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1 JOHDANTO

Suomen kuntasektori on murroksessa, jonka taustalla vaikuttavat muun
muassa vaeston ikdrakenteesta johtuvat palveluntarpeen lisidantyminen ja
kuntien taloudellisen tilanteen kiristyminen. Veronmaksajat ja rahoittajat
vaativat julkiselta sektorilta tehokkaampaa toimintaa ja parempaa suoriutu-
mista vahemmilld resursseilla (Damanpour & Schneider 2008, 511). Suomes-
sa vuonna 2013 hyvaksytyn valtion vaikuttavuus- ja tuottavuusohjelman ta-
voitteena on kehittaa julkisen sektorin tuottavuutta ja samalla muun muassa
parantaa asiakaskokemuksia (Valtiovarainministerié 2013). Valtionhallinnos-
sa ja kunnissa etsitddn keinoja kaantaa julkisen sektorin kurssia kestavam-
pdan suuntaan, mutta samalla kansalaisille on turvattava palveluiden saata-
vuus. Ongelman ratkaisemiseksi tarvitaan uudenlaisia toimintatapoja ja in-

novaatioita.

Innovaatiosta onkin tullut kulmakivi julkisen hallinnon uudistukselle (Bo-
yne, Gould-Williams, Law & Walker 2005, 419), ja siksi julkinen sektori on
myoOs hedelmallinen alusta niiden tutkimukselle. Aiemmin innovaatiotutki-
mus on keskittynyt padosin yksityisen sektorin tutkimiseen ja julkisen sekto-
rin innovaatiot ovat jadneet paitsioon (Damanpour & Schneider 2008, 511).
My6s palveluinnovaatiot ovat vasta viime vuosikymmenend nousseet tutki-
muksessa kasvavan kiinnostuksen kohteiksi (Miles 2005), kun aiempi tutki-
mus on keskittynyt pddosin tuoteinnovaatioiden tarkasteluun (Gassman, En-
kel & Chesbrough 2010, 217).

Avoin innovointi, jossa korostetaan ulkoisten sidosryhmien, kuten kayttajien
merkitysta uusien ajatusten lahteina, ndhdaan hyodylliseksi tavaksi vahvis-

taa julkista sektoria tulevaisuuden haasteita varten (Hennala, Parjanen & Uo-



tila 2011, 365). Avoimesta innovointitavasta on muodostunut myos yksi ai-
kamme innovaatiotutkimuksen paasuuntauksista (Gassman ym. 2010, 215).
Menneelld vuosikymmenella julkisella sektorilla on yksityisen tapaan alettu
painottamaan asiakastyytyvaisyytta ja kilpailua. Myos kayttdjalahtoisten in-
novaatioiden arvostus on lisdantynyt. (Evangelista & Savona 2002, 310.)
Kayttdjalahtoiset innovaatiot eivat ole uusi ilmid, mutta vallitsevalla tekno-
logian ja yksilollisyyden aikakaudella ne ovat saavuttaneet yha suuremman
aseman organisaatioiden kehittamisprosesseissa (Hyvonen, Heiskanen, Repo
& Saastamoinen 2007, 31). My6s Suomen hallitus on maaritellyt kayttajalah-
toisen innovaatiopolitiikan yhdeksi tarkeaksi kehityskohteeksi. Kayttdjalah-
toisen innovaatiopolitiikan tavoitteena on edistaa kayttajien tarpeisiin ja jar-
jestelmalliseen osallistamiseen perustuvaa innovaatiotoimintaa julkisella ja
yksityisella sektorilla. (Ty0- ja elinkeinoministerié 2010, 5, 40.) Tyo- ja elin-
keinoministerion (2010, 47) mukaan esimerkiksi julkisten palvelujen uudis-
tamisessa hyodynnetdan tana paivana jo monipuolisesti kayttajalahtoisyytta

ja siihen liittyvida menetelmia.

Viestinnalld on useissa tutkimuksissa todettu olevan merkittava rooli organi-
saatioiden innovaatiotoiminnan tukemisessa. Aiemmassa tutkimuksessa
viestinndn merkitystd on tarkasteltu etenkin innovaatioiden omaksumisessa
ja niiden levidmisessad (esim. Damanpour & Schneider 2006; Rogers 2003),
organisaation sisdisen innovaatiokyvyn kehittaimisessa (esim. Kivimaki ym.
2000; Linke & Zerfass 2011; Wilson 1992) sekéa organisaatioiden valisen inno-
vaatioyhteistyon tukemisessa (esim. Walker & Stohl 2012). Sen sijaan tutki-
muskirjallisuudessa ei ole vield tarkasteltu kattavasti viestinnan merkitysta
avoimissa, kayttajalahtoisissa innovaatioissa. Myos tutkimus kayttdjien osal-
listamisesta organisaatioiden innovaatioprosesseihin on vasta alussa (Mag-
nusson, Matthing & Kristensson 2003, 121).

Tassa tutkimuksessa pyritdadn osaltaan tdyttamaan aiemman tutkimuksen
katvealueita tarkastelemalla viestinndn merkitysta kayttajalahtoisissa palve-
luinnovaatioissa. Tutkimuksessa selvitetdan, millaisia tehtavia viestinnalla
nahdédan olevan kayttajien osallistamisessa innovaatioprosesseihin ja millai-
sin perustein kayttajien osallistamisessa hyodynnetyt viestinnan menetelmat
valitaan. Tutkimuksen kohteena ovat kayttdjdlahtoiset palveluinnovaatiot

kuntasektorilla ja aihetta tutkitaan prosessissa avainasemassa olleiden kunti-



en viranhaltijjoiden nakokulmasta. Kayttajilla viitataan kuntapalveluiden
asiakaskuntaan. Kunnan palveluinnovaatiot maaritellaan tassa tutkimukses-
sa Walkeria (2007, 593) mukaillen uusiksi tai kehitetyiksi palveluiksi, joita

kunnat tarjoavat asiakkaidensa tarpeeseen.

Tutkimuksen tavoitteena on tuoda lisdd ymmarrysta siitd, miten viestinnalla
voidaan tukea kayttdjdlahtoisid innovaatioprosesseja ja kayttdjien osallistu-
mista. Tuloksista toivotaan olevan hyotya niin kayttajalahtoisten innovaatio-
prosessien parissa tyoskenteleville viestinndn kuin muiden alojen asiantunti-

joille.



2 INNOVAATIOT KUNTASEKTORILLA

Innovaatio on monimutkainen ilmid, jota on tutkittu runsaasti eri tieteen-
aloilla useista nakokulmista (Damanpour & Schneider 2008, 469). Innovaati-
oiden laaja-alainen tutkiminen on tarpeen, silld mikédan tieteenala ei yksindan
kata kaikkia innovaatioiden ulottuvuuksia (Fagerberg 2005). Tassa luvussa
kasitelldan organisaation innovaation madaritelmid, innovaatioprosessia ja
tekijoitd, joilla on kirjallisuudessa esitetty olevan vaikutusta organisaatioiden
innovaatiotoimintaan. Lisdksi luvussa kuvataan julkisten organisaatioiden,

kuten kuntien, innovaatiokykyyn vaikuttavia sisdisid ja ulkoisia tekijoita.

2.1 Innovaation maaritelmid ja tyyppeja

Organisaatioiden innovaatiot maaritellaan kirjallisuudessa laajasti uuden
tuotteen, palvelun tai hallinnollisen jarjestelmdn omaksumiseksi (Daman-
pour 1991, 556). Uutuus on kuitenkin suhteellinen kasite, silld innovaatio voi
olla uusi sen kehittdjalle, omaksuvalle organisaatiolle, paikallisyhteisolle tai
koko maailmalle (Hautamaki 2010, 76). Uutuusarvon maarittaa siis viimeka-

dessa kayttajan nakemys sen uutuudesta (Rogers 2003, 14).

Innovaatioiden nahddaan kohentavan organisaation suorituskykya (Daman-
pour 1991, 556). Seka teoriassa ettd kdytannossa katsotaan, ettd organisaation
tulisi innovoida tehostaakseen toimintaansa, ja innovaatioita pidetddn jopa
niiden elinehtona (Damanpour & Schneider 2006, 5). Ideointi ja innovointi
ovatkin organisaatioissa jatkuvasti kdynnissd olevia prosesseja (Fagerberg
2005, 5).



Innovaatioiden alkuldhteind pidetaan luovia ja hyodyllisia ideoita (Amabile,
Conti, Coon, Lazenby & Herron 1996, 1154). Innovaatioprosessi voi kdynnis-
tya johdon paatoksesta tai olla ulkoisten olosuhteiden maaraamaa (Daman-
pour & Schneider 2006, 216). Toimintaympariston uhat ja mahdollisuudet
saavat organisaatiot omaksumaan innovaatioita, joiden avulla ne pyrkivat
sopeutumaan ympadriston vaatimuksiin ja parantamaan suorituskykyadan
(Damanpour ym. 2009, 655). Ulkoisesta toimintaymparistosta tulevia paineita
voivat olla esimerkiksi kasvava kilpailu, lisaantyvat rajoitukset, resurssien
puute tai muuttuvat asiakasvaatimukset. Organisaatio voi innovoida my®0s
hankkiakseen kilpailuetua, saavuttaakseen korkeampia tavoitteita tai kehit-
tddkseen olemassa olevien tuotteiden tai palveluiden valikoimaa ja laatua.
(Damanpour ym. 2009, 652-653.)

Aiemmassa tutkimuksessa innovaatioita on luokiteltu monella tavalla (tau-
lukko 1). Tunnetuin ja tutkituin variaatio on jaottelu tuote- ja prosessi-
innovaatioihin. (Damanpour ym. 2009, 653.) Tuoteinnovaatioilla tarkoitetaan
seka konkreettisia tuotteita ja aineettomia palveluita (Edquist ym. 2002, 567).
Prosessi-innovaatiot taas ovat innovaatiota, joilla voidaan tuottaa tuote tai
muuttaa palvelua (Damanpour 1991, 561). Prosessi-innovaatiot voidaan jao-
tella edelleen teknologisiin ja hallinnollisiin prosessi-innovaatioihin (Kimber-
ly & Evanisko 1981, 92, 94). Damanpour ym. (2009, 654-655) viittaavat aiem-
piin maaritelmiin (esim. Birkinshaw ym. 2008; Boer & During 2001), joiden
mukaan teknologisilla prosessi-innovaatioilla pyritadn esimerkiksi lyhentamaan
toimitusaikoja tai leikkaamaan tuotantokustannuksia, kun taas hallinnolliset
prosessi-innovaatiot voivat liittyd vaikkapa organisaation motivointi- ja palkit-
semisjarjestelmiin, strategioihin, organisaation rakenteisiin tai johtamispro-

sesseihin.



Taulukko 1. Koonti innovaatiotyypeista

Innovaatiotyypit Jaottelu Maaritelma

Konkreettiset ¢ Koskevat konkreettisia tuotteita tai aineettomia

tuotteet palveluita ja voivat olla:
+  tdysid, eli uusille markkinoille suunnattija uusia
Tuote- ja tuotteita tai palveluita
palveluinnovaatiot . + kasvuhakuisia, eli uusille markkinoille suunnattuja
Aineettomat

olemassa olevia tuotteita tai palveluita

palvelut +  kehittyvid, eli uusia tuotteita tai palveluita
olemassa oleville asiakkaille
Teknologiset * Koskevat organisaation teknologisia prosesseja,
innovaatiot esim. toimitusaikojen leikkaamista,
tuotantokustannusten alentamista jne.
Prosessi-innovaatiot

) ) * Koskevat organisaation hallinnollisia prosesseja,

Hallinnolliset

esim. henkildston palkitsemista, johtamismalleja,

Innovaatiot strategioita jne.

* Aiheuttaa kddnteentekevin muutoksen

Radikaalit aiempaan. Luo uusia, mutta hajottaa samalla
innovaatiot vanhoja toimintatapoja. Lopputulos ennalta
I . arvaamaton, synnyttdd usein epdvarmuutta.
nnovaatiot
muutoksena * Aiheuttaa maltillisen muutoksen aiempaan.
Vihittéiset Lopputulos usein ennakoitavissa ja synnyttaa
innovaatiot vihiistd epdvarmuutta. Kumuloituessa voi

aiheuttaa suuren muutoksen.

Fagerberg (2005, 7) huomauttaa, ettd jaottelu tuote- ja prosessi-innovaatioihin
saattaa olla hailyva, silla yhden organisaation tuoteinnovaatiota voidaan
kayttda tehostamaan toisen tuotantoprosesseja. Myos Walker (2007) katsoo
jaottelun olevan joidenkin innovaatioiden kohdalla keinotekoista. Esimerkik-
si jos idkkaille kuntalaisille kehitetdan uudenlaisia palveluita, jotka pyritddan
toteuttamaan aiempaa kustannustehokkaammin, muuttaa tima todennakoi-
sesti my0s palveluiden tuotantoprosesseja. Toisinaan jaottelu on kuitenkin
paikallaan, silld esimerkiksi organisaation omaksuma uusi laadunhallintajar-
jestelmd voi johtaa uusiin johtamistapoihin, muttei valttamatta uusiin tuot-
teisiin tai palveluihin. (Walker 2007, 595.)

Innovaatiotyyppien onkin tutkimuksissa todettu olevan sidoksissa toisiinsa
(Walker 2007, 606). Usein yksi muutos saa aikaan myos muita samanaikaisia
muutoksia. Esimerkiksi jos organisaatio omaksuu tuoteinnovaation, kaynnis-
tyy usein myo0s prosessi-innovaatioita, joilla pyritddan muuttamaan toiminta-

tapoja tuotteen tai palvelun tuottamiseksi. (Van de Ven & Poole 1995, 529.)



Tassa tutkimuksessa keskitytaan kuntien palveluinnovaatioihin, jotka saatta-
vat tosin tarkoittaa muutoksia myos toimintatavoissa, kuten Fagerberg (2005,
7) ja Walker (2007, 595) edella esittavat. Palvelumarkkinat ovat moninaiset ja
kattavat julkisen sektorin ohella my0s yksityisen sektorin (Miles 2005). Palve-
luinnovaatioita on kolmen tyyppisia: tiysid innovaatioita, jotka ovat uusille
asiakasryhmille tarjottavia uusia palveluita, kasvuhakuisia innovaatioita, joilla
tarkoitetaan olemassa olevien palveluiden tarjoamista uusille asiakkaille seka
kehittyvid innovaatioita, jolloin olemassa oleville asiakkaille tarjotaan uusia
palveluita. Koska julkisia palveluita tuottavien organisaatioiden ensisijainen
tarkoitus on kansalaisten tarpeiden tdayttaminen, ovat palveluinnovaatiot
Walkerin (2007) mukaan tarkeimpid innovaatiotyyppejd, joita julkisorgani-
saatioissa kehitetdan. Kuitenkin myo6s muita innovaatiotyyppeja tarvitaan,
jotta julkisorganisaatiot pystyviat vastaamaan niille asetettuihin moninaisiin
tavoitteisiin (Walker 2007, 593-594, 610).

Innovaatiot tarkoittavat aina muutoksen luomista organisaatiossa (Daman-
pour ym. 2009, 655), ja ne voidaan luokitella my6s sen mukaan, minka suu-
ruisen muutoksen ne saavat aikaan omaksuvan organisaation toimintaan
(Damanpour 1991, 561). Yleisesti tunnetun luokittelun mukaan innovaatio
voi aiheuttaa joko kdanteentekevan eli radikaalin, tai maltillisen eli vahittai-

sen muutoksen aiempaan (Hautamaki 2010, 76-77).

Radikaalit innovaatiot luovat uutta, mutta osana kehitysta ja vallitsevan tilan-
teen muuttamista hajottavat my06s vanhoja toimintatapoja. Ne vaativat usein
kokeilunhalua ja mahdollisuutta epaonnistua. (Hautamaki 2010, 77, 80.) Ra-
dikaalin innovaation lopputulos on ennalta arvaamaton, ja siksi se saattaa
aiheuttaa ihmisissa epavarmuutta ja vaatii aikaa ymmarryksen muodostami-
seen (Van de Ven & Poole 1995, 523).

Tyypillisesti innovaatiot ovat kuitenkin vihittiisii parannuksia olemassa ole-
viin tuotteisiin, palveluihin tai prosesseihin (Hautamaki 2010, 77). Walkerin
(2007, 592) mukaan esimerkiksi julkisissa organisaatioissa innovaatiot ovat
yleisimmin vahittdisid kuin radikaaleja. Tata selittavat osin juuri radikaalei-
hin innovaatioihin liittyvat suuremmat riskit. Esimerkiksi Alburyn (2010, 54)
mukaan julkisissa organisaatioissa riskinottoa vaikeuttavat muun muassa

paatosten tarkempi julkinen tarkastelu sekd niiden mahdolliset epasuotuisat



vaikutukset yksiloiden ja yhteison elamanlaatuun. Pidemmalla aikavalilla
pienetkin muutokset voivat kuitenkin kumuloitua ja saada aikaan suuren
muutoksen. Maltilliset kehitysaskeleet aiheuttavat ihmisissa usein suhteelli-
sen vahan epavarmuutta, silld ne ovat jatkumoa aiemmalle suunnalle, ja siksi
helpommin hahmotettavissa ja ennakoitavissa. (Van de Ven & Poole 1995,
522.)

2.2 Innovaatiot prosessina

Yksi tapa tarkastella innovaatioita on ndhda ne monivaiheisena prosessina
(Damanpour & Schneider 2006, 216). Innovaatioprosessi sisaltda aktiviteette-
ja, jotka johtavat paatokseen hyvidksyd innovaatio seka aktiviteettejd, jotka

mahdollistavat innovaation kayttéonoton (Damanpour 1991, 561).

Rogers (2003) jakaa innovaatioprosessin kahden paavaiheen, kdynnistyksen
(initiation) ja implementoinnin (implementation) alle. Kiynnistysvaiheessa on
kaksi alavaihetta: agendan asettelu (agenda setting) ja yhteensovittaminen
(matching). Agendan asettelu -vaiheessa innovaatiolle tarpeen luova ongelma
tunnistetaan, se nostetaan organisaation agendalle ja siihen pyritdan 1oyta-
maadn ratkaisuja. Yhteensovittamisvaiheessa ongelma ja innovaatio pyritdan
sovittamaan suunnitellusti yhteen ja niiden yhteensopivuutta arvioidaan. Jos

innovaatio ei ratkaise ongelmaa, se voidaan tdssd vaiheessa my0s hylata.
(Rogers 2003, 420, 423, 434.)

Implementointivaiheeseen taas lukeutuvat kaikki tapahtumat ja paatokset, jotka
koskevat innovaation kayttoonottoa. Se koostuu kolmesta alavaiheesta, joissa
innovaatio mukautetaan uudelleen (redefining) organisaation tarpeisiin sopi-
vaksi, sen tavoitteet selkeytetiin (clarifying) organisaation jasenille ja lopulta

siitd tulee osa jokapdivdisia rutiineja (routinizing) (Rogers 2003, 421, 434).

My6s Damanpour ja Schneider (2006, 216-217) ovat maéaéritelleet innovaatio-
prosessin toisiaan seuraavien vaiheiden sarjaksi. He yhdistavat aiemmassa
tutkimuksessa (Mayer & Goes 1988, 903; Rogers 2003, 420) yleisimmin tun-
nistetut innovaation vaiheet kolmeen kokonaisuuteen: innovaation kaynnis-
tamiseen, omaksumispaatokseen ja implementointiin. Kuten Rogers (2003,

420), my0s Damanpour (1991, 561) nakee kiynnistysvaiheen alkavan ongelman
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ja innovaation tarpeen havaitsemisesta, jonka jalkeen ratkaisuista kerataan
tietoa, niiden soveltuvuutta organisaatioon pohditaan ja jotain ratkaisua eh-
dotetaan omaksuttavaksi. Omaksumispiitisvaiheessa ehdotettua ideaa punni-
taan eri nakokulmista, johto tekee paatoksen innovaation hyvaksymisesta ja
allokoi siihen tarvittavat resurssit (Mayer & Goes 1988, 903). Implementointi-
vaiheessa innovaatiota pyritddn muokkaamaan organisaatioon sopivaksi ja
organisaatiota valmistellaan sen kayttoonottoon, testaamiseen ja hyvaksymi-
seen, kunnes innovaatiosta tulee osa organisaation rutiineja (Damanpour
1991, 561). Rogersin (2003, 420) ndakemyksen mukaan innovaatioprosessin
vaiheet kulkevat lineaarisessa jarjestyksessd, eikd myohempiin vaiheisiin
voida siirtya ennen kuin aiemmat vaiheet on jollain tasolla suoritettu. Usein
innovaatioprosessit eivat kuitenkaan etene néin selkeasti. Muun muassa Pa-
vitt (2005) onkin kritisoinut lineaarista prosessimallia siitd, ettd se antaa epa-

realistisen kuvan innovaation vaiheittaisesta etenemisesta.

Innovaatioprosessia voidaan tarkastella myos vuorovaikutteisena oppimis-
prosessina. Talloin innovaatioprosessin ei oleteta noudattavan lineaarista
polkua (Edquist 2002, 565), vaan prosessit ja niiden vaiheet ndhdaan enem-
mankin rinnakkaisina ja toisiinsa nivoutuneina, ja perustuvan kokeilun ja
erehdyksen mekanismeihin (Pavitt 2005). Lineaarinen prosessimalli onkin
tuoreessa innovaatiotutkimuksessa jadnyt vihemmalle huomiolle (Passild,
Oikarinen, Pajanen & Harmaakorpi 2010, 166-167). Kasitys innovaatiopro-
sessista on lahentynyt prosessimallia, jossa vaiheiden rinnakkaisuuden mah-
dollisuus huomioidaan (Alam & Perry 2002, 517).

Innovaatioprosessi vaihtelee myo6s paljon organisaation toimintasektorin,
innovaatiotyypin, ajanjakson ja innovaation kohteen mukaan. Toisin sanoen
ne ovat hyvin satunnaisia, eika ole yhta oikeaa prosessimallia, jota kaikkien
organisaatioiden tulisi noudattaa. (Pavitt 2005.) Rogers (2003, 157, 195) kui-
tenkin painottaa, ettd innovaatioprosessin vaiheet on hyva tiedostaa, jotta
voidaan ymmartda innovaatioiden ilmenemista ja ihmisten kayttaytymista

sekd yksinkertaistaa monimutkainen todellisuus.



Alam ja Perry (2002, 524) tutkivat uusien palveluinnovaatioiden kehitysta ja
loivat tutkimuksensa pohjalta kaksi kymmenvaiheista mallia, joista toinen
edustaa lineaarista ja toinen rinnakkaisten vaiheiden prosessia (kuvio 1). Mo-
lemmat prosessimalleista etenevat kuitenkin melko lineaarisesti, joten rin-
nakkaisen prosessimallin vuorovaikutteisuus jaa lukijalle hieman kyseenalai-
seksi. Toisaalta prosessimallit hahmottavat hyvin sitd, miten osa palvelunke-

hityksen vaiheista on suoritettavissa limittain.

Lineaarisen kehitysprosessin malli Rinnakkaisen kehitysprosessin malli
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Kuvio 1. Palvelunkehitysprosessin kaksi mallia (Alam & Perry 2002, 525)

Kumpikin prosessimalli koostuu kymmenesta palvelunkehityksen vaiheesta,
joita ovat strateginen suunnittelu, ideoiden luominen, seulominen, toimin-
taympariston analysointi, tiimien muodostus, palvelun suunnittelu, henki-
16ston koulutus, palvelun testaus, markkinoinnin testaus sekd markkinoille

tuonti. Alamin ja Perryn

~—~

2002) tutkimuksen mukaan ideaalista kehityspro-
sessia johdetaan lineaarisen mallin vaiheiden mukaan, mutta joitain vaiheita
on mahdollista suorittaa myos rinnakkain. Néitd ovat esimerkiksi strateginen

suunnittelu ja ideoiden luominen, ideoiden seulominen ja markkina-analyysi
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seka palveluhenkilokunnan koulutus ja palveluiden testaaminen. Usein rin-
nakkaisten vaiheiden malliin paddytdan, kun uusi palvelu halutaan kehittaa
nopeasti, esimerkiksi tilanteissa, joissa vallitsee kova kilpailu. (Alam & Perry
2002, 526-527.)

2.3 Kunnat innovaatioymparistoina

Yksityisten organisaatioiden tapaan julkiset organisaatiot omaksuvat inno-
vaatioita tehostaakseen toimintaansa ja vastatakseen ulkoisesta tai sisdisesta
toimintaymparistosta tuleviin vaatimuksiin (Damanpour ym. 2009, 670).
Usein esimerkiksi julkisten ja palveluorganisaatioiden muutoksen ja inno-
voinnin alkuldhteena pidetaan tarvetta kaventaa kuilua organisaation nykyi-
sen suoriutumistason ja potentiaalisen suoriutumistason valilla (Damanpour
ym. 2009, 655; Rogers 2003, 422). Muutoksiin kannustavat lisdksi poliittiset
paineet ja yhteiskunnallisten tarpeiden jatkuvat kehittyminen (Loivio & Kivi-
saari 2010, 20, 38). Lisaksi ulkoiset mahdollisuudet, kuten valtion lanseeraa-
mat, toiminnan tehostamiseen kannustavat palkitsemisjarjestelmat, voivat
edistdd uusien innovaatioiden etsimista ja omaksumista julkisella sektorilla
(Damanpour ym. 2009, 670).

Aiemmissa tutkimuksissa organisaation innovaatioita edistavia tekijoita on
tutkittu laajasti (Damanpour & Schneider 2006, 215). Tutkimukset ovat eri
tavoin tuoneet esille muun muassa organisaation ilmapiirin ja johdon, orga-
nisaatiorakenteiden, resurssien, viestinnan sekd toimintaympariston komp-
leksisuuden vaikutuksia innovaatioihin (Walker 2007, 591-592). Luoma-
ahon, Vosin, Lappalaisen, Lamsan, Uusitalon, Maarasen ja Kosken (2012, 17)
teesien mukaan my0s yksiloiden luovuuden tukeminen, luottamus, henkil6s-
toresurssien monimuotoisuus, ketterédt viestintateknologiat sekd innovointi

yhdessa asiakkaiden kanssa voivat lisatd organisaation innovaatiokykya.

Yleisesti organisaation ominaisuuksien on ndhty edistivan innovaatioita
ympadristo- ja yksilotekijoitd enemman (Damanpour ja Schneider 2006, 231).
Organisaatio koostuu kuitenkin yksildistd, ja ndin ollen sen innovaatiokyvyn
lahtokohtana voidaan pitad yksildiden luovuutta, jota tulee organisaatiossa
tukea (Luoma-aho ym. 2012, 17). Amabile ym. (1996) havaitsivat tyOymparis-

ton luovuutta tarkastelevassa tutkimuksessaan, ettd organisaatiokulttuuri,
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jossa uusia ideoita arvioidaan reilusti ja rakentavasti, luovaa tyota arvoste-
taan ja visio on esitetty selkedsti, vaikuttaa merkittdvasti organisaation luo-
vuuteen. Toisaalta taas kulttuuri, jossa on sisdisia ongelmia ja sisédista kilpai-
lua, ja jossa uusia ideoita arvioidaan hyvin kriittisesti, riskeja valtetdan ja
olemassa olevaa tilannetta yliarvostetaan, ehkaisee luovuutta. (Amabile ym.
1996, 1166, 1171, 1175.) Organisaation johdolla on kenties eniten vaikutusval-
taa innovaatioita kannustavan tyoilmapiirin luomisessa (Damanpour &
Schneider 2006, 216) ja asenne innovaatioita kohtaan tulee ensisijaisesti orga-
nisaation johdolta (Amabile 1996, 8). Loivio ja Kivisaari (2010, 10) puhuvat
innovatiivisesta johtamisesta, jolla he tarkoitettavat johtamistapaa, joka kan-
nustaa ja tukee henkiloston valmiuksia ja mahdollisuuksia synnyttaa, kokeil-
la ja kehittad uusia ratkaisuja. Johdon rooli on merkittivd myos ulkoisen
toimintaympariston tarpeisiin vastaamisessa, silld se organisoi ympariston
luotaamista, paattdd toimintatavoista ympariston muutokseen vastaamisessa
seka allokoi innovaatioon tarvittavat resurssit (Damanpour & Schneider
2006, 220).

Niin ikdan organisaatiorakenteella on aiemmassa tutkimuksessa (esim. Da-
manpour & Schneider 2006; Walker 2007) ndhty olevan innovaatiokyvyn
kannalta merkitystd. Kuntia luonnehditaan usein byrokraattisiksi ja niiden
ndhddan olevan melko jayhid ja hitaasti muuttuvia organisaatioita. My0s
tutkimukset tukevat havaintoja, joiden mukaan julkinen sektori on yksityista
sektoria byrokraattisempi (Boyne ym. 2002, 101, 113). Innovaatiotutkimuk-
sessa mekaanisen organisaatiorakenteen, johon yhdistetaan paatoksenteon
keskittyminen, korkea muodollisuuden aste sekd ohjeiden ja menettelytapo-
jen noudattaminen, on todettu vaikeuttavan innovaatioiden omaksumista
(Damanpour & Schneider 2006, 218-219; Walker 2007, 596). Orgaanisen or-
ganisaatiorakenteen, johon yhdistetidn muun muassa keskittaméaton johta-
minen ja erikoistuminen, on taas todettu edistivan innovaatioita (Walker
2007, 595-596). Walker (2007, 606) havaitsi tutkimuksessaan, ettd orgaaniset
organisaatiorakenteet julkisella sektorilla edistivat palveluinnovaatioita, jois-

sa paamaaranad on asiakkaiden ongelmien ja tarpeiden ratkaiseminen.
Innovaatiokykyyn vaikuttaa myos kunnan koko. Aiemmissa tutkimuksissa

suurien organisaatioiden on todettu innovoivan pienid organisaatioita to-

denndkoisemmin, silld niilla on usein saatavillaan monipuolisempia mahdol-
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lisuuksia, enemman ammatillisesti patevia tyontekijoita sekda korkeampi tek-
nologinen osaaminen (Walker 2007, 957). Suurempi koko yhdistetdan suu-
rempiin resursseihin, joiden on todettu vaikuttavan innovaatioihin positiivi-
sesti (Rogers 2003, 412).

Resurssit tarjoavat myos paikallishallinnoille enemmén mahdollisuuksia
valmistella organisaatioita ja sen jdsenid uusien palveluiden ja ohjelmien
kayttoonottoon. Vaikka vdestomaaran vaheneminen ja verokannan heikke-
neminen voivat motivoida kuntia etsimaan tehokkaampaa palveluntuotan-
toa, niilla saattaa olla vahaisesti resursseja uusien aloitteiden ajamiseen.
Kunnat, joissa vadestonkasvu on nopeaa ja joiden verokanta on vakaampi,
voivat my6s houkutella uusia asukkaita kustannustehokkuutta tuovilla in-
novaatioilla ja matalalla veroasteella. Siksi suuremmilla kunnilla nahdaan
olevan paremmat ldhtokohdat kdynnistdd, omaksua ja implementoida uusia
innovaatioita. (Damanpour & Schneider 2006, 218.) Lisdksi suurilla kunnilla
on pienid kuntia enemman sidosryhmid, jolloin ulkopuolinen paine on ko-
vempi. Aiemmat tutkimukset ovat osoittaneet, ettd suurempien resurssien
turvin ne voivat hallita innovaatioihin liittyvan epavarmuuden paremmin.
(Moon & De Leon 2001, 341-343.)

My06s organisaation toimintaympariston mahdollisuuksilla ja rajoilla on vai-
kutuksia innovaatioihin (Damanpour & Schneider 2006, 217). Julkisten orga-
nisaatioiden tiarkeimpid tehtdvid on yhteiskunnallisten tarpeiden tyydytta-
minen (Walker 2007, 598). Julkiset organisaatiot ovat muodostuneet taytta-
maan niin kutsuttuja kannattamattomia markkinoita, ja niiden tarkoitus on
kehittaa ja tuottaa palveluita kansalaisten hyvaksi (Matthews & Schulman
2005, 233). Esimerkiksi kuntien on palveluiden tuottajina taytettava velvolli-
suutensa kuntalaisia kohtaan, eivatka ne voi valita tuottavansa vain taloudel-
lisesti kannattavia palveluja tai palveluja, joilla olisi eniten kysyntda kunta-
laisten keskuudessa. (M6ttonen 2010, 11.)

Walkerin (2007, 589) mukaan palveluntarpeiden moninaisuus on yhteydessa
julkisen sektorin toimintaympadriston kompleksisuuteen. Kompleksisuutta
voidaankin pitda julkisen sektorin toimintaympariston ominaispiirteena (Bo-
yne ym. 2002, 100). Kompleksinen toimintaympaéristo vie aikaa, resursseja ja

kapasiteettia innovaatiolta, silld erilaisten tarpeiden tyydyttaminen on vaati-
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vaa (Walker 2007, 589). Usein kunta joutuu ratkaisemaan ja sovittelemaan
myos sellaisia kysymyksid, joissa kuntalaisten intressit eroavat toisistaan
(Mottonen 2010, 11). Jos vadeston tarpeet ovat erittain kompleksisia, niitd on
vaikea asettaa tdarkeysjdrjestykseen ja kehittdd innovaatioita, jotka sopivat
koko vaestolle. (Walker 2007, 598).

Jotta palvelut vastaavat kuntalaisten tarpeisiin, on johdon huolehdittava sii-
ta, ettd suhteita ulkoiseen toimintaymparistoon edistetaan ja yllapidetaan.
Tapahtumat ulkoisessa ymparistossa vaikuttavat julkisorganisaatioihin hel-
posti, ja my0s siksi niiden on pyrittiva avoimeen toimintaan. (Boyne ym.
2002, 100.) Laheiset yhteydet ulkoisiin sidosryhmiin ndhddan hyodyllisiksi
tiedonkulun kannalta (Hautamaki 2002, 82). Ulkoinen viestintd yhdistetaan
ympariston luotaamiseen, joka mahdollistaa organisaation ja ympariston va-
lisen tiedonvaihdon (Damanpour 1991, 589). Silld katsotaan olevan positiivi-
sia vaikutuksia organisaation innovointikykyyn (Walker 2007, 606). Saman-
suuntaisen 16ydoksen tekivat myods Damanpour ja Schneider (2006, 232), jot-
ka totesivat vuorovaikutuksen ulkoisen ympariston kanssa olevan tarkeaa
palveluinnovaatioissa. Viestinndn avulla saatu tieto ulkoisesta ymparistosta
voi johtaa uusiin ideoihin (Damanpour & Schneider 2006, 220). Esimerkiksi
Walkerin (2007, 592) mukaan julkisen sektorin innovaatiot saavatkin usein

alkunsa organisaation ulkoisesta ymparistosta.
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3 KAYTTAJAT INNOVAATIOIDEN LAHTEINA

Tavanomaisesti innovointi kasitetddn organisaation sisdiseksi toiminnaksi,
jossa organisaatio investoi tutkimukseen ja tuotekehitykseen, luo innovaati-
on ja tuo sen markkinoille. Taman niin kutsutun suljetun innovointitavan
etuna on pidetty sitd, ettd organisaatio pystyy kontrolloimaan innovaatiopro-
sessia tyOstamalla sita pelkadstdan organisaation sisdlla. Lisdaksi tutkimukseen
ja tuotekehitykseen kaytetyt resurssit ja mahdolliset innovaatioista saatavat
voitot pystytddn turvaamaan tekijanoikeuksilla ja patenteilla. (Hautamaki
2010, 93.) Parhaat ideat eivat kuitenkaan valttamattd synny organisaation
sisdlld ja eristaytymisen nahdaan jaykistavan innovointia (Chesbrough 2003,
12). Viimeaikaisessa innovaatiotutkimuksessa katsotaan, etta ulkoiset sidos-
ryhmat ovat keskeisessa asemassa organisaation innovaatiokyvyn kannalta
(Antikainen, Makipad & Ahonen 2010, 103; Fagerberg 2005).

Tassa luvussa selvennetaan kirjallisuuden avulla avointa innovointitapaa ja
kayttdjien roolia innovaatioiden kehittdjind. Koska palveluinnovaatiot on
aiemmassa tutkimuksessa yleisesti rinnastettu tuoteinnovaatioihin (Alam
2006, 477), on tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessda hydodynnetty osin

myos tuoteinnovaatioiden kehittamista koskevaa kirjallisuutta.

3.1 Avoin ja kdyttdjalahtoinen innovaatiotoiminta

Avoimella innovoinnilla tarkoitetaan kollektiivista tiedon ja tuotteiden
suunnittelua ja tuotantoa (Rajala, Westerlund & Moller 2012, 1369, 1372). Sii-
na ajatuksena on, ettd organisaation on hyodynnettava sekd sen sisalta etta

ulkopuolelta tulevia ideoita (Hautamdki 2010, 93). Uusia ideoita voidaan
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luoda esimerkiksi kansallisissa innovaatiojarjestelmissa tai alueellisissa klus-
tereissa (Zerfass & Huck 2007, 109-110), tai innovointiin voidaan osallistaa
organisaation eri sidosryhmia, kuten asiakkaita, kumppaneita tai yliopistoja
(Gassman, Enkel & Chesbrough 2010, 215). Ideoiden etsintd organisaation
ulkopuolelta auttaa organisaatioita tunnistamaan uusia innovaatiomahdolli-
suuksia (Brunswicker & Hutschek 2010, 683).

Avoin innovointi on kehittynyt muutamien, usein high tech -alalla toimivien
organisaatioiden kokeiluista laajasti kiinnostusta herdttavdksi ja monessa
organisaatiossa omaksutuksi innovointitavaksi (Gassman ym. 2010, 213), ja
sen uskotaan tulevaisuudessa kasvavan merkittavasti (Enkel, Gassman &
Chesbrough 2009, 311). Gassman ja Enkel (2004) ovat maaritelleet kolme
avoimen innovoinnin arkkityyppia (kuvio 2). Ulkoa sisidn -prosessissa (outsi-
de-in process) organisaation omaa tietovarantoa rikastetaan kumppaneiden,
asiakkaiden ja muiden ulkoisten lahteiden avulla, mika voi lisdta organisaa-
tion innovointikykya. Sisdlti ulos -prosessissa (inside-out process) organisaatio
myy omien ideoidensa immateriaalioikeuksia muille markkinoilla toimiville.
Kolmannessa arkkityypissd, jota Gassman ja Enkel (2004) kutsuvat yhdistetyk-
si prosessiksi (coupled process), edellda mainitut ulkoa sisdan - ja sisalta ulos -
prosessit yhdistyvat. Siind padosassa ovat vastavuoroisesti tyoskentelevat
yhteistyoryhmat, jotka koostuvat toisiaan tdydentdvistda kumppaneista.
Kaikki kolme ydinprosessia edustavat avointa innovointiprosessia, mutta
niiden painotus vaihtelee organisaatiosta riippuen. (Gassman & Enkell 2004,
6.) Joskus avoimen innovoinnin prosessit myos tdydentavat toisiaan (Gass-
man ym. 2010, 214).

16



Ulkoa sisddn -prosessi

Yhdistdd ulkoisen
tiedon esim. kdyttijien
jakumppanienkanssa

Ideoiden tuonti
markkinoille, lisenssienja
immateriaalioikeuksien
myynti

Uusien

innovaatioiden Tuote /

palvelu

luotaaminen

Yhdistetty prosessi

Yhdistaa ulkoa sisdan ja sisalta

sit, toimitaan
sakumppaneiden

Kuvio 2. Avoimen innovoinnin prosessit (mukailtu Gassman & Enkel 2004,
7)

Tassa tutkimuksessa keskitytdaan tarkastelemaan avoimen innovointitavan
ulkoa sisdin -prosessia, jossa kuntapalveluiden kayttdjien ideoita, tietoa ja
osaamista hyddynnetdan palveluiden innovoinnissa. Barin ja Riisin (2000,
101) mukaan innovaatioihin johtavat ideat syntyvat usein juuri kdyton yh-
teydessa. Kayttajat pyrkivat aktiivisesti etsimaan ratkaisuja omiin tarpeisiin-
sa, mikda hyodyttda samalla my0Os tuottajaorganisaatioita (Rajala ym. 2012,
1369-1370). Kayttdjien osallistaminen innovaation kehitysprosessiin nahdaan
myoOs yhdeksi kustannustehokkaaksi tiedon hankkimisen tavaksi (Antikai-
nen ym. 2010, 101).

Kayttdjiksi maaritelladan kirjallisuudessa seka organisaatiot ettd yksilot, jotka
hyotyvat tuotteen tai palvelun tuottamisesta (Von Hippel 2005, 3). Tama tut-
kimus tarkastelee ldhemmin palveluinnovointia yhdessa kunnan palveluja
kayttavien kuntalaisten kanssa, ja heihin viitataan tyossa kayttdjind. Kunta-
laiset eroavat kuntapalveluiden kayttajina osin yksityisen sektorin palvelui-
den kayttdjista. Ensinndkin, kuntalaisilla on laissa maaratty oikeus osallistua
kunnan palveluja koskevaan paatoksentekoon niiden suunnittelu-, valmiste-

lu-, paatos- ja toimeenpanovaiheessa (Jappinen & Sallinen 2012, 10). Kunta-
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lain mukaan kaikille kuntalaisille on tarjottava edellytykset osallistua ja vai-
kuttaa kunnan toimintaan (Larjovuori, Nuutinen, Heikkild-Tammi, Manka
2012, 10). Perinteisesti kuntalaisella on kahdenlaisia mahdollisuuksia osallis-
tua kunnan palveluiden kehittdmiseen. Naita ovat edustuksellinen demokra-
tia, joka toteutuu kuntalaisten valitsemien luottamushenkildiden kautta seka
suora demokratia, joka tarkoittaa valittomia vaikutusmahdollisuuksia. (Jap-
pinen & Sallinen 2012, 7; Mo6ttonen 2010, 11.) Kunnalla on myos laissa maari-
telty vastuu tiedottaa kuntalaisille kunnan asioista tai kuulla kuntalaisia va-
paaehtoisesti suunnitteilla olevissa asioissa (Jappinen & Sallinen 2012, 10).
Kehityssuuntana on ollut se, ettd kuntalaisia kiinnostaa entista vahemman
osallistua kunnan paatoksiin edustuksellisen demokratian kautta, mutta sa-
malla he haluavat entistd enemman vaikuttaa itsedan ja lahiyhteisdaan kos-
keviin asioihin (Mottonen, 2010, 11). Talla vuosituhannella kunnissa onkin
yleistynyt niin kutsuttu tekemallad osallistuminen, jossa kuntalaisille tarjotaan
mahdollisuus osallistua palveluiden suunnitteluun ja kehittamiseen kayttaja-
lahtbisen innovaatiotoiminnan ja oman tekemisen kautta (Jappinen & Salli-
nen 2012, 7-8).

Toiseksi kuntalaiset ovat suhteessa kuntaan monenlaisissa rooleissa. Esimer-
kiksi Mottonen (2010) on jaotellut kuntalaiselle kuusi roolia, joita ovat poti-
las, ostaja, kansalaisvelvollisuuden tayttdja, kayttdja, kuluttaja ja kuntalainen.
Héanen mukaansa roolit eroavat esimerkiksi siind, kohdataanko kuntalainen
palvelun asiakkaana yksilollisesti vai osana kayttdjaryhmad, ja onko hanella
subjektiivisia oikeuksia hyodyntamaansa palveluun. Esimerkiksi terveyspal-
veluiden potilaana kuntalaisella on yksil6llisid oikeuksia saamaansa hoitoon,
mutta kollektiivisten palvelujen, kuten liikuntapaikkojen kayttdjana héanella
ei tuota oikeutta ole, eikd palvelua talloin raataloida ainoastaan hanen toi-
veidensa mukaan. Lisdksi kuntalaisilla on my0s velvollisuuksia, ja julkisella
vallalla on oikeusvaltion periaatteisiin kuuluva oikeus ja velvollisuus kayttaa
viranomaisvaltaa kuntalaisiin tarpeen vaatiessa. Tatd valtaa kunta kdyttaa
esimerkiksi lastensuojelussa. (Mottonen 2010, 3, 7-8.) Nain ollen kuntalainen
voi siis tulla kunnan palvelun piiriin, vaikka ei itse palvelun kayttajaksi olisi
varsinaisesti hakeutunutkaan. Toisaalta vaikka kuntalainen ei olisi palvelun
kayttdja, hanelld voi olla intresseja palvelua kohtaan myos esimerkiksi ve-
ronmaksajana, palvelun kayttdjan omaisena tai tulevana palvelun kayttdjana

(Larjovuori ym. 2012, 12). Vaikka kuntalaisen eri roolit suhteessa kuntaan on
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hyva huomioida, viitataan tassa tyossa kayttdjalla kuitenkin kaikkiin kunta-
palveluiden henkilbasiakkaisiin riippumatta siitd, minkda kunnan palvelun
kayttajia he ovat. Lisdksi kuntalaista tarkastellaan kayttajalahtoisessa inno-
vaatiotoiminnassa nimenomaan palvelun kayttdjana, ei poliittisena osallistu-

jana.

Tyo- ja elinkeinoministerio (2010, 30) maarittelee kayttdjalahtoisen innovaa-
tiotoiminnan kayttdjien tarpeiden pohjalta ohjautuvaksi innovaatiotoimin-
naksi, joka ilmenee kayttdjatiedon ja kayttdjien ymmarryksen hyodyntamise-
na innovaatiotoiminnan lahtokohtana, kayttdjien hyodyntamisena innovaati-
oiden resurssina, kdyttdjien itse tuottamina innovaatioina seka palvelunkayt-

tdjien roolin korostumisena julkisia palveluja uudistettaessa.

Kayttdjien osallistaminen kehitystyohon nahddan tarkedksi erityisesti palve-
luissa, joiden tuotannossa kayttdjien ja tuottajien suhde muodostuu useimmi-
ten tiiviimmaksi kuin tuotteiden kohdalla (Kaasinen ym. 2010, 26), silld pal-
veluiden tuotantoa ja kulutusta ei useinkaan voida erottaa toisistaan (Alam
2006, 474). Esimerkiksi Alamin ja Perryn (2002) tutkimus tuo esiin, etta kayt-
tajien osallistamisella on merkitystd, kun halutaan luoda parempia, erilaistu-
neita ja lisdarvoa tuottavia palveluita. Vaikka palveluinnovaatioissa olisi
kannattavaa huomioida kayttdjien ndkemyksid, vain harva organisaatio kui-
tenkaan osallistaa asiakkaitaan kehitysprosessiin (Alam & Perry 2002, 518,
523). My®s julkisella sektorilla kayttdjat ovat palvelujen kehittdmisessa ja to-
teuttamisessa vielad pitkalti hyodyntamaton resurssi (Larjovuori ym. 2012, 8).
Julkisella sektorilla kayttdjien osallistamisella on nahty olevan positiivisia
vaikutuksia esimerkiksi demokratian sekd kunnan toiminnan oikeutuksen
kannalta, kun kuntalaiset kokevat kuuluvansa yhteisoon ja voivansa osallis-
tua yhteisiin asioihin (Michels 2011, 275; Méttonen 2010, 14).

Innovaatioissa on tavoitteena luoda ratkaisu, joka tyydyttda oikeiden kaytta-
jien tarpeita oikeassa kayttokontekstissa. Mita perusteellisempaa ja faktapoh-
jaisempaa tietoa ndistd tekijoistd on, sitd paremmin myos kehitettavat palve-
lut vastaavat tarpeeseen. Kayttdjilld ja tuottajilla on erilaista tietoa, ja siksi he
my0s tuottavat erilaisia innovaatioita. (Von Hippel 2005, 8, 66.) Esimerkiksi
tuottajilla on usein enemman asiantuntemusta tiettyyn ongelmaan liittyvista

ratkaisuista, kun taas kayttdjillda on tarkempaa tietoa omista tarpeistaan sa-
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maan ongelmaan liittyen (Gustafsson, Kristensson & Witell 2012, 314). Kayt-
tdjien ja tuottajien valistd vuorovaikutusta tiivistamalla erilaiset nakemykset
lahenevit toisiaan (Hyvonen ym. 2007, 34). Tama johtaa parempaan kayttaja-
tarpeiden ymmarrykseen ja parantaa kayttdjatiedon laatua kehitysproses-
seissa (Bonner 2010, 487).

Kayttdjien rooli innovaation kehittdmisessa vaihtelee prosessin vaiheiden
mukaan (taulukko 2). Alamin ja Perryn (2002) tutkimuksessa kayttajien osal-
listaminen palvelukehitykseen koettiin hyodylliseksi palveluiden ideointi-
vaiheessa, suunnittelussa, testaamisessa ja pilotoinnissa (Alam & Perry 2002,
524). Ideointivaiheessa kayttdjat nahdaan tiedon lihteind (resource), joilta toi-
votaan ideoita ja ehdotuksia tuotteiden kehittamiseen ja tuottamiseen (Nam-
bisan & Baron 2007, 43). Gustafsson ym. (2012, 322) toteavat, ettd kayttdjien
saattaa olla vaikeaa luoda radikaalisti erilaisia ratkaisuja, silld ideoiden poh-
jana ovat aiemmat kokemukset palveluiden ja tuotteiden kaytosta (Gustafs-
son ym. 2012, 322). Toisaalta esimerkiksi Kristenssonin, Gustafssonin ja Ar-
cherin (2004, 13-14) tutkimuksen mukaan aivan tavalliset kayttajat luovat
usein ainutlaatuisia ideoita, jotka hyoddyttavat organisaatiota. Ideoinnin li-
saksi kayttajat voivat myos antaa oman panoksensa tuotteen tai palvelun
suunnitteluun ja tuotantoon toimimalla suunnittelukumppaneina (co-creator).
Kehitysprosessin loppuvaiheessa kayttdjat voivat toimia testaajina (product
tester) ja tuoda esille tuotteen tai palvelun kehityskohteita. Lisdksi he voivat
kayttdjind (product user) toimia kayttotukena toisille kayttdjille. (Nambisan &
Baron 2007, 43.)
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Taulukko 2. Kayttdjan roolit kehitysprosessissa (mukailtu Nambisan 2002,
395)

Kayttidjan rooli Kehitysprosessin vaihe Projektijohdon haasteet

* Oikeanlaisten kiyttdjien
16ytdminen ja valinta

* Erilaisten kdyttdjakannustimien
tarve

« Infrastruktuurin luominen
kiyttijatiedonkerddmiseen

Kiayttdjatldhteend Ideointi

+ Kaiyttijienlaaja-alainen
osallistaminen suunnittelu-ja
kehitystehtdviin

Kayttajat S ittelu iakehi * Tiiviin yhteydenmuodostaminen

vhteiskehittdjini uunnitteluja kehitys kdyttijienja projektitiimin vilille

* Epdvarmuudenhallinta

+ Kiyttdjientiedon lisidminen mm.
palveluiden tuottamisesta

* Toiminnan aikarajoitteisuus

Testaus +  Kéyttdjdkunnan

e monimuotoisuuden

Kayttajat huomioiminen

tuotteen/palvelun o ]

Kiyttajini Kayttotuki * Toiminnan jatkuvuus

»  Kiyttdjien keskiniistd
vuorovaikutusta tukevan
infrastruktuurin luominen

3.2 Innovaatioiden yhteiskehittiminen

Eri kayttdjilla on erilaista tietoa ja siksi yksi kayttdja ei ole taydellinen korvi-
ke toiselle innovaatioita ajatellen. Kun kayttdjien tarpeet ovat moninaisia,
saman tuotteen tai palvelun tarjoaminen kaikille jattdd monet tyytymatto-
miksi. Toisaalta jos kysynta rajoittuu vain muutamiin yksil6ihin, ei tuotteen
tai palvelun tuotanto kannata. Von Hippelin (2005) mukaan ongelma voi-

daan ratkaista innovaatioyhteisdissa. (Von Hippel 2005, 5, 7-9.)

Von Hippel (2005) madarittelee innovaatioyhteisét merkityssolmuiksi, jotka
koostuvat toisiinsa kytkoksissa olevista yksildistd tai organisaatioista. Ne
mahdollistavat tiedonkulun kasvokkaisviestinnén, teknologiavalitteisen vies-
tinndn tai muiden keinojen avulla, ja voivat nopeuttaa ja tehostaa innovaati-
oiden kehitystd, testausta ja levidmistd. (Von Hippel 2005, 11, 96.) My®0s
Alam (2006, 474) havaitsi tutkiessaan palveluinnovaatioiden kehittamista,
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ettd parhaat tulokset saavutetaan, kun asiakkaat toimivat tiimeissa. Eri kayt-
tajat hahmottavat virheita hieman eri tavalla, eri tyokaluilla ja ongelman eri
nakokulmista (Von Hippel 2005, 94). Tutkimusten nakemykset kuvaavat kui-
tenkin ryhmatyoskentelyn ideaalia. On my6s mahdollista, ettd ryhmassa
omia mielipiteita ei syysta tai toisesta uskalleta tuoda julki, vaan ajaudutaan
ryhmaajatteluun (groupthink). Ryhmiajattelussa ryhman jasenet valttavat
enemmiston mielipiteestd poikkeavien nikemysten ilmaisemista ja yhtyvat
enemmiston nakemykseen (Brockman, Rawlston, Jones & Halstead 2010,
208). Kollektiivinen yhteistyo ryhmassa voi Selzerin ja Mahmoudin (2012, 9)
mukaan toimia etenkin silloin, jos ryhma on laaja ja koostuu erilaisista ihmi-
sistd, joilla ei ole liikaa vaikutusvaltaa toisiinsa, ja ryhmaldisten nakemyksia

arvioidaan jonkin demokraattisen prosessin kautta.

Viime vuosina keskusteluissa on noussut esiin myods joukkoistamisen
(crowdsourcing) termi, jonka kehittivat vuonna 2006 Jeff Howe ja Mark Ro-
binson (Brabham 2008, 75). Brabham (2008, 76) madrittelee joukkoistamisen
organisaation ongelman ulkoistamiseksi verkossa toimivalle laajalle yksildis-
tda koostuvalle verkostolle, jonka toiminta perustuu avoimeen osallistumi-
seen. Joukkoistamisessa verkoston jasenet arvioivat toistensa kehittamia rat-
kaisuja ja parhaita ideoita jalostetaan edelleen. Yksildiden yhteenliittyma
muodostaa niin kutsutun joukkodlyn (Brabham ym. 2009, 4), jolla viitataan
yksiloiden viisauden kumuloitumiseen suuremmassa joukossa (Brabham
2009, 248). Kuten Von Hippel (2005, 94) toteaa, esimerkiksi virheista tulee
nakyvid, kun useampi silmédpari on mukana kehittamistyossa. Yhteistyo tois-
ten kanssa ndhddan myos viihdyttavang, tuottoisana ja tehokkaana tapana

synnyttda luovia innovaatioita (Antikainen ym. 2010, 113-114).

Verkostoissa toimivien suhteita voidaan kuvata vahvoiksi ja heikoiksi siteik-
si. Vahvoja siteitd luonnehtivat yhteiset normit ja tihed verkosto. Vahvat siteet
ovat helpompia innovaatioiden kannalta, silld ne sisdltavat paljon luottamus-
ta, yhteisia tavoitteita ja samankaltaisen kielen, jolla viestid. (Hennala ym.
2011, 367.) Hennala ym. (2011, 367) viittaavat Granovetterin (1985) esitta-
maan teesiin, jonka mukaan vahvat siteet tuovat kuitenkin vain vahan lisa-
arvoa, kun etsitdan uutta tietoa, silla verkoston jasenilld on paasy samoihin
tietoldhteisiin. Myos Hautamaki (2010) viittaa Granovetterin tutkimukseen

(1973), ja korostaa, ettd vahvojen siteiden yhdistamilld yksil6illd on usein
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my0Os samanlaisia mielipiteitd ja he muodostavat homogeenisen ryhman.
Heikot siteet avaavat yhteyden yksiloihin, joilla voi olla tarjolla uutta tietoa.
(Hautamaki 2010, 122.) Tasta syysta heikot siteet ndahdaan innovaatioiden
kannalta usein hedelmallisemmiksi (Granovetter 2005, 45). Heikot siteet tuo-
vat verkoston jasenet yhteen toisten, vahemman tuttujen toimijoiden kanssa.
Uutta informaatiota ja tietoa saadaan usein vuorovaikutuksessa uusien ja

erilaisten ihmisten kanssa. (Hennala ym. 2011, 368.)

Usein organisaatio osallistaa kehittdmisprosesseihin enemman nykyisia kayt-
tajidan ja etenkin tarkeimpia kayttajiaan (Swahney, Gianmario & Prandelli
2005, 6). Barin ja Riisin (2000, 102) mukaan my0s monet kayttdja-tuottaja-
suhteita tarkastelevat tutkimukset ovat keskittyneet niin kutsuttujen edella-
kavijakayttajien merkitykseen. Von Hippel (2005, 4) maarittelee edellikiviji-
kayttijat kayttdjiksi, jotka tunnistavat markkinoiden tarpeen jo ennen kun
niista tulee yleisia. Heillda ndahddan olevan arkielaman kokemusta tarpeista ja
ominaisuuksista, joita tulevaisuuden tuotteiden on taytettava ja sisallettava
(Alam 2006, 471).

Edellakavijakdyttajat ovat kuitenkin harvassa, ja koordinoinnin rajoitusten
takia vain muutamia edellakavijoita voidaan osallistaa innovaatioprosessiin
(Blazevik & Lievens 2008, 139). Talloin asiakkaat valitaan mukaan yhteistyo-
hon heidan ominaisuuksiensa perusteella (Gruner & Homburg 2000, 4), ja
esimerkiksi Bonnerin (2010, 486) mukaan ongelmaksi voi muodostua 16oytaa

juuri oikeat edellakavijakayttajat.

Osa tutkijoista onkin kritisoinut pelkkien edelldkavijakayttdjien osallistamis-
ta. Bar ja Riis (2000) viittaavat esimerkiksi Lundvalliin (1988), jonka mukaan
pelkkien edelldkavijakdyttdjien osallistaminen tekee innovaatioprosessista
ammattimaisen, mikd passivoi muita kayttdjia ja estaa maallikkokiyttijien na-
kemysten kuulemisen. Taten kehitteilld olevista tuotteista tai palveluista
saattaa tulla loppukayttdjien tarpeista poikkeavia, mika selittyy heikoilla
tuottaja-kayttdja-suhteilla etenkin maallikkokayttdjiin. Lisdaksi Bar ja Riis
(2002) viittaavat Rothwelliin (1994), joka argumentoi, ettd innovaatioproses-
sissa tulisi olla mukana laaja kayttdjajoukko, silla seka edelldkavija- etta
maallikkokayttdjilld on erilaista annettavaa innovaatioprosessille. Edellakavi-

jat tuntevat paremmin olemassa olevia kdytantoja ja heilla on enemman tek-
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nistd ymmarrysta, kun taas maallikkokayttajien ymmarrys naista on hei-
kompi, ja juuri siksi he voivat esittda uusia ajatuksia “laatikon ulkopuolelta”.
(Bar & Riis 2000, 102.) Eri taustoista tulevilla kayttajilla nahdaan olevan eri-
laista tietoa (Von Hippel 2005, 101).

Boschman (2005, 63-64) mukaan toimijoiden tiedollinen monimuotoisuus
lisdd uuden tiedon ja syntyvien ideoiden todenndkdisyyttd. Nakemys tukee
oppimisnakokulmaa, joka on vastakkainen edellakavijyytta korostavalle na-
kokulmalle (Bonner 2010, 486). Toisaalta uuden tiedon omaksuminen edel-
lyttdad osapuolilta my0Os jonkin verran yhteista tietopohjaa (Boschma 2005,
63). Vuorovaikutus on avain yhteisen tietopohjan muodostamisessa. Se vaa-
tii, mutta samalla luo yhteistyolle jaetun vuorovaikutuksellisen ympariston
(Portimojarvi, Karna ja Vuoskoski 2008, 110).

24



4 VIESTINTA KAYTTAJALAHTOISISSA
INNOVAATIOISSA

Avoin innovaatioprosessi vaatii uudenlaista viestintdd suhteiden hoitoon
(Zerfass & Huck 2007, 109). Olennaista prosessissa ovat yhteisty0 ja tiedon
jakaminen, jotta kayttajien tarpeet voidaan tyydyttdaa ja menestysta synnyttaa
(Pascu & Van Lieshout 2009, 83). Zerfassin ja Huckin (2007, 110) mukaan
voidaan sanoa, ettd innovaatiot ovat vain ja ainoastaan sosiaalisen kanssa-

kaymisen tulosta.

Tassa teorialuvussa selvennetaan, millainen merkitys viestinnan nahdaan
tutkimuskirjallisuudessa olevan kayttdjalahtoisissa innovaatioissa ja kayttdji-
en osallistamisessa innovaatioprosessiin. Lisaksi kirjallisuuden avulla tarkas-
tellaan kayttdjien osallistamiseen kaytettdviad perinteisid ja teknologiavalittei-

sid viestinnan menetelmia ja niiden ominaisuuksia innovaatioprosesseissa.

4.1 Viestinta kayttdjayhteistyon perustana

Edquist ym. (2002) lainaavat Lundvallia (1992), jonka mukaan innovaatioi-
den kehitys kumpuaa vuorovaikutteisesta oppimisesta, toisin sanoen tiedon
vaihdannasta innovaatioprosessin osapuolten valilla. Tieto on yksi tarkeim-
mistd resursseista timan pdivan taloudessa, ja se on my0s yhteistyoprojekti-
en vaihdetuin resurssi. Tieto voi olla hiljaista, jolloin se perustuu osaamiseen
tai kokemukseen, tai tasmallistd, jolloin se voidaan esittda esimerkiksi tekstin
muodossa. (Edquist ym. 2002, 565-566, 576.) Juuri kokemukseen perustuvan
hiljaisen tiedon rooli on nahty innovaatioprosesseissa tarkedksi. Sen vaihdon

kustannukset kuitenkin kasvavat fyysisen etdisyyden ja asiayhteyden etdi-
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syyden mukaan (Hennala ym. 2011, 367), minka vuoksi muun muassa Von
Hippel (2005, 8) toteaa hiljaisen tiedon jakamisen olevan kallista ja vaivallois-
ta. Hennala ym. (2011) viittaavat Dosiin ym. (2006), joiden mukaan hiljainen
tieto on my0s hyvin kontekstisidonnaista, ja tdaten helpoiten siirrettavissa
kasvokkaisviestinndn ja toistuvan yhteydenpidon avulla, kun taas tasmalli-
sen tiedon siirtiminen voi olla painvastoin valimatkasta riippumatonta
(Hennala ym. 2011, 367).

Luottamus on myo0s tdrkedssda roolissa yhteistyosuhteiden kehittdmisessa
(Edquist ym. 2002, 566). Luottamus on osa kahden osapuolen valista suhdet-
ta ja siihen liittyy vapaaehtoinen, toisen osapuolen toiminnan epavarmuuden
hyvaksyminen. Monet tutkimukset ovat osoittaneet viestinnan keskeisen
roolin luottamuksen synnyssa ja sen sdilyttimisessda. Luottamus perustuu
tiedon muovaamiin uskomuksiin toisesta osapuolesta. Tiedon jakaminen
auttaa synnyttimaan luottamusta, kun taas tiedon puute saattaa vahentaa
sitd. Kaksi luottamuksen kannalta keskeistd tiedon jakamiseen liittyvaa na-
kokulmaa ovat Thomasin ym. (2009) mukaan tiedon maara ja laatu. Tiedon
laatu viittaa tiedon tdsmallisyyteen, ajankohtaisuuteen ja hyodyllisyyteen,
kun taas maara viittaa siihen, saavatko osapuolet tarpeeksi tietoa. (Thomas,
Zolin & Hartman 2009, 288, 290.)

Mannarinin, Fedin ja Trippettin (2010, 164) mukaan kuntalaiset osallistuvat
kunnan kehittimiseen vain jos heidan ja kunnan valilld on luottamusta. Ta-
savertaisessa ja luottamuksen ilmapiirissa tietoa ja tietotaitoa vaihdetaan va-
paasti ja yhteisty0 toimii ongelmitta. Luottamus vdhentda ndin ollen tiedon
vaihdon hintaa. (Hautamaki 2010, 21, 93.) Hautamaen (2010, 32) mukaan hy-
va innovaation ketju rakennetaan siten, etta innovaatio riippuu tiedon saan-
nista ja tiedon saanti riippuu osaltaan rakennetusta luottamuksesta ja kaikki-
en yhdenvertaisesta kohtelusta. Luottamus rakentuu vuorovaikutuksessa,
jossa synnytetddn yhteinen ymmarrys tilanteesta. Tama auttaa yhdistamaan
osapuolten eridvat tavoitteet. (Lundkvist & Yakhlef 2004, 254.)

Kayttdjien osallistumisessa tarvitaan my0s motivaatiota (Mannarini ym. 2010,
263). Kayttdjien osallistuminen perustuu vapaaehtoisuudelle ja motivointi ja
kannustimet ovat tarkeitd, jotta kayttdjat saadaan mukaan innovaatioproses-
siin (Nambisan 2002, 397-399). Esimerkiksi Alam (2006, 476) havaitsi tutki-
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muksessaan, etta yksi suurimmista ongelmista kayttajien osallistamisessa oli
kayttdjien heikko sitoutuminen. Joskus syyna heikkoon sitoutumiseen oli se,
etteivat kayttajat kokeneet saavansa prosessista todellista hyotya (Alam 2006,
476). Kayttajalahtoisissd innovaatioprosesseissa haasteena on luoda tilanne,
jossa kaikki osapuolet kasittavat yhteistyon hyodyn pidemmalla tahtaimella
(Hennala ym. 2011, 383). Tavoitteiden on oltava selkedt, mielenkiintoiset ja
innovoinnin hyodyt ndhtavissa (Antikainen ym. 2010, 110, 114). Yhteisym-
marrys potentiaalisesta tuloksesta on ratkaisevassa asemassa innovaatiopro-

sessin etenemisen kannalta (Brunswicker & Hutschek 2010, 695).

Kayttajalahtoisessa innovaatioiden kehittamisessa on huomioitava, etta kayt-
tajat ovat erilaisia ja nain ollen my06s heidan motiivinsa osallistua vaihtelevat
(Kaasinen ym. 2010, 3) (taulukko 3). Motivaation lahteet riippuvat myos
muun muassa siitd, millainen rooli kdyttdjilla prosessissa on (Nambisan 2002,
397-399). Aiemmat tutkimukset ovat osoittaneet kayttajien arvostavan mah-
dollisuutta vaikuttaa ja tulla kuulluiksi. Yhteiskehittaminen on kayttajille
yksi vaikuttamisen tapa. Motivaatio osallistua on suurempi, jos innovoinnin
kohde koetaan tarkedksi ja sen seurauksena kayttdjat saavat parempia tuot-
teita tai palveluja. My06s hauskuus seka ongelmaratkaisun tuomat oppimisen
kokemukset ja nautinto, motivoivat monia osallistumaan. Joillekin ongelma-
ratkaisu voi olla jopa nautinnollisempaa kuin itse tavoite. Lisdksi osalle kayt-
tajista tarkeitd motivaation lahteita ovat yhteiskehittamiseen liittyva yhteisol-
lisyys, kilpailu ja maine. (Antikainen ym. 2010, 103, 110-111; Von Hippel
2005, 7.) Esimerkiksi yksi verkkoymparistdissa hyodynnetyista uusista osal-
listumisen kannustimista on niin kutsuttu pelillistaminen, jossa peleista tut-
tuja elementteja tuodaan vuorovaikutukseen kayttdjien kanssa (Vassileva
2012, 182). My0s palkkiot, kuten tuotteet tai rahallinen hyoty voivat kannus-

taa osallistumaan (Antikainen ym. 2010, 111).
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Taulukko 3. Motivaatiotekijoita osallistua avoimeen innovointiin (mukailtu

Antikainen ym. 2010, 108)

Motivaatiotekija
osallistua
innovointiyhteis66n

Kiinnostavat tavoitteet,
selked tarkoitus ja
konsept

Esimerkki

“Ideoita ja halua tehdad
asioista parempia”

Selitys

| Yhteistyshon kiytetidn

aikaa, kiinnostavia
tavoitteita ja selkeda
tarkoitusta ja konseptia
painotetaan

"Positiivinen ja

Tarvitaan uskoa omaan

Avoin ja rakentava rakentava ilmapiiri . : .
Tmaiiri tekee ideoinnicta osaamiseen ja avoimeen
1Tl p I lIHLIL'L ] ap.. .n
helpompaa

Vaikuttaminen ja o s Vaikuttaminen toisten

. Loppukayttdjien tapa s e e e
parempien euttan Kivtamiinss mielipiteisiin ja
tuotteiden/palveluiden :uotteis" paﬁvel Thin” tuotteiden/palveluiden

luominen
Uusia ndkdkulmia ja
synergiaa

Tehokkuus

Hauskanpito

“Eri ideoita
vhdistdmalla voidaan
luoda uusia ideoita”

"Yhdessa innovoint on
hauskaa ja tehokasta”
“Osallistu siksi ettd

on hauskaa olla luova
ja jakaa kokemuksia”

kehittdminen yhdessa

Synergiaa syntyy, kun
osallistujat tulevat eri
taustoista ja heilld on eri

kiinnostuksenkohteita

Yhteistyd voi olla
tehokkaampaa

Thmisistd on hauskaa
tehdé asioita yhdessa

Kilpailujen voittaminen
ja palkitseminen
osallistumisesta

“Kilpailullinen
elementt motivoi
kehittdimaan ideoita”

Koska yhteistyd on
vaativaa, tarvitaan
palkitsemista

Yhteistytn toimiminen

"Tulisi olla
vuorovaikutusta ja
saada valitdnta

Tunne siitd, ettd istutaan
saman poydan ddressa
lisd3 motivaatiota

palautetta”
Yhteenkuuluvuuden . On loydetty el Yhte1styg .
o jotka ajattelevat samanmielisten kanssa

samalla tavalla”

on helpompaa
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Vaikka motivaatio on tarkea tekija yhteiskehittamisessa ja houkuttelee kayt-
tdjia osallistumaan, se ei yksindan takaa kayttdjien aktiivista ja sitoutunutta
osallistumista. Kayttajien osallistamiseen tarvitaan myos vuorovaikutusta,
joka yhdistda motivaation osallistumiseen ja muodostaa kayttdjista kollektii-
visen, yhteisiin tavoitteisiin sitoutuneen toimijan. (Lundkvist & Yakhlef 2004,
251, 253.)

4.2 Viestinta kayttdjien osallistamisessa

Kayttdjalahtoisessa kehittamisessd on pohjimmiltaan kyse eri tavoista viestid
ja olla vuorovaikutuksessa kayttdjien kanssa heidan omassa kontekstissaan
(Gustafsson ym. 2012, 314). Kayttdjavuorovaikutus madritelldan kayttdjien ja
projektitiimin valiseksi kaksisuuntaisen, osallistavan ja yhteisen ongelman
ratkaisuun tahtaavan vuorovaikutuksen asteeksi (Bonner 2010, 486). Kehi-
tysprosesseissa tapahtuvaa vuorovaikutusta kayttdjien kanssa on tutkittu
vasta vahan (Gruner & Homburg 2000, 1) ja yhteiskehittamisen liittyvasta
viestintdprosessista kaivataankin organisaatioissa lisdtietoa (Gustafsson ym.
2012, 314).

Osallistamisesta ei ole olemassa yhta kaiken kattavaa maaritelmaa. Kaksi
yleista lahestymistapaa osallistamiseen ovat yhteiskunnallisen litkkeen nako-
kulma (a social movement perspective) ja projektilihtoinen tai institutionaalinen
nikokulma (a project-based or institutional perspective). Ensimmaisen mu-
kaan osallistamisen tavoitteena on tasoittaa epaoikeudenmukaista tiedonja-
koa, valtaa ja taloudellista hyvinvointia, kun taas jalkimmainen katsoo osal-
listamisen olevan tarkeiden ryhmien tavoittamista ja mukaan ottamista kehi-
tysprojektin suunnitteluun ja implementointiin. (Tufte & Mefalopulos 2009,
4.) Tassa tutkimuksessa kayttdjien osallistaminen palveluinnovaatioiden ke-
hitykseen ndahddan Matthingia, Sandénia ja Edvardssonia (2004, 487) mukail-
len prosessiksi, jossa palvelun tuottaja tekee yhteistyota kayttdjien kanssa
palvelun kehittdmisessa voidakseen tyydyttda paremmin kayttdjien tarpeita
ja kehittda niitd vastaavia palveluita. Kuntalaisten osallistamisella on kuiten-
kin havaittu olevan my6s demokratiaa edistdavia vaikutuksia, joita ovat esi-
merkiksi kuntalaisten vaikutusmahdollisuuksien ja tiedon lisddntyminen,
parempi sitoutuminen yhteis6on seka prosessin ja sen tulosten tukeminen
(Michels 2011, 276).
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Organisaatioilla on eri tapoja ja tasoja osallistaa kayttdjia palveluiden kehit-
tamiseen (Alam 2002, 255). Osallistamisen tasoa maarittaa kayttdjien aktiivi-
sen ja suoran osallisuuden aste prosessissa (Bonner 2010, 486). Passiivisessa
osallistamisesta puhutaan Alamin (2002, 255) mukaan silloin, kun kayttajat itse
ovat aloitteellisia organisaation suuntaan kehittdmiseen liittyen. Tufte ja Me-
falopulos (2009, 5) maarittelevat passiivisen osallistumisen tarkeimpien si-
dosryhmien informoinniksi prosessin kulusta ja tapahtumista. Osallistamises-
ta puhutaan, kun organisaatio esimerkiksi keraa kayttajilta tietoa ja palautet-
ta, tai pyytda heilta konsultaatiota kuulemistilaisuuksissa, haastatteluissa tai
ryhmakeskusteluissa (Alam 2002, 255). Paatosvalta sailyy kuitenkin yha or-
ganisaation kasissd, eika osallisten panosta ole pakko huomioida paatoksissa
(Tufte & Mefalopulos 2009, 5). Todellisessa osallistamisessa kayttdjien kanssa
tehddan yhteistyota palvelunkehityksen eri vaiheissa ja kayttajat ovat osa
kehitystiimia (Alam 2002, 255-256). Kayttdjista muodostetaan ryhmid, jotka
ottavat aktiivisesti osaa keskusteluun siitd, miten ennalta maaritellyt projek-
tin tavoitteet saavutetaan (Tuftle & Mefalopulos 2009, 5-6). Tuftle ja Mefalo-
pulos (2009) maarittelevat vield neljannen osallistamisen asteen, jota he kut-
suvat valtauttavaksi osallistamiseksi (empowerment participation). Siind kaytta-
jat ovat yhdenvertaisia kumppaneita organisaation kanssa ja osapuolet paat-
tavat yhdessa prosessin tavoitteista ja siitd, miten ne saavutetaan. (Tufte &
Mefalopulos 2009, 6.)

Chang ja Jacobson (2010, 661) tutkivat osallistamista viestinnallisenad toimin-
tana ja pitavat osallistamisen kulmakivena avointa vuorovaikutusta. Tahan
ndakemykseen yhtyvat myos Tufte ja Mefalopulos (2009, 10). Vuorovaikutuk-
sella tarkoitetaan kehittamisprojektin osapuolten valistda vastavuoroisuutta,
sitoutumista ja toiminta-alttiutta. Se ei rajoitu ainoastaan kayttajien kuulemi-
seen, vaan on jaettua oppimista ja viestintdd osapuolten vililld. (Prahalad &
Ramaswamy 2004, 6.) Jos kayttdjat nahdaan passiivisina innovaation vas-
taanottajina, ideoita synnyttiavdan ja kehittavaan dialogiin panostetaan va-
han (Swahney ym. 2005, 6). Esimerkiksi jos organisaatio haluaa yksittdisia
vastauksia kayttdjien tarpeista ja mieltymyksistd, viestintd jaa padosin yk-
sisuuntaiseksi, asiakkaalta organisaatiolle vélittyviksi viestinndksi. Adarita-
pauksessa kayttdjat ilmoittavat suoraan mitd haluavat, ilman riittavaa tietoa
ongelmasta tai vaihtoehtoisista ratkaisuista. Kaksisuuntaisessa vuorovaiku-

tuksessa tietoa vaihdetaan vuorovaikutteisesti, jolloin suunnitelmia ja on-
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gelmia analysoidaan yhdessa ja niistda annetaan palautetta. Innovatiiviset rat-
kaisut rakentuvat yhteistyond molempien osapuolten tiedoista. (Bonner 2010,
486.)

Osallistamiseen kuuluu olennaisesti my0s se, etta osapuolet kokevat voivan-
sa vapaasti nostaa esiin heitd askarruttavia nakokohtia prosessiin liittyen. Jos
prosessissa ei ole tilaa avoimelle keskustelulle ja toisten ndakokulmien ym-
martamiselle, ei sita voida kutsua osallistavaksi. (Chang & Jacobson 2010,
661.) My0s esimerkiksi Thomas ym. (2009, 304) havaitsivat osallistamista
koskevassa tutkimuksessaan, ettd organisaatioon ja sen tavoitteisiin sitoudu-

taan paremmin, kun mielipiteitd voidaan ilmaista vapaasti ja turvallisesti.

Gustafssonin ym. (2012, 314) mukaan vuorovaikutteinen, oppimista, tiedon
jakamista ja kayttajatarpeiden ymmarrysta edistava viestintdilmasto raken-
tuu neljasta viestinnan ulottuvuudesta, joita ovat viestinnan toistuvuus (fre-
quency), suunta (direction), laatu (modality) seka sisdlto (content) (kuvio 3).
Toistuvuus viittaa innovaatioprosessin osapuolten vuorovaikutukseen kayt-
tamdan aikaan ja maardan. Suunnalla taas tarkoitetaan sitd, miten tasapuolis-
ta viestinta osapuolten vililla on ja onko toisella osapuolella valtaa toiseen
nahden. Kolmas ulottuvuus, vuorovaikutuksen laatu, viittaa siihen tapahtuuko
viestinta kasvotusten vai muulla tavoin, esimerkiksi siahkodisten kanavien
kautta, ja missa maarin kayttajilla on mahdollisuus antaa valitonta palautetta
tai kdyda lapi kehitysprosessiin liittyvid kriittisia nakokohtia. Viimeinen
ulottuvuus koskee viestinnin sisiltod, jolla kayttajalahtoisessa kehittamisessa
tarkoitetaan esimerkiksi sitd, onko fokus kayttdjien tarpeissa ja lisdarvon
tuottamisessa vai halutaanko sen avulla enemmankin vahvistaa suhdetta
kayttdjiin kuin parantaa kehitysprosessin lopputulosta. (Gustafsson ym.
2012, 315-316.)
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Tuote- tai S
palvelumenestys

Viestinnan

Sisalto

Kuvio 3. Tuotekehitystd tukevan viestintdilmaston rakennuspalikat
(Gustafsson ym. 2012, 315)

Gustafssonin ym. (2012) tutkimuksen mukaan viestinnan toistuvuudella,
suunnalla ja sisdllolld on merkitysta tuloksekkaan yhteiskehittamisen kannal-
ta. Sen sijaan viestinnan laatu osoittautui tutkimuksessa merkityksettomaksi.
Osaselityksend tahan on se, ettd kasvokkaisviestintd ja teknologiavalitteiset
viestinndn menetelméat ovat vuorovaikutusominaisuuksiltaan ldhentyneet
toisiaan. Tutkimus osoitti, etta yhteiskehittamisen onnistuminen on todenna-
koisempad, kun kayttdjien kanssa ollaan enemman vuorovaikutuksessa, hei-
ta kohdellaan tasavertaisina kumppaneina ja viestinnassa keskitytaan maari-
teltyihin sisaltoihin. (Gustafsson ym. 2012, 321.) Osallistavan viestinnan tu-
loksena osallisten tietoisuus kasvaa, ongelma koetaan yhteiseksi ja toimin-

taan ja muutokseen sitoudutaan (Tufte & Mefalopulos 2009, 11).
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4.3 Viestintaimenetelmat kayttdjien osallistamisessa

Kayttajalahtoisen kehittamisen laatua maarittaa pitkalti tuottajien ja kayttaji-
en valille rakennettu viestintdinfrastruktuuri (Prahalad & Ramaswamy 2004,
6). Koska kayttajat ovat erilaisia, he tarvitsevat my0s erilaisia tekniikoita ja
mahdollisuuksia osallistua (Selzer & Mahmoudi 2012, 14). Blazevikin ja Lie-
vensin (2008) mukaan suurin osa innovaatiotutkimuksesta kasittelee kaytta-
jien tarpeita koskevaa tiedon hankintaa tavanomaisten viestintaimenetelmien
avulla. Tavanomaisiksi menetelmiksi he maarittelevat esimerkiksi kasvok-
kaistapaamiset, henkilokohtaiset haastattelut, fokusryhmat ja kyselyt (Blaze-
vik & Lievens 2008, 139).

Kasvokkainen vuorovaikutus kayttdjien kanssa nahdaan tarpeelliseksi, kun
viestittava tieto on rikasta (Swahney ym. 2005, 6), tai jos ymparistossa vallit-
see epavarmuus (Bonner 2010, 487). Bonner (2010, 487) viittaa Daftiin ja Len-
geliin (1986), joiden mukaan kasvokkaisviestinndn kanavat luokitellaan rik-
kaiksi siitd syysta, etta ne mahdollistavat viestintatilanteessa eri aistimukset,
valittoman palautteenannon ja edistdavat kayttdjien ja organisaation valista
oppimista. Kasvokkaistilanteiden etuina nahddan myos se, etta kayttdjien
tarpeista saadaan syvillisempad tietoa ja heiddn ideoitaan voidaan tulkita
tarkemmin. Lisdksi vuorovaikutus kehittdd tuottajien ja kayttdjien valisid
suhteita. (Magnusson ym. 2003, 121.) Daftin ja Lengelin (1986) seka Magnus-
sonin ym. (2003) ndkemykset kasvokkaisviestinndn eduista suhteessa muihin
viestintatapoihin voidaan kuitenkin nahda jo osin puutteellisiksi, silld ne ei-
vat ota huomioon uusia teknologiavilitteisid viestinndn menetelmid. Esimer-
kiksi erilaiset videota hyodyntavat verkkopalvelut tarjoavat myos mahdolli-
suuden muun muassa eri aistimusten tulkintaan viestintatilanteissa seka va-
littdmaan palautteenantoon. Tosin kasvokkaisviestintdd voidaan yha edel-
leen pitaa tutuimpana rikkaan tiedon vaihtamiseen soveltuvana viestinnan

menetelmana.

Kasvokkaisviestinta rajoittaa kuitenkin niiden kayttdjien maarda, joiden
kanssa organisaatio kykenee olemaan vuoropuhelussa (Swahney ym. 2005,
6). Yksi kayttdjien osallistamisen keskeinen kritiikin kohde onkin ollut se,

ettd osallistamisen menetelmadt eivat valttamatta tuota riittavaa kayttdjien

33



edustusta kehitysprosessiin (Hyvonen ym. 2007, 32). Toisaalta organisaatio
voi olla yhteydessa laajaan kayttdjajoukkoon esimerkiksi toteuttamalla kyse-
lyja, mutta ne eivat mahdollista rikasta vuorovaikutusta (Swahney ym. 2005,
6). Aina rikkaiden viestintikanavien hyodyntaminen ei kuitenkaan ole tar-
peen tai edes hyodyllistd. Bonnerin (2010, 487) mukaan Daft ja Lengel (1986)
teoretisoivat jo 80-luvulla, ettd vdhemman rikkaat kanavat, kuten kyselyt tai
puhelinhaastattelut ovat tehokkaita tilanteissa, joissa on vahdn epavarmuut-
ta, esimerkiksi kun tehdaan vahaisia tuotemuutoksia. Talloin organisaatiolla
on yleinen nikemys tuotteen kayttoympadristostd, ja kayttdjat voivat antaa
tasmallista tietoa omista tarpeistaan. (Bonner 2010, 487, 492.) Bonnerin (2010)
mukaan vahittdisissa tuotemuutoksissa rikas vuorovaikutus voi jopa vahen-
tad kayttdjatiedon laatua. Esimerkiksi tuotteiden muutosprosessit etenevat
yleensa maaratylla kapasiteetilld ja tiukoissa aikaraameissa. Rikkaan vuoro-
vaikutuksen prosessit vaativat organisaatiolta enemman panostusta yhta
kayttdgjaa kohden, minka vuoksi kayttdjakontaktien maaraa on rajattava.
Kayttdjien vahdinen mdara voi aiheuttaa sen, ettd organisaatio menettda tar-
keaa kayttajatietoa. (Bonner 2010, 487.)

Informaatioteknologian kasvava tavoittavuus ja mahdollisuudet ovat tuoneet
uudenlaisia tapoja tiedon yhteiseen luomiseen (Blazevik & Lievens 2008,
139). Teknologinen kehitys on tehnyt eri sidosryhmien, kuten kayttdjien osal-
listamisesta palveluiden kehitykseen entista helpompaa (Nambisan 2002,
392). Swahneyn ym. (2005, 6) mukaan internetin verkkoyhteisét mahdollista-
vat organisaation sitoutumisen laajempaan kayttdjajoukkoon vaarantamatta

suuressa maarin vuorovaikutuksen rikkautta.

Swahneyn ym. (2005) mielesta verkkoymparistdissd on perinteisia kanavia
parempi tavoittavuus, vuorovaikutteisuus, yhteydenpidon jatkuvuus, nope-
us ja joustavuus, jotka yhdistyvat kolmeksi avaineduksi yhteiskehittamisessa
kayttdjien kanssa. Nditd ovat viestinnan suunta, vuorovaikutuksen intensii-
visyys ja rikkaus seka yleison laajuus (taulukko 4). Vuorovaikutus on kak-
sisuuntaista, mikd mahdollistaa organisaatiolle oppimisen yksittdisilta kayt-
tajilta ja kayttdjaryhmilta. Myos vuorovaikutuksen rikkaus kasvaa, silld ver-
kon kayttajayhteisot auttavat organisaatioita hyodyntamaan kollektiivisesti
syntynytta tietoa yksittdisilta kayttdjiltda saatavan tiedon ohella. Verkkoym-

paristjen ndhddan myos lisddvan kayttdjien sitoutumista. Swahneyn ym.
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(2005) mukaan perinteisia keinoja, kuten fokusryhmia tai kyselyja ei voida
korkeiden kustannusten tai suuren tyopanoksen vuoksi toteuttaa organisaa-
tioissa jatkuvasti. My0s organisaatiolta ja kayttajilta vaaditut fyysiset ja kog-
nitiiviset panostukset ovat matalampia verkkoymparistoissa, joten vuorovai-
kutus on mahdollista useammin ja yhtamittaisemmin. (Swahney ym. 2005,
6.) Yhden ndkokulman mukaan teknologiavalitteiset osallistamisen mene-
telmat saattavat joustavuutensa vuoksi lisata kdyttdjien osallistumista (Selzer
& Mahmoudi 2012, 14). Kayttdjat voivat itse valita milloin he osallistuvat
keskusteluihin ja minkd verran. Taman nahdaan sitouttavan kayttdjia yhteis-

kehittamiseen. (Swahney ym. 2005, 6.)

Taulukko 4. Perinteisten ja verkkoympariston eroja osallistamisessa

(mukailtu Swahney ym. 2005, 7)

... ey e Yhteiskehittamisen
Perinteinen nakokulma: ey e e peres
o geres . ] nikokulma: kayttijien
kayttajien osallistaminen . .
sisessd aristossa osallistaminen
fyy ymp verkkoymparistoissa
Innovaationdkokulma Organisaatiokeskeinen Kéyttdjakeskeinen
Kéyttajien rooli Passiivinen -kiyttdjienddni  Aktijvinen — kayttdja
panoksena tuotteiden kumppanina

luomisessa ja testaamisessa innovaatioprosessissa

Viestinndn suunta

Yksisuuntainen viestintdi—  Kaksisuuntainen —
organisaatiolta kayttajdlle vuorovaikutus kiyttajien
kanssa
Viestinnan intensiteetti Paikan palld - satunnaiselta Jatkyva - edestakainen
pohjalta viestienvaihto
Viestinnin rikkaus Keskittyminen yksiln Keskittyminen yhteisesti
tietoon luotuun jakokeilevaan tietoon

Suoraja vilillinen

e ppues . . 7 rai 7 731 i i
Kiyttijien monimuotoistus Suora.l \ uorgl\ mlf?ms A uorm.ajkgms ny.ky1stc.an]a
nykyisten kidyttdjienkanssa  potentiaalisten asiakkaiden
kanssa

Swahneyn ym. (2005, 7) esittamaa vertailua perinteisten ja verkkoviestinnan
menetelmien ominaisuuksista kayttdjien osallistamisessa (taulukko 4) voi-

daan kritisoida mustavalkoisesta ajattelusta, jossa fyysinen ympadristo ja
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verkkoymparistd nahdaan toistensa vastakohtina. Todellisuudessa esimer-
kiksi viestintd fyysisessa ymparistossa voi yhtd hyvin olla kaksisuuntaista
kuin verkkoymparistossa, ja toisin pain. Myos heidan (2005, 6) nakemyksen-
sa siitd, ettd verkkoymparistot vaativat vihemman resursseja kuin fyysinen
ymparistd, voidaan osin kyseenalaistaa. Muun muassa Selzer ja Mahmoudi
(2012, 14) ovat todenneet, ettda uusien viestintateknologioiden hyodyntami-
nen voi jopa lisdtd organisaation tyomaaraa, silla niiden mahdollistamat uu-
det tietovirrat vaativat enemman kasittelya ja hallintaa. Verkkoymparistoissa
tapahtuvassa yhteistydssa on myos muita mahdollisia haasteita. Antikainen
ym. (2010) toteavat, ettd innovaatioyhteistyon tukeminen saattaa olla vaati-
vaa verkkoymparistossd, jossa osapuolet eivit ole fyysisesti lasnd. On vaike-
aa luoda yhteistyota vieraiden ihmisten kesken kasvokkaistilanteissa ja verk-
koymparisto lisaa vaikeusastetta. (Antikainen ym. 2010, 113.) Lisaksi yksi-
tyisyyshuolet voivat rajoittaa kdyttdjien organisaation kanssa jakaman tiedon
syvyytta (Swahney ym. 2005, 6). Blazevikin ja Lievensin (2008, 139) mukaan
sdhkoinen viestintd ei voi koskaan tdysin korvata kasvokkaisviestintda, kos-
ka siita puuttuvat nonverbaaliset elementit, mutta sita voidaan kayttaa tay-
dentavana vuorovaikutuksen muotona. Nakemysta voidaan jéalleen kritisoi-
da siitd, ettei se huomioi nykyteknologian tarjoamia mahdollisuuksia non-
verbaaliseen viestintdan. On kuitenkin huomioitava, ettd vaikka internet on
yha useamman saatavilla (Aitomurto 2012, 16), ei kaikilla yhteiskunnan jase-
nilla ole vield paasya verkkoon tai tarvittavaa osaamista kayttaa sitd. Ennen
kuin internet ja tarvittava tietotekninen osaaminen on kaikkien ulottuvilla,
on harkittava my06s taydentavia, tavanomaisia viestinnan menetelmia (Brab-
ham 2009, 255-256).

Kayttajien osallistuminen organisaation innovaatioprosessiin ei riipu ainoas-
taan kayttdjien suhteesta organisaatioon, vaan suuressa madrin myos siitd,
mika sitoo osallistuvia kayttédjia toisiinsa ja heidan kuulumistaan yhteisoon
laajemmin (Lundkvist & Yakhlef 2004, 254). Viestinndn on toimittava paitsi
kayttdjien ja organisaation valilld, myos kayttajalta toiselle (Aitomurto 2012,
16). Jotta viestinta verkkoymparistoissa helpottuisi, on osapuolten vilille luo-
tava tunne yhteistyOstd ja tutustutettava heidét toisiinsa. Antikaisen ym.
(2010) mukaan tarvitaan lisdksi tyOkaluja, jotka ovat helppokayttoisia ja
mahdollistavat osallistujille itseilmaisun sekd henkilokohtaisten tietojen ja-
kamisen. (Antikainen ym. 2010, 113—114.) Toisaalta Brabham ym. (2009, 4)
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toteavat, ettd verkon tarjoama anonymiteetin mahdollisuus on myos yksi sen
eduista. Osallistujat voivat rakentaa itselleen tdysin uuden identiteetin ja
persoonan, jonka kautta he tuovat esiin omia intressejaan. Antikainen ym.
(2010) pitavat tarkeana lisaksi sitd, etta verkkoyhteison yllapitdjat osallistuvat
nakyvasti yhteison tyohon ja jakavat itsestddn henkilokohtaisia tietoja. Téar-
keaa on, ettd kayttajat tuntevat istuvansa saman poydan daressa ja tyoskente-

levansa ryhmassa. (Antikainen ym. 2010, 114.)

Taulukko 5. Kasvokkaisviestinndn ja teknologiavalitteisten viestintimene-

telmien edut ja heikkoudet tutkimuskirjallisuudessa

Kasvokkaisviestinta Teknologiavilitteinen viestinta
Edut + Edistad hiljaisen Hiedon * Mahdollistaa suuremman
vaihtamista kayttajdjoukon osallistamisen
+ Mahdollistaa syvallisen + Mahdollistaa joustavan, ajasta ja
kayttajatiedon saannin paikasta riippumattoman
+  Mahdollistaa eri osallistumisen
aistimukset ja vélittdémén | + Edistdd nopeaa ja yhtdmittaista
palautteenannon vuorovaikutusta
+ Edistdd oppimista + Lisad kdyttdjien sitoutumista
osapuolten valilla + Mahdollistaa uudet, kiyttdjid
+ Tukee osapuolten motivoivat menetelmait, esim.
tutustumista ja yhteistyota pelillistimisen
* Mahdollistaa osallistujien
anonymiteetin
Heikkoudet ' RE_lj_f_Jiff_tfm kayttajatiedon + Osa menetelmisti ei mahdollista
maaraa . , nonverbaalista viestintda
' On sidottu atkaan ja + Voi aiheuttaa yksityisyyshuolia
paJl(%(Iaan . . » Kaikilla ei ole menetelmien
*  Vaatii o{garusaaﬂoltal kayttoon tarvittavaa osaamista tai
enemmén panostuksia resursseja
© Vo ]Ollflt,a'a +  Kayttdjien tutustuminen voi
ryhmaajatteluun vaatia enemmaén panostusta
+  Vaatii erityistd huomiota
kayttajaystavillisyyteen

Seka kasvokkaisviestinnalld ettd teknologivalitteiselld viestinndlld voidaan
aiemman kirjallisuuden valossa nahda olevan monia etuja, mutta myo6s heik-
kouksia kayttdjien osallistamisessa organisaatioiden innovaatioprosesseihin
(taulukko 5). Viestintdmenetelmien ominaisuudet ovat keskeisessd osassa,
kun valitaan kayttajalahtoisen innovaatioprosessin tavoitteille ja kohderyh-

malle parhaiten soveltuvia osallistamisen menetelmia.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa esitelldan tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet. Lisaksi luvussa
selvennetdadn tutkimuksen tieteenfilosofisia ldhtokohtia ja valittuja tutkimus-
ja analysointimenetelmia. Lopuksi luvussa kdydaan lapi tutkimuksen toteu-
tusta ja aineistonkeruuta seka aineiston kasittelya ja analysointia konkreetti-

sella tasolla.

5.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimusmenetelma

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, mika on viestinnan merkitys kaytta-
jien osallistamisessa palveluinnovaatioprosessiin. Tutkimuksessa selvitetaan
viestinnan tehtdvia kayttdjien osallistamisessa sekd prosessissa hyodynnetty-
jen viestinndn menetelmien valintaan liittyvid perusteita kunnan avainhenki-
16iden nakokulmasta. Vaikka viestinndn merkitysta selvitetddn sen tehtavien
kautta, ei tutkimuksessa oleteta, etta viestinnallda automaattisesti olisi tarkea
rooli tai merkittavia tehtavia kayttajien osallistamisessa innovaatioprosessei-
hin. Viestinnan merkitysta pyritaan tutkimuksessa jasentamaan haastatelta-
vien kuvailujen kautta ilman ennakkoasetelmia. Tutkimuksen toivotaan va-
lottavan aiemmassa tieteellisessa tutkimuksessa kasittelematta jaaneita aluei-
ta viestinnan merkityksesta kayttdjalahtoisissa innovaatioprosesseissa. Lisdk-
si sen toivotaan syventdvan viestinndn ammattilaisten ja muiden asiantunti-
joiden ymmarrysta viestinnasta kayttdjien osallistamisessa innovaatioproses-
siin, jotta he voivat viestinndn keinoin tukea tulevia kayttdjalahtoisia tuote- ja

palveluinnovaatioprosesseja omassa organisaatiossaan entista tietoisemmin.
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Tutkimus kasittelee sellaisia kuntien palveluinnovaatioprosesseja, joissa
kayttdjina ovat kuntalaiset, mutta sen ulkopuolelle ei ole rajattu sellaisia pro-
sesseja, joissa kuntalaisten ohella on ollut mukana my6s muita kunnan yh-
teistyokumppaneita, kuten yrityksid, yhdistyksid tai oppilaitoksia. Tutki-
muksen ulkopuolelle ei myoskaan ole rajattu sellaisia innovaatioprosesseja,
joissa palveluiden ohella on kehitetty esimerkiksi sen tuottamiseen liittyvia

toimintatapoja.
Tutkimusongelma, joka tutkimuksessa halutaan selvittaa, on seuraava:

Mika on viestinndn merkitys kayttdjien osallistamisessa palveluinnovaatio-

prosessiin kunnan avainhenkildiden nakokulmasta?

Tutkimusongelmaan vastauksia antavat tutkimuskysymykset ovat seuraa-
vat:
1. Millaisia tehtdvid viestinndlli ndhddan olevan kayttdjien
osallistamisessa innovaatioprosessiin?
2. Millaisia perusteita liittyy prosessissa hyddynnettyjen viestintamene-

telmien valintaan?

Menetelmaltaan tutkimus on laadullinen. Laadullisessa tutkimuksessa keski-
tytddn tuomaan esille tiettya sosiaalista todellisuutta tutkittavien nakokul-
masta, eli kiinnostuksen kohteena on tutkittavien ilmidlle antama yksilolli-
nen merkityksenanto (Kiviniemi 2010, 76). Tavoitteena on ymmartaa tutki-
muskohdetta, ei niinkdan tehda yleistettavia paatelmia (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2003, 168-169).

Tutkimus nojaa interpretivismin tieteenfilosofiseen suuntaukseen, joka on
tyypillinen laadulliselle tutkimukselle. Interpretivismia voidaan kutsua myos
tulkinnallisuuden suuntaukseksi. (Lahdesméaki, Hurme, Koskimaa, Mikkola
& Himberg 2013a.) Siina ajatuksena on, ettd ilmidille annetut merkityksenan-
not ovat subjektiivisia (Ldhdesmaki ym. 2013b). Nakemykset pohjaavat tut-
kittavan arvoihin ja nakokulmiin, ja kaikki tieto on tilannesidonnaista. My0s
monet muut tulkinnat tutkimuksen kohteesta ovat mahdollisia. (Altheide &
Johnson 2011, 581-582.) Altheiden ja Johsonin (2011) mukaan useat tutkijat

pitavat ihmisen sosiaalista elamada, tunteita ja uskomuksia merkityksellisena
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ja valttamattomina ottaa huomioon tutkimuksessa tehdyissa tulkinnoissa ja
teorioissa. Tastd syysta interpretivismille ominainen lahestymistapa ndhddan
tarpeellisena tieteellisessa tyOssa. (Altheide & Johnson 2011, 582.) Tassa tut-
kimuksessa tutkittavat kuvaavat viestinnan merkitysta kayttdjien osallista-
misessa kunnan palveluinnovaatioprosessiin oman viitekehyksensa ja omien
tulkintojensa pohjalta. Tutkija taas tulkitsee ja tekee johtopadatoksia keratysta

aineistosta oman ymmarryksensa ja kasitystensa pohjalta.

Tutkimuksen aineisto keréttiin teemahaastattelujen avulla. Aineistonkeruu-
menetelmaksi valittiin teemahaastattelu, koska se korostaa ihmisten tulkinto-
ja asioista ja heiddn asioilleen antamia merkityksid sekd nostaa tutkittavan
aanta kuuluviin tutkijan danen sijaan (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47-48). En-
nalta valikoidut teemat my06s auttavat tutkimuksen kannalta merkityksellis-
ten vastausten saamisessa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75). Haastattelua mene-
telmavalintana tuki tdssa tutkimuksessa lisaksi se, ettd kyseessa on vahan
tutkittu aihealue, joten vastausten suuntia oli vaikea arvioida etukateen, ku-
ten Hirsjarvi ja Hurme (2011, 35) toteavat. Haastattelu on tassa mielessa jous-
tava menetelmd, silld se tarjoaa haastattelijalle mahdollisuuden toistaa ky-
symys, oikaista vaarinkasityksid, selventaa ilmausten sanamuotoja ja kayda

keskustelua haastateltavan kanssa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 73).

Vaikka teemahaastattelu nahtiin taman tutkimuksen kannalta tarkoituksen-
mukaiseksi aineistonkeruumenetelméaksi, on haastatteluissa esimerkiksi
Hirsjarven ja Hurmeen (2001) mukaan myos monia ongelmallisia puolia, jot-
ka on syytd huomioida menetelman valinnassa. Haastatteluissa on ensinna-
kin useita sekd haastattelijasta ettd haastateltavasta johtuvia virheladhteita.
Haastattelun vaihtuvissa olosuhteissa korostuu haastattelijalta vaadittava
taito ja kokemus. Aloitteleva haastattelija tekee usein paljon virheitd, jotka
liittyvat esimerkiksi haastattelun lilan suoraan aloitukseen, teemaluettelon
joustamattomaan noudattamiseen, epavarmuuteen seka liian vahdiseen tau-

kojen pitamiseen kysymysten valilla. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 35, 124.)
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Tassa tutkimuksessa tutkijan kokemattomuudesta johtuvia virheita pyrittiin
minimoimaan esimerkiksi ldhettamalld haastateltaville teemarunko etuka-
teen tutustuttavaksi. Lisaksi haastateltaville painotettiin sita, ettd he voivat
kysya tarkennusta esitettyihin kysymyksiin tai tarkentaa itse aiemmin anta-
miaan vastauksia haastattelun aikana. Haastattelu myos aloitettiin yleisilla
kysymyksilld, joiden tarkoituksena oli orientoida haastateltava haastattelun

varsinaisia teemoja varten.

Myo6s haastateltavat saattavat eri syistd antaa vastauksia, jotka eivat ole tay-
sin totuudenmukaisia tai avoimia (Hirsjarvi & Hurme 2001, 35), tai he voivat
osin unohtaa ndkemadansa ja kuulemaansa tai jattaa jotain asioita huomiotta.
Lisdksi toisten kysymysten kohdalla he voivat antaa laajempia vastauksia
kuin toisten ja jattda joihinkin kysymyksiin vastaamatta. (Lindlof & Taylor
2002, 171-172.) Tama voitiin havaita haastattelutilanteissa ja haastattelurun-
gon (liite 2) jarjestys pyrittiin siksi pitamaan joustavana. Vaikka keskustelut
saattoivat osin polveilla, pidettiin 1dhtokohtana sitd, ettd kaikki teemat tule-

vat jossain vaiheessa haastattelua kasitellyiksi.

Haastateltavan motivaatio on keskeinen tekija haastattelun onnistumisessa.
On tavallista, ettd haastattelija joutuu motivoimaan haastateltavaa seka ylla-
pitimdan heiddn motivaatiotaan. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 43, 126.) Haastat-
telijalta vaaditaankin hyvia keskustelutaitoja ja miellyttavan ilmapiirin luo-
mista. Haastatteluun on luotava tunne, ettd tutkimusprojekti on osapuolten
yhteistyon tulosta. (Lindlof & Taylor 2002, 183-184.) Yhteistyota ja haastatel-
tavien motivaatiota pyrittiin tdssa tutkimuksessa korostamaan muun muassa
kertomalla haastateltaville, ettd he saavat tutkimuksen tulokset vapaasti
hyodynnettaviakseen sen valmistuttua. Teemahaastattelussa sattuu myos
usein tilanteita, joissa haastattelussa kaytetty kasite on haastateltavalle vie-
ras. Hirjarvi ja Hurme (2001, 53, 108) painottavat, ettd tutkimuksessa on
huomioitava se, ettd jopa yksinkertaisimpien ja tavallisimpien ilmausten
kohdalla saattaa ilmetd epaselvyytta. Taman tutkimuksen keskeiset kasitteet,
kuten kayttdjalahtoinen palveluinnovaatio, viestintd ja viestintdkanavat,

avattiin haastateltaville.
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Lisédksi haastattelun huonoina puolina pidetdan sen aikavievyytta ja suureh-
koja kustannuksia, jotka aiheutuvat muun muassa puhelin- ja matkakuluista.
Haastatteluissa aikaa vievit niin haastattelujen sopiminen, niiden toteutta-
minen kuin aineiston litterointi. Puolistrukturoiduissa haastatteluissa, kuten
teemahaastatteluissa, saadaan lisaksi paljon eparelevanttia materiaalia. (Hirs-
jarvi & Hurme 2001, 35-36.) Haastattelujen aikavievyys nakyi myos taman
tutkimuksen toteutuksessa ja aineiston litteroinnissa. Paitsi haastatteluiden
sopimiseen ja niiden toteuttamiseen, myos polveilevien keskusteluiden litte-
rointiin kului runsaasti aikaa. Toisaalta haastatteluiden toteuttaminen puhe-
limitse saasti aikaa matkustamiselta. Kuten Lindlof ja Taylor (2002, 170-172)
toteavat, ettd ongelmallisista puolista huolimatta laadullisesta haastattelusta
on tullut yksi kaytetyimmista metodeista etenkin viestintatieteissa, silla sen
avulla voidaan saada selville syvillista ja subjektiivista tietoa ja haastatteluja

voidaan tehda ldhes missd paikassa ja lahes mistd aiheesta tahansa.

5.2 Aineiston keruu ja tutkimukseen osallistujat

Tutkimuksen kohteeksi valittiin Suomen kaksikymmenta suurinta kuntaa.
Kunnat valittiin asukasluvun mukaisessa suuruusjarjestyksessa Vaestorekis-
terikeskuksen (2013) yllapitaman vaestotietorekisterin pohjalta. Perusteena
suurten kuntien valinnalle oli se, etta kirjallisuuden mukaan suurissa kun-
nissa on enemman resursseja ja taten my0s parempi kyky innovoida (esim.
Damanpour & Schneider 2006, 218). Yksi kriteeri valinnalle oli luonnollisesti
myOs se, ettd kunnassa oli toteutettu kayttdjalahtoistd palveluinnovointia ja
ndin ollen haastateltavalla oli edellytyksia vastata sitd koskeviin kysymyk-

siin.

Tutkimukseen osallistui lopulta yksitoista palveluinnovaation kehitykseen
osallistunutta tai siitd vastannutta kunnan viranhaltijaa kahdeksasta kunnas-
ta eri puolelta Suomea. Kolmesta kunnasta oli mukana kaksi haastateltavaa,
silla haastateltavia kartoitettaessa ndistd kolmesta kunnasta 16ytyi useampi
halukas haastateltava, jotka olivat olleet osallisina eri kayttajalahtoisissa pal-
veluinnovaatioprosesseissa omassa kunnassaan. Asemansa vuoksi haastatel-
tavilla ndhtiin olevan tutkimuksen kannalta hyodyllisia kokemuksia viestin-
nan merkityksesta prosessissa, ja ndin ollen annettavaa tutkimukselle. Haas-

tateltavien asema ja tyotehtdava kunnassa vaihtelivat. Haastateltavista kuusi
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edusti kunnan johto- tai paallikkotasoa. Loput viisi haastateltavaa vastasivat
kunnassa asiantuntijatason tehtdvista ja heiddn nimikkeensa vaihtelivat
koordinaattoreista projektityontekijoihin ja palvelumuotoilijoihin. Haastatel-

tavista kaksi oli miehid ja yhdeksan naisia.

Kuntien kehitysjohtajia tai vastaavia lahestyttiin sahkopostitse tammikuun
2014 lopulla ja heiltd tiedusteltiin halukkuutta ja suostumusta osallistua tut-
kimukseen (liite 1). MyoOnteisesti haastattelupyyntoon vastanneiden kanssa
sovittiin haastattelu heille parhaiten sopivana ajankohtana. Osa haastattelu-
kutsun saaneista valitti sen eteenpain kollegalleen, jolla oli enemman koke-
musta kayttdjalahtoisestd palveluinnovoinnista organisaatiossa. Osalle kut-
sun saaneista soitettiin my0s seurantapuhelu ja tiedusteltiin mahdollisuutta

ja halukkuutta osallistua tutkimukseen.

Tutkittavat kayttajalahtoiset palveluinnovaatioprosessit olivat keskenadan
melko erilaisia. Viisi prosesseista koski kunnan sosiaali- ja terveyspalvelui-
den, esimerkiksi neuvola-, sosiaali- tai vanhuspalveluiden, kehittamista. Nel-
ja prosessia kasitteli laajemmin paikallisten asukaspalveluiden kehittamista,
ja esiin nostetut teemat vaihtelivat alueen liikunta- ja vapaa-ajanpalveluista
koulutus- ja sivistyspalveluihin. Kaksi prosesseista kasitteli lasten ja nuorten
palveluiden, kuten leikkipaikkojen tai nuorisotalotoiminnan, kehittamista.
Kayttajien kerrottiin olleen innovointitydssa mukana enimmakseen suunnit-
televissa ja ideoivissa asiantuntijarooleissa ja heidat osallistettiin prosessiin
tasavertaisina kumppaneina. Voidaankin ndahdé, ettd tutkituissa kunnissa
kayttdjien osallistaminen oli Alamin (2002, 255-256) maaritelman mukaisesti
niin kutsuttua todellista osallistamista, jossa kayttajat nahdaan osana kehi-
tystiimid ja heiddn kanssaan tehdaan yhteistyota palvelukehityksen eri vai-
heissa. Neljassd prosesseista kayttdjat olivat suunnittelun lisdksi konkreetti-
sesti mukana palveluiden toteutuksessa, ja yhdessa prosessissa he toimivat
ideoinnin ohella myds neuvonantajina muille palvelun kayttgjille. Tama vas-
taa esimerkiksi Nambisanin (2002, 395) havaintoa siitd, etta kayttdjien asian-

tuntemusta hyodynnetdan joskus myos palveluiden kayttotukena.
Haastatteluja varten hankittiin nauhuri, ja haastatteluajankohtana haastatel-

tavilta pyydettiin suostumus keskustelun nauhoitukseen, jotta haastatteluai-

neistoon olisi mahdollista palata analyysivaiheessa. Haastattelut toteutettiin
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aikavalilla 12.2.-13.3.2014. Yhdeksan haastattelua toteutettiin puhelimitse ja
kaksi kasvotusten. Kuntien vilisten pitkien véalimatkojen vuoksi puhelin-
haastattelu nahtiin taloudellisesti jarkevaksi aineistonkeruutavaksi ja sen us-
kottiin tarjoavan riittdvan syvallistd tietoa aiheesta. Haastattelujen kesto

vaihteli 45 ja 90 minuutin valilla.

Koska laadullisessa tutkimuksessa ei ole tarkoitus etsid keskimadardisid yhte-
yksia tai tilastollisia saannonmukaisuuksia, ei niiden aineiston maaralle aset-
tamia vaatimuksia huomioitu tdssa tutkimuksessa. Usein laadullisessa tut-
kimuksessa aineiston riittavyytta maaritellaan saturaation kasitteelld, joka
viittaa siihen, ettd aineisto ei endd tuota uusia nakemyksia. (Hirsjarvi ym.
2003, 168 — 169.) Vaikka jokainen lisahaastattelu olisi voinut tuoda lisaa ai-
nutlaatuisia nakemyksia, nahtiin keratyn aineiston maara tutkimuksen kan-
nalta tarkoituksenmukaiseksi ja riittavaksi, silld se tarjosi syvallistd tietoa
tutkimuskohteesta. Hirsjarven ym. (2003, 166-167) mukaan aineiston koon
valinnassa on kyse my0s ajankdyton suunnittelusta. Tutkimukseen kutsuttu-
jen maara rajattiin jo lahtokohtaisesti siten, ettd se oli tutkimuksen taloudelli-

sesta nakokulmasta jarkeva.

Tassa tutkimuksessa teemahaastattelun paateemoja oli viisi: 1) kayttdjalah-
toisen kehittaimisen odotukset ja kayttdjien rooli, 2) arvio vuorovaikutuksesta
kayttdjien kanssa prosessin aikana, 3) viestinndn merkitys kayttdjien osallis-
tamisessa, 4) viestinndn kanavien merkitys kayttdjien osallistamisessa seka 5)
viestinnan merkitys kayttajaldhtoisen innovaatioprosessin onnistumisessa
(liite 2). Padteemat rakennettiin teoreettisen viitekehyksen, tutkimusongel-
man ja -kysymysten pohjalta, jotta ne tarjoaisivat tutkimuksen kannalta kes-
keista tietoa. Aluksi tutustuttiin kunnan kayttajalahtoisen palveluinnovaa-
tioprosessin lahtokohtiin ja haastateltavan rooliin prosessissa. Taman jalkeen
siirryttiin viestinnan merkitysta selvittaviin teemoihin. Kaikille haastatelta-
ville ei vélttamatta esitetty samoja kysymyksia tai kysymyksid samassa jarjes-
tyksessd, jos teemojen kannalta saatiin keskeisid vastauksia muutoin keskus-
telun pohjalta. Esimerkiksi Tuomen ja Sarajarven (2009, 75) mukaan on ma-
kuasia pitaako kaikille haastateltaville esittda kaikki kysymykset, pitddko ne
esittda tietyssa jarjestyksessa tai pitaako sanamuotojen olla kaikissa haastatte-
luissa samat. Tdssd tutkimuksessa teemojen joustavuus ndhtiin tarkoituk-

senmukaiseksi keskusteluiden sujuvuuden kannalta.
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5.3 Aineiston kasittely ja analyysi

Haastattelut nauhoitettiin haastateltavien suostumuksella, ja keratty aineisto
litteroitiin sanatarkasti, kuitenkin siten, ettd vastauksen kannalta turhaksi
koetut taytesanat poistettiin. Tutkimuksessa keratyn aineiston maara oli litte-
roituna yhteensa 43 A4-sivua, 31 825 sanaa. Hirsjarven ja Hurmeen (2001)
mukaan teemahaastattelun aineisto on usein runsas. Mitd syvempi dialogi
haastattelijan ja haastateltavan valilla on ollut, sita rikkaampi on myos kerat-
ty aineisto. He painottavat kuitenkin, etta kaikkea aineistoa ei ole tutkimuk-
sen kannalta tarpeen analysoida, vaan analyysissa voidaan huomioida aino-
astaan tutkimuksen kannalta tarkoituksenmukaiset osat. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 135-136, 146.) Myos tassa tutkimuksessa aiheen ulkopuolelle poiken-

neet haastattelujen osat jatettiin analyysin ulkopuolelle.

Tutkimusaineiston analysointi aloitettiin kaymalla litteroitu aineisto huolella
lapi useaan otteeseen. Hirsjarvi ja Hurme (2001) toteavat timdn olevan ana-
lysoinnin kannalta valttamatonta. Taman jalkeen aineisto teemoiteltiin ja tii-
vistettiin. Teemoittelulla tarkoitetaan sitd, etta aineisto luokitellaan teemoihin
ja poimitaan tarkastelun kohteeksi mielenkiintoisia seikkoja, jotka ovat ylei-
sid usealle haastateltavalle. Se pohjautuu tutkijan tulkintoihin haastateltavan
sanomisista ja samaa tarkoittavat asiat luokitellaan samaan kategoriaan kuu-
luviksi. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 143, 173.)

Tassa tutkimuksessa teemoittelua ohjasivat ennalta aineiston analyysille
maaritellyt teemat, jotka oli johdettu teoreettisen viitekehyksen ja tutkimuk-
sen tarkoituksen pohjalta laadituista haastatteluteemoista. Analyysimene-
telman nahtiin tuovan parhaiten vastauksia tutkimusongelmaan ja -kysy-
myksiin. Hirsjarvi ja Hurme (2001) toteavat, ettd haastatteluteemojen kaytto
alustavina luokkina aineiston analysoinnissa on usein jopa oletettavaa. He
kuitenkin muistuttavat, ettd ennalta maariteltyjen teemojen lisdksi aineistosta
nousee usein esiin muitakin asioita, jotka voivat olla jopa lahtokohtaisia tee-

moja kiinnostavampia. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 148, 173.)
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My0s taman tutkimusaineiston analyysissd pyrittiin huomioimaan seikkoja,
jotka toistuivat aineistossa, mutta eivat valttamatta istuneet ennalta maaritel-
tyihin teemoihin. Analyysitapa vastaa siis esimerkiksi Tuomen ja Sarajarven
(2009, 99) kuvausta abduktiivisesta, eli teoriaohjaavasta analyysistd, jossa

teoria- ja aineistolahtoisyys yhdistyvat.

Teemoittelussa valitut teema-alueet ovat aluksi laajoja, mutta analyysin ede-
tessa niita tarkennetaan alakategorioiden avulla (Eskola 2001, 148; Rantala
2001, 93). Aineiston analyysin paateemoja olivat tdssa tutkimuksessa seuraa-
vat: 1) viestinta kayttdjalahtOisessa innovaatioprosessissa, 2) viestinnan teh-
tavat kayttdjien osallistamisessa innovaatioprosessiin seka 3) kayttdjien osal-
listamisessa kaytetyt viestinnan menetelmat. Aineisto kaytiin lapi etsimalla
siitd kutakin teemaa kuvaavia vastauksia ja luokittelemalla aineisto teemojen
mukaisin varikoodein. Teemoittelu toteutettiin pystysuorasti, jolla Eskola
(2001, 147-148) tarkoittaa aineiston ldapikaynnin yhteydessd maariteltyjen
teemojen kannalta mielenkiintoisimpien sitaattien arvioimista ja esiin nosta-
mista. Aineisto kaytiin lapi kunkin analyysin paateeman osalta, ja siita etsit-
tiin paateemoja kuvaavia nakemyksia. Teemoittelun jalkeen aineisto luokitel-

tiin viela paateemojen alta havaittuihin alakategorioihin.

Hirsjarven ja Hurmeen (2001, 149) mukaan aineiston koodaaminen muodos-
tettuihin luokkiin ei viela ole analyysin lopullinen tavoite, vaan siihen liittyy
olennaisesti aineiston yhdistely, jolla pyritdan loytamaan luokkien valille
saannonmukaisuuksia ja samankaltaisuuksia. Hirsjarven ja Hurmeen (2001,
147) mukaan paattelyyn pohjautuva aineiston tiivistdminen kirkastaa kasi-
tysta tutkittavasta ilmiostda. Myos tassa tutkimuksessa lopulliset vastaukset
tutkimuskysymyksiin syntyivat luokiteltua aineistoa prosessoimalla, sen osia
vertaamalla ja yhdistamalld ja tekemalld niiden perusteella tulkintoja ja ja-

sentelyja.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Téassa luvussa kdydadan lapi tutkimuksen tuloksia. Luvussa 6.1 esitelladan
taustoja kayttdjien osallistamisesta kuntien innovaatioprosesseihin. Taman
jalkeen tulokset eteneviat tutkimuskysymyksittdin. Luvussa 6.2 esitelldan
haastateltavien nakemyksia viestinnan tehtavista kayttajien osallistamisessa
innovaatioprosesseihin. Luku 6.3 siséltdd haastateltavien kuvauksia kunnan
palveluinnovaatioiden kehittimissa kaytetyistd viestintimenetelmista seka

niiden valinnan taustalla olevista seikoista.

6.1 Taustaa kadyttdjien osallistamisesta

Kayttdjalahtoiset innovaatioprosessit kaynnistyivat kunnissa usein joko ha-
lusta kehittaa palvelua entistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin vastaaviksi
tai tarpeesta ajanmukaistaa sitd. Innovaatioprosessin taustalla oli osassa ta-
pauksista my0s taloudellisten sddstojen aikaansaaminen ja yhdessa kunnassa
my06s palvelun kohtaaman ilkivallan kitkeminen kayttdjien osallistamisen

avulla.

"Kyllihin [--] se tavoite on parantaa nimenomaan siti asiakaspalvelua niille
kiyttijille. Nimenomaan saada sithen sitd, miki vastais sinne asiakkaiden tar-
peisiin.” (H8)
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"Kylli tissi pitkdlti on myds se, ettd arvomaailma on [--] kehittynyt siihen
suuntaan, ettd ikidn kuin koetaan, etti perinteinen demokratia...etti toisaalla
on olemassa viranhaltijavalmistelijoita ja toisaalla pdidtoksentekijoitd, ja siind
kaikki viisaus asuu, niin siitd on ruvettu pikkuhiljaa pddsemdin siihen, ettd
oikeesti varsinainen asiantuntija on palveluiden kiyttijd, koska se kiyttii
palveluja. Se ei vilttimdtti tiedd kaikkea mitd tissi vilissi on, lainsdddantod
ja kaikkea muuta, mutta ei tarvii tietddkdin.” (H11)

Tulosten mukaan asiakasndkokulman avautuminen koettiin yhdeksi kaytta-
jalahtoisten innovaatioprosessien tiarkeimmistd anneista. Keskusteluissa
haastateltavat kertoivat, ettd kayttdjalahtoinen innovaatioprosessi on tarjon-
nut kunnan viranhaltijoille uutta tietoa ja oppimiskokemuksia. Taman seu-
rauksena monessa kunnassa syntyi uusia oivalluksia ja kunnan fakta- ja tilas-
totiedot taydentyivat palvelun kayttajien ”elamanmakuisella tiedolla”, kuten
erds haastateltavista kuvaili. Kayttdjalahtoisen palveluinnovoinnin kautta
pystyttiin myos oikaisemaan palvelua koskevia vaarida uskomuksia niin kun-
talaisten kuin kunnan viranhaltijoiden keskuudessa, minka nahtiin vahenta-

van palvelun kehittadmista koskevaa muutosvastarintaa.

"Esimerkiksi tyontekiji sanoi, ettd kun on ollut timd pilotti menossa, hin on
oppinut yhdessi syksyssid enemmin kuin viitend vuotena ihan perus asiakas-
tyossd.” (H3)

"Tydontekijithin usein perustelee, etti ei meidin asiakkaat tdllaista halua eikd
suostu. Ja sitten kun asiakkaaton sielli oikeasti paikalla, niin ne saattaakin ol-

la ihan eri mieltd, kun miti ne tyontekijit on kuvitelleet.” (H6)

Tutkimuksen kayttdjalahtoisiin innovointiprosesseihin osallistettiin kuntalai-
sia, jotka olivat joko aktiivisia palvelun kayttdjid tai edustivat muutoin hyvin
sen kayttdjakuntaa. Kayttdjia kutsuttiin mukaan lehti-ilmoituksilla, kunnan
verkkosivuilla, paikallisten asukasyhdistysten kautta, uutiskirjeilld, puheli-

mitse sekd kasvokkain palvelun asiakaskohtaamisissa.

Kutsumisen tavat vaihtelivat sen mukaan, miten hyvin niiden uskottiin ta-
voittavan palvelun kayttdjia. Esimerkiksi kun innovaatioprosessiin osallistet-
tiin vain palvelun aktiivisia kayttajid tai palvelun kayttajakunta oli hyvin ra-
jattu, kutsu esitettiin usein henkilokohtaisesti kunnan asiakaspalvelijan vali-

tykselld. Moni haastateltavista koki tdméan tehokkaaksi tavaksi osallistaa pal-
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velun kayttdjid mukaan prosessiin. Laajemmin kuntalaisia koskevissa palve-
luinnovaatioprosesseissa kutsu taas esitettiin usein ilmoituksena kunnan
paikallislehdessa tai muussa mediavilitteisessda kanavassa. Téllaisissa pro-
sesseissa haastateltavat pitivat tarkedna sitd, etta kutsu esitettiin useammassa
kanavassa. Esimerkiksi ainoastaan kunnan verkkosivuilla esitetyn kutsun ei

uskottu tavoittavan palvelun kayttdjia riittavan laajasti.

"Yks hyvi toimiva tapa on huomattu olevan juuri se, ettd se oma sosiaalityon-
tekiji kutsuu ja lihtee sithen ryhmiddin mukaan. Siind on se henkilokohtainen
kontakti.” (H3)

"Ei niin, etti olisi viestitty jotenkin laajasti kaikille kuntalaisille, ettd tulkaa-
pas nyt osallistumaan tihin, vaan niitd haetaan sitten riippuen siitd, miki
milloinkin on se juttu, asiakkaiden piiristd. Henkilokunta kyselee asiakkail-
taan, kuka olis halukas tulemaan mukaan, ei meillid sille ole mitdidn kriteerid.

Yleensi menee niin, etti tyontekijit etsivit niistd omista asiakkaistaan.” (H6)

Useassa innovaatioprosesseista kayttdjien osallistuminen oli rajattu tiettyyn
osallistujamaaraan. Mikali mukaan haluavia palvelun kayttdjia oli tata
enemman, osallistujat valittiin joko viranhaltijan omaa paitantdvaltaa kayt-

tamalla tai virallisen haastatteluprosessin kautta.

"Tavoitteena on se, ettd saadaan parikymmentd ihmistd, jotka ikdidn kuin ku-
vastaisi sitd aluetta, minkdilaista viked siellid on, ikdrakenteeltaan ja sosioeko-
nomisilta rakenteiltaan pienoiskuva kaupungista. Sit se vaan valkataan tidlld,

me ratkaistaan se tylysti kayttimalld diktatuurista voimaa.” (H11)

Valtaosassa tutkimukseen osallistuneista kunnista kayttdjalahtdinen palve-
luinnovointi oli menetelmana varsin tuore, mutta haastateltavat pitivat sita
yleisesti ajanmukaisena ja lahidemokratiaa edistdvdna tapana kehittda kun-
nan palveluita. Useassa tutkimukseen osallistuneessa kunnassa oli havaitta-
vissa selked tahtotila kayttdjaldahtoisen innovoinnin edistdmiseksi ja osassa
kunnista menetelman kayton lisidminen oli kirjattuna myos kunnan toimin-
tastrategiaan. Haastateltavat kuvailivat kuntalaisia asiantuntijoiksi, joiden

tietoja ja osaamista on tarkeda hyodyntaa palveluiden kehityksessa.
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6.2 Viestinnin tehtivit kayttdjien osallistamisessa

Viestintd ndhtiin haastateltavien keskuudessa kayttdjalahtoisen kehittamis-
prosessin osapuolet ja tavoitteet yhteen liittavaksi tekijaksi. Tulosten perus-
teella viestinndlle havaitut tehtdvat kayttdjien osallistamisessa innovaatio-
prosesseihin voidaan jakaa kuuteen kategoriaan. Naita ovat 1) kayttdjien mo-
tivointi, 2) luottamuksen rakentaminen, 3) innovaatiotehtdavan selkeyttami-
nen 4) yhteisymmarryksen muodostaminen seka 5) sitouttaminen ja 6) seu-
ranta (taulukko 6).

Taulukko 6. Koonti viestinnan tehtavista kayttdjien osallistamisessa

Viestinnin tehtava Huomioitavaa viestinnissa
Motivointi + Kiinnostavuus kohderyhmalle
+ Tavoitteiden ja hyétyjen konkreettinen ja selked
viestiminen
+  Osallistumismahdollisuudesta informoinnin ajoitus
Luottamuksen + Avoimuusjaldpindkyvyys
rakentaminen Matalahierarkkinen ja toisten mielipiteitd kunnioittava
ilmapiiri
* Yhteistyonldhtokohdat, esim. kehityskohteen
arkaluontoisuus
Innovaatiotehtiavan * Innovoinninldhtdékohdat organisaation nidkdkulmasta
selkeyttdminen esim. tarkoitus, tavoitteetja rajoitukset
«  Kokonaisuuden avaaminen innovaatiotehtavan
ympiirills
+ Kayttdjien odotusten hallinta
Yhteisymmarryksen + Viestinnén kaksisuuntaisuus
muodostaminen * Viestinnén kielen mukauttaminen kohderyhmaén
mukaan
Sitouttaminen « SHEAnndllinen vilituloksista viestiminen

+ Viestinnén jatkuvuus
*  Mielenkiintoiset vaihtuvat sisallot

Seuranta * Tulosten viestiminen, “omistajuuden synnyttdiminen”

+ Palautekeskustelu kdyttdjienkanssa

Motivointia tarvitaan kayttdjien innostamisessa mukaan kayttdjalahtoiseen
kehittamiseen. Kdyttdjien motivoinnissa haastateltavat pitivat tarkedna vies-
tinndn sisallon kiinnostavaa ja kohdennettua muotoilua, konkreettisuutta ja
selkeytta. Keskusteluissa nousi esiin, ettd osallistumismahdollisuudesta in-

formoitaessa kayttajille tulee kertoa selkeasti miten osallistuminen tapahtuu
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kaytannossd, miksi heidat halutaan mukaan innovaatioprosessiin ja etenkin
miten kayttajat hyotyvat osallistumisesta. Viestinnan konkreettisuutta paino-

tettiin keskusteluissa.

Haastateltavat pitivat osallistumiskutsun sisdltod tarkedna kayttdjien mielen-
kiinnon herattamisessda. Kutsun tuli niin sanotusti “kolahtaa kohderyhmal-
le”, kuten yksi haastateltavista muotoili. Vaikuttamishalu nahtiin yleisesti
tarkeimpana motiivina kayttdjien osallistumiselle. Vaikuttamishalusta osal-
listuvien kayttdjien uskottiin myods antavan prosessille parhaan panoksen.
Osassa innovaatioprosesseista kayttdjia motivoitiin osallistumaan my®ds ul-
koisilla kannustimilla, kuten kunnan tarjoamilla yhteisilla aterioilla tai pienil-
la lahjoilla. Mielipiteet ulkoisia motivointikeinoja kohtaan vaihtelivat ja ne
nahtiin yleisesti sisdisia motivointikeinoja, kuten vaikuttamishalua tehotto-
mampina osallistamaan kayttdjid. Innovoinnin kohteena olevasta palvelusta
riippuen ne olivat kuitenkin haastateltavien mielesta joskus paikallaan. Esi-
merkiksi erds haastateltava kertoi, etta innovaatioprosessin tapaamisten yh-
teydessa tarjottu ateria saattoi olla joillekin osallistujille paivéan ainoa, ja siksi

merkittava motiivi osallistua.

Sisaltojen lisaksi kayttdjien motivoinnissa tarkeédksi havaittiin myo6s kutsun
ajoitus. Keskusteluissa tdhdennettiin, etta kayttdjat on kutsuttava mukaan
palveluinnovointiin heti prosessin alussa, jotta heilld on aidosti mahdolli-

suuksia vaikuttaa lopputulokseen, ja ndin ollen myds motivaatiota osallistua.

“Ihan avaintekiji on kylli se, ettd mihin se heidin panoksensa oikein johtaa.
Ihmisille pitdi olla aika konkreettinen viesti, ettd kun tulette mukaan, niin mi-
td sitten. Etti sellainen yleinen kehittely ja asioista puhuminen, se kylli ei ole

omiaan motivoimaan ithmisid tulemaan mukaan.” (H9)

"Ehki just, etti se on aitoa kehittimistd, aidosta tarpeesta kumpuavaa. Ja sit-
ten mitd itse olen tdmdin hankkeen puitteissa kokenut, niin ne on tillaisia aika
konkreettisia, selvii tehtiviksiantoja, mihin on haettu vastauksia. Ja sit sen
pitid olla jotenkin niille kiinnostava. Mehin ei koskaan makseta ndistid mi-
tddn. Kahvia ja pullaa sielld saa, mutta ei me koskaan korvata esimerkiksi nii-
den matkoja.” (H7)
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Luottamuksen rakentaminen kunnan viranhaltijoiden ja palvelun kehitykseen
osallistuvien kuntalaisten valille ndhtiin tulosten mukaan lahtokohdaksi ko-
ko prosessin onnistumiselle. Heikon luottamuksen kuvailtiin heijastuvan
esimerkiksi vdhdisend osallistumisena kunnan palveluinnovaatioprosessiin.
Haastateltavat kuvailivat viestinndlld olevan merkitysta luottamuksen muo-
dostumisessa. Keskusteluissa luottamuksen synnyn perustana nahtiin avoin
ja lapindkyva vuorovaikutus, jonka turvin kayttdjat ja kunnan viranhaltijat
tutustuvat toisiinsa ja vaihtavat tietoa prosessiin liittyen. Luottamuksen
muodostumisen kannalta oli tarkeaa, etta viestinta sisaltaa “kaiken”, kuten
eras haastateltava muotoili, ja korosti, etta myos ongelmista on voitava vies-
tid osapuolten kesken avoimesti. Haastateltavat kuvailivat luottamuksellista
viestintdilmastoa muiden mielipiteitda kunnioittavaksi ja turvalliseksi. Siihen
liitettiin my6s matala hierarkkisuus ja tasavertaisuus prosessin osapuolten

valilla.

Lisdksi tuloksista kavi ilmi, ettd kayttdjien aiemmilla palvelukokemuksilla ja
innovoinnin kohteella nahtiin olevan merkitysta luottamuksen rakentumi-
sessa. Esimerkiksi lastensuojelutydssa luottamuksen rakentumisen koettiin

vaativan enemman panostusta ja erityista hienotunteisuutta viestintaan.

”Se, ettid miksikohin kuntalaisia ei kiinnosta tulla vaikuttamaan kaupungin
toimintaan kun he kerrankin piisis, se varmaan on sielld luottamuksen puolella
se epdsuhta. Ehki he ajattelee etti se on turhaa. Etti ei se kuitenkaan oo, etti ni-

enndisesti tehddiin titd. Md kuvaan sitd luottamuksena.” (H5)

”Se viestinnin merkitys, oli se sitten miki tahansa ryhma, jossa asiakkaat on
mukana, on kylld ihan hirvein suuri, koska sen tilanteen onnistumisen kannalta
on oleellista etti siini syntyy jonkinlainen luottamus. Se edellyttii aina vuoro-
vaikutusta, ettd asioita saadaan tapahtumaan, ja sitd ei synny ilman luottamus-
ta.” (H6)

"No tietysti aika tirked on varmasti se ryhmidynamiikka sen ryhmin keskelld,
ettd siellid on sellainen luottamuksellinen ilmapiiri ja voi avoimesti puhua asiois-
ta” (H7)

Kayttajalahtoisen innovaatioprosessin lahtokohtana on nakokulmien ja tie-
don vaihtaminen. Haastatteluissa keskusteltiin siitd, ettd prosessin alussa

kunnan on tarkeaa selkeyttii innovaatiotehtivd mukana oleville palvelun kayt-
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tajille. Toisin sanoen, kunnan tulee tarjota kayttajille riittavasti tietoa muun
muassa palvelun kehitykseen liittyvistd taustoista, tavoitteista ja rajoista.
Eras haastateltava kuvaili innovaatiotehtavan selkeyttamista siten, etta kayt-

tajilta tulee pyytaa niitd asioita, mitd kunta pystyy toteuttamaan.

Haastateltavat kuvailivat, ettd kun palvelun kehitykseen liittyvat faktat ja
taustat ovat kayttdjien tiedossa, he ymmartavat paremmin my0s organisaa-
tion lahtokohtia innovaatiotyolle, hahmottavat palvelun kokonaiskuvaa ja
osaavat suhteuttaa kehitysprosessiin ja sen rajoihin omia ajatuksiaan ja odo-
tuksiaan. Erds haastateltavista naki tamankaltaisen innovaatiotehtavaan liit-
tyvan “odotusten hallinnan” yhtena prosessin tarkeimmista tehtavista. Kes-
kusteluissa korostuivat myos turhien lupausten valttaminen ja odotusten

suitseminen.

Tulosten mukaan innovaatiotehtavan selkeyttaminen auttaa kayttdjia myos
kohdistamaan asiantuntemustaan ja osaamistaan palvelun kannalta olennai-
siin alueisiin, jolloin innovaatiotydssa ei ajauduta yhta helposti innovoinnin
kohteen ulkopuolelle. Erdan haastateltavan kuvailujen mukaan, on katsotta-
va, ettei prosessi ala elamaan omaa elamaansa, vaan etta palvelun kehittami-

nen pysyy oikealla palvelualueella.

"Yks ndisti kuntalaisista toi esille, etti ois pitinyt tietdd tistd hankkeesta
enempi, kaikista niistd sisilloistd, ettd missd he on mukana. Ettd varmaan se
informaatio jii aika vihdiiseksi ja tin hankkeen muiden tavoitteiden ja hanke-
kokonaisuuden avaaminen heille jii vihin epdselviksi. Palvelujirjestelmin
avaaminen organisaation kannalta ja sellaisen nikékulman tuominen olisi
voinut olla ihan hyvd, koska ne asiat ei ole sieltd nikékulmasta heille tuttuja,

vaan heilld on se kokemus niiden kiytdstd.” (H7)

Haastateltavat korostivat lisdksi viestinndn roolia osapuolten valisen yhteis-
ymmadrryksen muodostamisessa ja molempia osapuolia tyydyttdvan lopputu-
loksen aikaansaamisessa. Tulosten mukaan vuorovaikutuksen kielen ja vies-
tinndn sisaltojen on tdrkeda olla kohderyhman mukaisia, jotta prosessissa

voidaan péaasta kaikkien ymmartamaan ja hyvaksymaan lopputulokseen.

53



Yhteisymmarrysta palvelun kayttdjien ja kunnan viranhaltijoiden valilla
muodostetaan kaksisuuntaisen viestinnan avulla. Haastateltavat katsoivat,
ettd kayttdjilta kumpuavat ideat tarvitsevat usein vield viranhaltijoiden suo-
datus- ja jatkojalostuskykya, kuitenkin siten, ettd kayttdjien on yha pystytta-

va tunnistamaan lopputuloksesta prosessille antamansa panos.

Kun innovaatioprosessissa pdastaan osapuolia tyydyttavaan lopputulokseen,
on siitd viestittdva ymmarrettdvasti myos muille mukana oleville sidosryh-
mille, kuten palvelun kehittamisen toteutuksista vastaaville osapuolille, jotta
lopputulos sdilyy toivotunlaisena. Haastatteluissa viranhaltijat kuvailivatkin
olevansa erddnlaisia tulkkeja kunnan ja palvelun kayttdjien seka palvelun
kayttdjien ja prosessissa mukana olevien muiden tahojen vililla. Viestintaa

on muokattava aina kunkin sidosryhméan ymmartamaan muotoon.

"Uskon, ettd ammattilainen ja tavallinen palveluiden kiyttijia yhdessi..siind
tarvitaan se ammattilaisen vahva, fasilitoiva rooli. Ammattilaisen asiantunti-
jan moderointi, suodatus ja jatkojalostuskyky, ettd kaikista niistd toiveista,
tarpeista, odotuksista ja nikemyksisti saadaan jotenkin koostettua sellaista
aineistoa, mitd voidaan oikeasti hyédyntdid palveluiden kehittidmisessd. Eli ai-
na se vuoropuhelu ammattilaisen ja kiyttdjin kanssa on mun mielesti onnis-

tumisen avain.” (H9)

"Sitten on taas tosi janndd, ettd miten paljon tekemisti siind on, ettd saat siel-
td sen kiyttdjin asiat oikeasti sithen palveluun, eiki vaan silleen, etti pyyde-
tddn niiltd jotain ja sitten tehdiin sinnepdin. Se ettd ne oikeasti ymmirtii ja
tulee ymmirretyks toisillensa, niin siind on mun tehtivd. Tulkkina sanon tis-
sd monesti toimivani.” (H4)

Tutkimus toi esiin, ettd viestintaad tarvitaan myos kayttdjien sitouttamisessa
usein pitkdkestoisiin palveluinnovaatioprosesseihin. Haastatteluissa sitout-
tamiseen liitettiin muun muassa kayttdjien usko prosessin lopputulokseen ja
palvelun aitoon uudistamishaluun seka kayttdjien motivaation yllapitdmi-

nen.

Tulosten mukaan saannoéllinen viestinta prosessin valiaikatuloksista ja ete-
nemisestd pitdd ylla kayttdjien uskoa ja kiinnostusta prosessia kohtaan. Yksi
haastateltava kuvaili kdyttdjid sitouttavan viestinnan pitavan sisdllaan samo-

ja lainalaisuuksia kuin organisaation muutosviestinnan. Talld han viittasi
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aktiiviseen ja jatkuvaa viestintdotteeseen. My0s mielenkiintoiset viestinnan
sisdllot, kuten esimerkit maailmalta tai kayttdjille suunnatut danestykset ja

arvioinnit mainittiin tyokaluina kayttdjien sitouttamisessa.

”Ja vaikka se asia vois olla hyvin koskettava, niin kuinka ne ihmiset sitoutuu
sellaiseen pitkdjinteiseen kehittimistyohon, etti onko ne valmiita sitoutu-
maan vaikka vuoden ajaksi tillaiseen kehittdmisprosessiin. Alkuinnostus voi
hiipua, vaikka asia olisi ihan merkityksellinenkin. Se riippuu vihin siitd, etti
onko sitd luottoa, et noi nyt ihan oikeesti yrittid uudistaa.” (H9)

"Prosessin aikana ois tirked viestid siitd, et miten se etenee. Koska sehdn ete-
nee kuitenkin silleen poukkoilevasti, et vdlilli mennddn eteenpdin ja vdlilld
taaksepdin. Sen prosessin aikana on aika vaikea nahdi sitd punaista lankaa,
niin se pitid aina vililld juoksuttaa sielld, et haloo, kyl me menndin kokoajan
sinne minne oli tarkoituskin mennd, vaikka tid nayttiikin just nyt sekaval-
ta.” (H6)

Tulokset osoittivat, etta prosessin seuranta jaa valitettavan usein liian véhalle
huomiolle. Prosessin seurannalla tarkoitetaan prosessin paattymisen jalkeen
toteutettavia viestinndn toimia. Haastatteluissa todettiin, ettd esimerkiksi
viestintd innovaatioprosessin tuloksista jaa usein kokonaan tekematta. Haas-
tateltavat pitivat myos tarkedna kayttdjien kanssa prosessin pdatteeksi pidet-
tya palautekeskustelua, joka antaa viranhaltijoille ja kayttajille mahdollisuu-
den vaihtaa ajatuksia prosessin etenemisesta ja lopputuloksesta. Taman ku-
vailtiin vahvistavan kayttdjien luottamusta kunnan viranhaltijoihin ja syn-
nyttdvan kayttdjien keskuudessa omistajuutta ja suopeutta yhdessa kehitet-

tya palvelua kohtaan.

"Nyt me usein unohdetaan, et sit kun se on tehty, niin se on tehty, niin ei me
muisteta endd viestid siitd. Tavallaan se meidin fokus on sen prosessin viemi-
sessd ja sit se unohtuu, et itse asiassa tid lopputuloskin olis monen mielesti
kiinnostava.”(H6)

"Palataan siihen asiaan mydéhemmin ja todetaan onks hommat menny sovi-
tusti ja kutsutaan ne mukana olleet keskustelemaan siitd. Ettei jid sellainen
tunne, etti jaaha, taas yks kunnan tillanen juttu, jossa meitd muka kuunnel-

tiin, mutta me ei kuitenkaan saatu lipi.” (H11)
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Haastateltavat keskustelivat myos siitd, etta prosessista ja sen tuloksista tulisi
kayttdjien ohella viestid my0s prosessin ulkopuolisille tahoille, kuten paatta-
jille ja kuntalaisille laajemmin. Lopputuloksista viestimisen kuvailtiin luovan
suotuisaa maaperda tuleville kayttdjalahtoisille innovaatioprosesseille, esi-
merkiksi lisadamalla paattdjien tietoisuutta menetelman hyodyista seka innos-

tamalla muitakin kuntalaisia mukaan vastaaviin prosesseihin.

6.3 Viestinndn menetelmait kayttdjien osallistamisessa

Vuorovaikutus kayttdjien kanssa tapahtui kaikissa tutkimuksen kohteena
olleissa kayttajalahtoisissa palveluinnovointiprosesseissa paaosin kasvotus-
ten, ja kayttdjat osallistuivat innovaatiotyohon kunnan jarjestimissa tapaami-
sissa. Kohtaamispaikkana oli usein palvelun kayttoymparistd, esimerkiksi
neuvola, koulu, nuorisotalo, sosiaalitoimisto tai muu keskeiselld sijainnilla

oleva paikka.

Kasvokkaiskohtaamisissa innovointia toteutettiin kayttajien kanssa pien-
ryhmissa sekd suuremmissa asiakasraadeissa kunnan viranhaltijan tai ulko-
puolisen fasilitaattorin johtaessa keskustelua. Yhdessa innovaatioprosessissa
kayttdjien ja kunnan viranhaltijan valista viestintda kaytiin kasvokkaista-
paamisten valissd myos sahkopostitse. Osassa innovaatioprosesseista palve-
lun kayttajat olivat perustaneet kasvokkaistapaamisten rinnalle verkossa
toimivia sosiaalisen median kanavia, kuten Facebook-ryhman tai blogin. Sul-
jetuissa Facebook-ryhmissa kayttdjat kavivat keskindista keskustelua, kun
taas erdan ryhman perustama blogi oli avoin kaikille prosessista kiinnostu-

neille.

Analyysin mukaan haastateltavat pitivat viestintamenetelman valinnassa
tarkedna viittd perusominaisuutta, joita olivat sen tarjoamat mahdollisuudet
1) vaivattomaan osallistumiseen, 2) ryhmaytymiseen, 3) valittomaan palaut-
teenantoon, 4) jatkuvaan vuorovaikutukseen sekd 5) viestinnan tasapuolisuu-
teen (taulukko 7).
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Taulukko 7. Koonti kayttdjien osallistamista tukevista viestintimenetelmien

ominaisuuksista
Viestintimenetelmin . e ge g w .
. . Perusteluita viestintdimenetelman valinnalle
ominaisuudet
Vaivaton osallistuminen +  QOsallistumisen helppous
*  Menetelmin tuttuusjaldheisyys
* Osallistumisenjoustavuus
Ryhmaytymisen tukeminen » Pysidyttad innovaatiotyon aarelle
» Edistdd ideoiden vaihtoa ja kumulatiivista
luovuutta

» Edistdd ryhméahengen muodostumista
+ Tukee kiyttdjien keskingistd tiedonvaihtoa

Vilittoman palautteenannon |+ Tukee nonverbaalista viestintda

mahdollistaminen » Mahdollistaa vaarinkasitysten valittéman
korjaamisenja viestinnin tarkentamisen

»  Kéyttdjat tulevat kuulluiksi ja kokevat arvostusta

Vuorovaikutuksen » Tiivis vuorovaikutussuhde kiyttdjiin
jatkuvuuden tukeminen * Vuorovaikutuksen nopeus, helppousja
saannollisyys

Viestinnén tasapuolisuuden + Kaikkien mielipiteiden tasapuolinenkuuleminen

huomioiminen * Ryhmaidynaamisten ongelmien selattaminen
esim. ryhmékokoon vaikuttamalla

+ Kaikille yhtéldinen viestintd

Keskusteluissa menetelméan valinnassa korostui sen mahdollistama vaivaton
osallistuminen molemmille osapuolille. Esimerkiksi kasvokkaisviestinndn va-
lintaa perusteltiin sen tuttuudella. Tulosten mukaan haastateltavat kokivat
kasvokkaisviestinnan vaivattomaksi viestintatavaksi, silld he olivat itse tot-
tuneet kohtaamaan asiakkaita tyossdadan kasvokkain ja uskoivat sen olevan
helppo ja laheinen osallistumisen tapa myo6s suurimmalle osalle palvelun
kayttdjista. Yksi haastateltavista kuvaili, ettd palvelun kehittamisen tulisi ta-
pahtua myos kayttdjille Iuonnollisessa toimintaymparistossa. Kasvokkais-
viestinndn nahtiin yleisesti madaltavan kuntalaisten kynnysta osallistua pal-

veluiden kehittamiseen.

Tutkimuksesta ilmeni, ettd esimerkiksi virka-aikaan ja tiettyyn paikkaan si-
dottujen kasvokkaistapaamisten nahtiin rajaavat osan palvelua kayttavista
kuntalaisista automaattisesti innovaatiotyon ulkopuolelle. Haastateltavat
arvioivat, ettd esimerkiksi tapaamisissa kaytetty kieli, tapaamispaikan etai-
syys, kayttdjille aiheutuvat kulut ja tapaamisen ajankohta saattoivat vaikut-

taa palvelun kayttajien osallistumismahdollisuuksiin.
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Tulosten mukaan teknologiavalitteisen viestinnan tarjoamat mahdollisuudet
kayttdjien ajasta ja paikasta riippumattomaan osallistamiseen tunnistettiin,
mutta sen yhteydessd korostettiin erityisesti helppokayttoisyytta. Verkko-
viestinndn menetelmien ei arvioitu sopivan vield péddasiallisiksi viestintame-
netelmiksi kayttdjalahtoisessd kehittamisessd, silld osaamista ja resursseja
nahtiin puuttuvan sekd kunnilta ettd osalta kuntalaisia. Haastateltavat kui-
tenkin arvioivat, ettd useamman viestintdtavan tarjoaminen toisi palvelun
kayttdjille tervetullutta joustoa osallistumiseen ja saattaisi lisdtd kayttdjien

osallistumishalukkuutta.

"Kyllihin niiden kanavien pitdis tietysti olla helppokiyttoisid, koska sit jos ne
on vihinkddn hankalia, niin sit se jid, sekd silti asiakkaalta ettd tyontekijiltd,
kun se kynnys nousee siihen kiyttimiseen. Ja sit jotenkin miti tutumpaa se

on, niin sitd helpompi tietysti sellaiseen on ldhted.” (H6)

”Kylld varmaan kuitenkin tillaiset verkko-osallistumisen tavat alkaa olla tdl-
laisena yleisend laajana, ikddn kuin normi, ihan kenen tahansa osallistumisen
vilineend. Etti pystyy omalla ajallaan tiyttimdin jonkun kyselyn tai osallis-
tumaan johonkin paneeliin. Mutta sosiaalityon asiakkaiden kohdalla se ei ole
se tapa, miten aina tavoitetaan. Taytyy olla luovempia tapoja kehittid, etti
kaikilla kuitenkaan se internetin kiytto ei ole itsestdin selvii.” (H3)

Menetelmalta vaadittiin my0s kayttdjien ryhmaytymisti ja yhteistyota tukevia
ominaisuuksia. Erds haastateltava perusteli kasvokkaisviestinnan valintaa
silld, ettd se pysdyttaa kayttdjat asian darelle ja synnyttaa kumulatiivista ide-
oita ja luovuutta. Monet haastateltavista nakivat sen edistavan kayttdjien
ryhméana toimimista ja yhteistyotd. Kasvokkaistapaamisten koettiin myos
synnyttavan osallistujien vdlille luottamusta ja luovan ryhméhenked inno-

vaatiotyohon.

Toisaalta kaksi haastateltavista kertoi kayttdjien perustaneen kasvokkaista-
paamisten ohelle my6s omia teknologiavalitteisid viestinnan kanavia, kuten
suljettuja Facebook-ryhmia. Myos yhteisollisten verkkopalveluiden uskottiin
yllapitavan kehittamisprosessissa mukana olevien kayttdjien valista ryhma-

henked ja edistdavan keskindistd tiedonvaihtoa.
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"Kylld md néen etti ne yhteiset tapaamiset. Jos niitd ei ois niin tdstd puuttuis
kylli aika paljon. Etti jos vaan olis sihkopostilla tapahtuvaa tai puhelimella
tapahtuvaa, niin kylld se on vaatinut sitd ettd me kokoonnutaan. Ehkdi just se,
ettd on se porukka ja me kuulutaan yhteen ja meilld on joku tietty yhteinen

tehtivi ja me ollaan tissd kehitystydssia mukana. ”(H7)

"Pddosin tosiaan [viestinti tapahtui] kasvokkaistapaamisilla, mutta jollain
ryhmilld on tillaista epivirallista some-viestintid, etti he on perustanut
oman sisdisen ryhmin Facebookiin. Mutta se on pitkiaikainen ryhmd ja he on
silleen jo tutustunut ja ystdvystynyt, etti haluavat silleen myos pitid..tai

ovat halunneet tillaisen ryhmdin perustaa.” (H3)

Tuloksista kavi ilmi, etta viestintimenetelman valinnassa painoi myos mah-
dollisuus wvilittomdin palautteenantoon. Monet haastateltavista perustelivat
kasvokkaisviestinnan valintaa silla, etta se antaa mahdollisuuden sanallisten
viestien lisdksi myds nonverbaalisten viestien vaihtoon ja tulkintaan, minka
koettiin edistdvan yhteisymmarryksen syntymistd osapuolten valilld. Moni
arvioi, ettd esimerkiksi kirjallinen viestinta jattaa liikaa tulkinnan varaa, ja
saattaa siksi aiheuttaa kasvokkaisviestintdd enemman vaarinymmarryksia.
Haastateltavat kuvailivat tarkeaksi sitd, ettd kasvokkaisviestinndssa vaa-

rinymmarrykset oli mahdollista havaita ja korjata valittomasti.

Lisaksi yksi peruste kasvokkaisviestinnan valinnalle oli my06s se, ettd kas-
vokkaisessa vuorovaikutuksessa kayttdjat saavat valittoman vahvistuksen
tulleensa kuulluiksi. Taman kuvailtiin viestivan arvostusta palvelun kayttajia

ja heidan mielipiteitddan kohtaan.

”Ensinndkin [kasvokkaisviestinndssi] niet niiden ilmeestd, ettd nyt meni va-
hin yli. Toisaalta taas sitten kylli ne kysyy, ettd tarkoititko ndin ja sitten voi

nayttid esimerkkeji.” (H4)

”Siind on jotenkin sellainen arvostava suhtautuminen asiakkaisiin ja heidin
ajatuksiin ja mielipiteisiin. Jos sulla on aikaa kuunnella, niin saat hirvittivin
paljon tietoa asiakkaalta. Se on ollu mun mielestd aika tirked juttu viestinnds-
sda. " (H7)

59



Tuloksista ilmeni, ettd menetelmavalinnassa painaa myos sen mahdollistama
jatkuva vuorovaikutus kayttdjien kanssa. Haastateltavat kertoivat, ettd inno-
vaatioty0 ja kayttdjien kasvokkaiset tapaamiset pyrittiin pitimaan proses-
seissa mahdollisimman tiiviind. Tiiviin ty0skentelyn kuvailtiin yllapitavan
kayttajien luottamusta prosessin lopputulokseen sekd osapuolten valille

muodostunutta yhteistydsuhdetta.

Joissain prosesseista vuorovaikutusta kaytiin kasvokkaistapaamisten valilla
myos teknologiavalitteisesti, esimerkiksi sahkopostilla tai epavirallisemmin
palvelun kayttdjien kesken Facebook-ryhman vilitykselld. Sosiaalisen medi-
an eduksi kuvailtiin muun muassa sitd, etta sille luonteenomaista on jatku-
vasti vaihtuvat sisallot, viestinnan saannollisyys seka vuorovaikutuksen no-

peus ja helppous.

"Sitten yksi [--] dokumentaatioryhmd [--] perusti itse blogin wordpressiin,
jolla he haastatteli minua ja muita [--] ja tehtiin sielli blogivideoita ja haastat-
teluja, ja muutenkin seurattiin sen projektin etenemisti. He tekivit pienii re-
portaaseja sinne. [--]. Olen kiyttinyt sitd esimerkkind siitd, ettd mitd kaikkea
tillainen ihan perusparannusprojekti voi pitid sisillddn [--]. Sinne saatiin sit-
ten yleisoikin. Se oli myds hauska tapa kiydi tykkddmdssd niistd jutuista.”
(H4)

"Mun mielestid vaaditaan just sellaista jatkuvuutta, ettd sellainen, et nyt
kiaynnistetidn joku ja siti aktiivisesti yllipidetdidn. Koko ajan pitid viedd uut-
ta aineistoa ja reagoida tosi nopeasti. Ja kun sinne jotain keskustelua tulee,
niin siihen pitid reagoida ja syottid sinne uutta aineistoa koko ajan, pitid se

niin kun virkeind.” (H9)
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Kayttajien osallistamisessa korostettiin my0s viestinnan tasapuolisuutta.
Haastateltavat nakivat tarkedksi kiinnittdd kasvokkaisviestinndssa erityista
huomiota ryhmaddynamiikkaan ja -ohjaukseen. Kasvokkaisviestinnan heik-
koudeksi kuvailtiin sitd, ettd hiljaisten kayttdjien dani jaa helposti do-
minoivampien kanssakehittajien varjoon. Keskusteluissa tdhdennettiin my®ds,
ettd kasvokkaistilanteissa ryhméakokoon on syyta kiinnittda huomiota. Haas-
tateltavien kokemusten mukaan osa kayttdjista osallistui innovaatiotyohon
aktiivisemmin pienryhmissa kuin suuremmissa asiakasraadeissa, joissa omia
mielipiteitad ei valttamatta uskallettu tuoda julki. Kayttdjalahtoisesta kehitta-
misprosessista ryhméakeskustelun vetdjan tehtavéksi nahtiin varmistaa, etta
kaikki kayttajat tulevat innovaatiotydssa kuulluiksi ja jokainen saa mahdolli-

suuden omien mielipiteidensa esittamiseen.

"Toinen juttu on se, ettd sit kun ne asiakkaat on mukana, niin siini on téllai-
sia ryhmdiohjauksellisia juttuja, et pitii osata lukea tilannetta ja mukauttaa
siti [viestintid] sen mukaan. Jos sielld on hiljaisia asiakkaita, niin sit pitdd
panostaa enempi sithen, et heidin didnensi tulee kuuluviin. Kun kaikki ei tyk-
kid isommassa ryhmissd.., nikee ettd heitd kuitenkin jinnittid ja he eivit
pysty puhumaan sielli mitdin. Sitd joutuu, niin kun missi tahansa ryhmds-

sd, lukemaan tilannetta koko ajan.” (H6)

Erds haastateltava my0s koki, ettd yhteisollisten verkkopalveluiden, kuten
Facebookin etu vuorovaikutuksessa on se, etteivit sielld kaytavat keskustelut
pirstaloidu, mika saattaa kdyda vaikkapa sahkopostiviestinndssa, vaan kes-
kustelut ja viestit ovat kaikkien osapuolten nahtavilldi. My6s tdma nahtiin

viestinnan tasapuolisuuden kannalta tarkeaksi.
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7 PAATANTO

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimustulosten yhteyttd aiemmin esiteltyyn
kirjallisuuteen. Luvussa 7.1 kaydaan lapi tuloksista teorian pohjalta tehtyja
johtopaatoksid ja pohdintoja. Luvussa 7.2 arvioidaan teoreettista viitekehys-
ta, tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyytta. Luvussa 7.3 taas esitelldan tut-

kimuksen herattamia jatkotutkimusehdotuksia.

7.1 Johtopditokset ja pohdinta

Tassa tutkimuksessa selvitettiin viestinnan tehtavia kayttdjien osallistamises-
sa kunnan palveluinnovaatioprosessiin seka sitd, millaisin perustein osallis-
tamisessa hyodynnetyt viestinndn menetelmét valitaan. Seuraavaksi tutki-
muksen tuloksia verrataan aiheeseen liittyvdan aiempaan tutkimuskirjalli-

suuteen.
Viestinnin tehtavit kadyttdjien osallistamisessa

Tutkimuksessa viestinnalle jasentyi kuusi tehtavaa kayttdjien osallistamises-
sa kuntien palveluinnovaatioprosesseihin. Naita olivat: 1) kayttdjien moti-
vointi, 2) luottamuksen rakentaminen, 3) innovaatiotehtdvan selkeyttiminen,

4) yhteisymmarryksen muodostaminen seka 5) sitouttaminen ja 6) seuranta.

Tulosten mukaan kayttdjia motivoi osallistumaan viestintd, joka tuo konk-
reettisesti ja selkedsti esiin prosessin tavoitteita sekd kayttajille osallistumi-
sesta koituvia hyotyja. Tulokset ovat linjassa aiempien tieteellisten tutkimus-
ten kanssa. Useissa aiemmissa tutkimuksissa painotetaan, ettd kayttdjien mo-

tivoinnissa prosessin tavoitteiden on oltava selkedt (Antikainen ym. 2010,

62



110) ja kayttajien on pystyttdva havaitsemaan innovoinnin hyodyt (Alam
2006, 476; Antikainen ym. 2010, 110; Hennala ym. 2011, 383). Esimerkiksi
Alamin (2006, 476) mukaan usein kayttdjien heikon sitoutumisen taustalla on
juuri se, etteivat he koe saavansa prosessista todellista hyotya. Kuten Nambi-
san (2002, 397 — 399) toteaa, kayttajien osallistuminen innovaatioprosessiin
perustuu vapaaehtoisuudelle. Siksi voidaan pitdd luonnollisena, ettd kaytta-
jat haluavat tietad, mihin heidan panoksensa prosessissa johtaa. Vaikutta-
mishalu on my06s Antikaisen ym. (2010, 108) mukaan yksi yleinen motivaa-
tiotekija kayttdjien osallistumiselle. Tuloksista ilmeni, etta haastateltavat ko-
kivat osallistumismahdollisuudesta informoinnin ajoituksen olevan yhtey-
dessd kayttajien osallistumismotivaatioon. Tutkimuksen mukaan kayttgjille
on viestittava osallistumismahdollisuudesta mahdollisimman varhaisessa
vaiheessa, jotta heiddn vaikuttamismahdollisuutensa prosessin lopputulok-

seen ovat aidot.

Johtopdatoksend voidaan todeta, etta kayttdjien osallistumista innovaatio-
prosessiin voidaan tukea viestimalla selkedsti ja konkreettisesti prosessin
tavoitteista ja kayttdjille koituvista hyodyista. Kohderyhman kiinnostuksen
herattamiseksi on suositeltavaa luodata kayttajia innovaatiotychon moti-
voivia tekijoitd ja huomioida ne viestinnassa. Lisdksi viestinnan ajoituksella
on tulosten valossa merkitysta kayttdjien osallistumisessa, ja mahdollisuu-
desta osallistua tulisi viestid varhaisessa vaiheessa prosessia. Osallistumis-
kutsun ajoitus voi jo itsessdan viestid kayttdjien vaikuttamismahdollisuuksis-
ta ja roolista prosessissa. Kuten esimerkiksi Tuftle ja Mefalopulos (2009, 5-6)
ovat todenneet, kdyttdjien osallistaminen on todellista silloin, kun kayttajat
ovat prosessissa mukana sen alusta loppuun yhdenvertaisina kehittajina. Jos
kayttdjien mielipiteita ja ideoita kuullaan vasta innovaatioprosessin ollessa jo
tadydessa kdynnissd, saattaa se viestia kayttdjille heikoista vaikuttamismah-
dollisuuksista ja pintapuolisesta roolista prosessissa. Naenndiset vaikutta-
mismahdollisuudet eivdt motivoi kayttdjid antamaan aikaansa ja asiantunte-

mustaan prosessille.

Tutkimuksessa viestintd liitettiin my0s kayttdjien ja kunnan valisen luotta-
muksen rakentamiseen. Luottamus nahtiin yhdeksi kayttdjalahtoisen proses-
sin avaintekijdksi, ja viestinnan kuvailtiin olevan merkittava tekija sen raken-

tumisessa. Luottamuksen on todettu my06s aiemmassa kirjallisuudessa (mm.
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Edquist ym. 2002, 566, Hautamaki 2010, 21, 93) liittyvan yhteistyon ja tiedon-
vaihdon onnistumiseen kayttdjaldhtoisessa kehittamisessd ja viestinndn on
todettu olevan keskeisessa asemassa luottamuksen muodostamisessa (Tho-
mas ym. 2009, 288, 290).

Tulosten mukaan luottamuksen perustana on avoin ja lapindkyva viestinta.
Sen turvin osapuolet tutustuvat ja vaihtavat tietoa prosessiin liittyvista mo-
tiiveista ja tavoitteista. Avoimeen viestintaan liitettiin my0s se, etta eteen tu-
levista ongelmista viestitdan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Lisaksi
innovaatiotyon viestintailmapiirilla koettiin olevan merkitysta luottamuksen
synnyssd, ja jokaisen mielipidettd kunnioittavan viestintailmapiirin nahtiin

tukevan luottamuksen rakentumista.

Tulokset ovat my0s ndiltd osin linjassa aiemman tutkimuskirjallisuuden
kanssa. Esimerkiksi Chang ja Jacobson (2010, 661) tutkivat osallistamista
viestinndllisend toimintana ja nakivdat avoimen vuorovaikutuksen yhtena
osallistamisen kulmakivend. Lundkvistin ja Yakhlefin (2004, 254) mukaan
luottamus rakentuu vuorovaikutuksessa, jossa synnytetdan yhteinen ymmar-
rys tilanteesta, mika auttaa yhdistamaan osapuolten eridvat tavoitteet. Lisak-
si Thomas ym. (2009, 288) ovat todenneet tiedon jakamisen lisddvan luotta-
musta ja tiedon puutteen vahentdavan sitd, mika my0os puoltaa avoimen vies-
tinndn merkitystd luottamuksen rakentamisessa. Hautamaki (2010, 32) taas
korostaa luottamuksen rakentamisessa kaikkien tasavertaista kohtelua, mika
sekin nousi esiin timan tutkimuksen tuloksissa. Mannarini ym. (2010, 164)
ovat lisaksi todenneet kuntalaisten osallistuvan kunnan kehittamiseen vain,
jos osapuolten valilla on luottamusta. My0s tassa tutkimuksessa erds haasta-
teltavista kuvaili kuntalaisten heikkoa osallistumisaktiivisuutta palveluiden

kehittamiseen juuri luottamuksen puutteena.

Tutkimuksesta my0s ilmeni, ettd luottamuksen rakentuminen osapuolten
valille vaatii erityistd panostusta ja hienotunteisuutta viestintaan, mikali in-
novoinnin kohde koetaan arkaluontoiseksi, kuten vaikkapa lastensuojelun
palvelu. Aiemmassa tutkimuksessa (mm. Thomas, Zolin & Hartman 2009,
288, 290) on todettu, ettd luottamus perustuu tiedon muovaamiin uskomuk-
siin toisesta osapuolesta, mika selittda osin my0s tata 16ydostd. Onkin luon-

nollista, ettd jos kdyttdjien mielikuvat tai kokemukset innovoinnin kohteena
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olevasta palvelusta ovat jostain syystd negatiiviset, my0s lahtokohdat yhteis-

tyoholle palvelusta vastaavien virkamiesten kanssa ovat haasteellisemmat.

Tuloksista voidaan tehda paatelmad, ettd luottamuksen rakentumista ja sen
kautta kayttdjien osallistumista tukee avoin ja riittava viestinta, jossa myos
vaikeista asioista viestitdadn ldpindkyvasti. Lisdksi osallistamista voidaan
edistdd rakentamalla innovaatiotyohon luottamuksellinen, jokaisen mielipi-
dettd kunnioittava viestintdilmapiiri, jossa my0s enemmiston nakemyksista
poikkeavia mielipiteitd on turvallista ilmaista. Arkaluontoisissa innovaa-
tiokohteissa viestinnan riittavyyteen, avoimuuteen ja ilmaisuun on kiinnitet-
tava erityista huomiota. Lisdksi kdyttdjien asenteita ja uskomuksia innovoin-
nin kohteena olevasta palvelusta olisi hyva kartoittaa, jotta esimerkiksi vaa-
rinkasityksiin tai liian vahdiseen tietoon perustuvia negatiivisia ennakko-

asenteita voidaan muuttaa, ja ndin rakentaa uutta pohjaa luottamukselle.

Tuloksista ilmeni, ettd kadyttdjien osallistamista voidaan tukea my06s innovaa-
tiotehtavaa selkeyttamalla. Talla tarkoitetaan innovaatiotehtavan taustojen,
faktojen ja rajojen avaamista prosessiin osallistuville kayttdjille. Prosessin
lahtokohdista viestiminen auttaa tulosten valossa kayttdjia ymmartamaan
paremmin organisaation tarvetta innovaatiotyolle, mita pidettiin keskuste-
luissa tdrkednd muun muassa prosessin tuloksellisuuden sekd kayttdjien
odotusten hallinnan kannalta. Innovaatiotehtavan selkeyttamisen koettiin
auttavan kayttdjia keskittymaan prosessissa oleellisiin asioihin, ja ehkdisevan
innovaatiotyon ajautumasta sivuraiteille. Erds haastateltavista piti kdyttajien
odotusten hallintaa yhtena tarkeimmista osa-alueista kayttdjalahtoisessa in-
novaatiotydssd. Kun innovaatioprosessin ldhtokohdat ja innovaatiotehtava
ovat mahdollisuuksineen ja rajoineen kayttajille selvat, osaavat he paremmin
suhteuttaa niihin myos omia ajatuksiaan ja prosessiin kohdistuvia odotuksi-

aan.

Vaikka aiempi kirjallisuus ei ole kasitellyt organisaation innovaatiotehtavan
selkeyttamistd kayttdjille yhta konkreettisesti, sivutaan siind aihetta yleisella
tasolla samansuuntaisin tuloksin. Esimerkiksi Swahney ym. (2005, 6) ja Bon-
ner (2010, 486) esittivat, ettd mikali organisaatio haluaa vain vastauksia kayt-
tdjien tarpeista, vuorovaikutus jaa helposti yksisuuntaiseksi. Talloin kayttajat

saattavat vain ilmoittaa omista mieltymyksistdan ilman tarpeellista tietoa
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organisaation ongelmasta tai vaihtoehtoisista ratkaisuista (Bonner 2010, 486).
My0s esimerkiksi Prahalad ja Ramaswamy (2004, 6) korostivat kaksisuuntai-
sen viestinnan ja jaetun oppimisen merkitysta kayttajalahtoisissa prosesseis-
sa. Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd kunnan on huolehdittava kayttdjien
kuulemisen ohella, ettd myos sen omat lahtokohdat prosessille viestintaan
selkedsti mukana oleville kayttgjille. Tama on edellytys aidolle vuorovaiku-
tukselle, mikad edistdd molempia osapuolia tyydyttiavan lopputuloksen ai-

kaansaamista.

Tutkimuksessa viestinnan ja vuorovaikutuksen rooli nahtiin ratkaisevaksi
my0s osapuolten vilisen yhteisymmarryksen muodostamisessa. Aiemmassa
tieteellisessa tutkimuksessa esimerkiksi Brunswicker ja Hutschek (2010, 695)
ovat todenneet osapuolten valisen yhteisymmarryksen olevan edellytys kayt-
tajalahtoisen prosessin etenemiselle. Tulosten valossa yhteisymmarryksen
muodostumista edistdaa kaksisuuntainen viestintd, jota kdydaan yhteisella ja
ymmarrettavalld kielelld. Yhteisymmarryksen muodostaminen nahtiin tarke-
aksi sen kannalta, etta prosessin tuloksena syntyy molempia osapuolia aidos-

ti tyydyttava tulos.

Tulokset ovat linjassa aiemman tieteellisten tutkimuksen kanssa. Siina (mm.
Bonner 2010, 486; Prahalad & Ramaswamy 2004, 6) on yhtaldisesti korostettu
kaksisuuntaisen viestinnan merkitysta osapuolten vilisen yhteisymmarryk-
sen muodostamisessa. Lisdksi aiemmassa tutkimuksessa on painotettu myos
eridvien tietojen ja kielen merkitysta kayttajalahtoisissa innovaatioissa. Von
Hippel (2005, 8) muistuttaa, ettd kayttdjilla on ajankohtaisinta ja tarkinta tie-
toa omista tarpeistaan, kun taas tuottajilla on parempi kuva toteutettavissa
olevista ratkaisuista. Nain ollen molempien tietoja tarvitaan, ja esimerkiksi
Hennala ym. (2011, 367) toteavat tiedollisten ja kielellisten erojen olevan
kayttdjalahtoisissa prosesseissa juuri uuden tiedon ja ideoiden lahtokohta.
Tiedollisten ja kielellisten erojen yhteensulautumiseen tarvitaan kuitenkin
vuorovaikutusta. Esimerkiksi Hennala ym. (2011, 369) painottavat jaetun kie-
len merkitysta ratkaisevan tarkedksi yhteisymmarryksen muodostamisessa ja

yhteinen kieli on heidan mukaansa avain toisen osapuolen tietoihin.
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Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd kaksisuuntainen viestinta on avainteki-
ja yhteisymmarryksen muodostamisessa. Yhteisymmarryksen kannalta on
keskeista, etta vuorovaikutus tapahtuu molempien osapuolten ymmartamal-
1a kielella. Prosessissa on tarkedaa mukauttaa vuorovaikutuksen kielta kaikki-
en osapuolten ymmartamaan muotoon ja valttaa esimerkiksi virkakielen tai
organisaation sisdisen kielen kayttoa. Lisaksi on tarkeda huolehtia siita, etta
yhteisymmarryksessa muodostettu lopputulos vilittyy muillekin prosessin
osapuolille, kuten toteutuksesta vastaaville tahoille, samansiséltoisena ja

ymmarrettavasti.

Tutkimuksen tuloksista kay ilmi, ettd viestinta liitettiin vahvasti my0s kaytta-
jilen sitouttamiseen. Tulosten mukaan viestimalld saannollisesti prosessin
etenemisestd ja valiaikatuloksista voidaan pitaa ylla kayttajien luottoa pro-
sessiin sekd motivaatiota ja tukea kayttdjien sitoutumista. Tulosten valossa
myos mielenkiintoiset viestinndn sisallot, kuten esimerkit maailmalta seka
erilaiset arviointitehtavat ovat omiaan pitamaan ylla kayttdjien mielenkiintoa

prosessia kohtaan.

Aiemmassa tieteellisessa tutkimuksessa esimerkiksi Alam (2006, 476) on to-
dennut, ettd kayttdjien heikko sitoutuminen on yksi kayttajalahtoisten inno-
vaatioprosessien suurimmista ongelmista ja yhdeksi syyksi on nahty muun
muassa se, etteivat kayttajat nae prosessin hyotyja. Tutkimustulokset antavat
viitteita siitd, ettd aktiivinen ja sadnnollinen viestintd prosessin etenemisesta
auttaa pitamaan ylla kayttdjien uskoa prosessiin ja sen lopputulokseen, mika
voi osaltaan edistda kayttdjien sitoutumista. Myos mielenkiintoiset ja vaihtu-
vat viestinnadn sisdllot, kuten erilaiset arviointitehtavat, saattavat auttaa pi-
tamaan ylla kayttajien mielenkiintoa prosessia kohtaan. Kayttdjien kohde-
ryhmasta ja kdytetysta viestinndn menetelmasta riippuen myo6s osallistumi-
sen kannustimena kaytetty pelillistiminen (Vassileva 2012, 182), voisi tarjota
mielenkiintoa ylldpitavid virikkeita ja edistda sitoutumista prosessiin. Esi-
merkiksi kansainvalinen ICT-alan tutkimus- ja konsultointiyritys Gartner
(2011) on arvioinut pelillistamisen yleistyvan vauhdilla organisaatioiden in-

novaatioprosesseissa.
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My0s prosessin jalkeisilla viestinndn seurantatoimilla koettiin olevan merki-
tysta kayttdjien osallistamisessa. Tulosten mukaan prosessin lopulliset tulok-
set jaavat usein kokonaan viestimatta sekd mukana olleille kayttajille etta
muille sidosryhmille, kuten paattdjille tai suurelle yleisolle. Lopullisten tulos-
ten viestimista pidettiin kuitenkin tarkedna vaiheena kayttajien osallistami-
sessa. Hyodyllisend seurantatoimenpiteend pidettiin my0ds kayttdjien kanssa
prosessin pdatteeksi kaytdvda palautekeskustelua, jossa osapuolet saavat
mahdollisuuden kayda lapi ajatuksia prosessista ja sen lopputuloksesta. Tu-
losten mukaan naiden seurantatoimien nahtiin synnyttivin muun muassa
kuntalaisten palvelua kohtaan kokemaa ”omistajuutta”. Eras haastateltava
kuvasi omistajuutta siten, ettd prosessin jalkeen kayttdjien ymmarrys palve-
lua seka kuntaa kohtaan on suurempi, ja yhdessa kehitettyyn palveluun suh-
taudutaan lahtokohtaisesti positiivisemmin. Myo6s Michels (2011, 276) on tut-
kimuksessaan todennut, ettd kuntalaisten osallistamisella on demokratiaa
edistavia vaikutuksia. Naitd ovat vaikuttamismahdollisuuksien ja tiedon li-
sdantymisen ohella my0s kuntalaisten parempi sitoutuminen yhteisoon ja
prosessin tulosten tukeminen. Samoilla linjoilla on my6s Tuftle ja Mefalopu-
los (2009,11), joiden mukaan osallistavan viestinndn seurauksena prosessin
osallisten tietoisuus kasvaa, ongelma koetaan yhteiseksi ja toimintaan ja

muutokseen sitoudutaan.

Tulosten valossa olisi suositeltavaa, ettd viestinndn seurantatoimenpiteina
kayttdjia informoidaan prosessin lopputuloksesta ja heiddn kanssaan kay-
daan palautekeskustelu prosessin onnistumisesta. Prosessin tulokset osoitta-
vat kayttdjille konkreettisesti, mihin heidan osallistumisensa johti, mika ha-
vaittiin taman tutkimuksen tuloksissa tarkeaksi. Palautekeskustelu taas voi-
daan nahda osana kunnan avointa viestinnan linjaa. Hyvin toteutetut vies-
tinndn seurantatoimet voivat vahvistaa kayttdjien osallisuuden ja omistajuu-
den tunnetta palvelua kohtaan, ja auttaa yllapitamaan kayttdjien ja kunnan
valille prosessin aikana muodostunutta luottamusta seka yhteistyosuhdetta.
Palautekeskustelu on kunnalle my0s oivan tilaisuus saada arvokasta tietoa
kayttdjalahtoisen innovaatioprosessin kehityskohteista, viestintdd unohta-

matta.
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Loppupaatelméana voidaan todeta, etta kayttajien osallistumista on mahdol-
lista tukea konkreettisella, avoimella, kaksisuuntaisella ja toisten mielipiteita
kunnioittavalla seka koko prosessin lapi jatkuvalla viestinnalla. Koska vies-
tintd on kayttajalahtoisissa innovaatioprosesseissa keskeisessa asemassa, on
oletettavaa, ettd huonosti suunnitellulla ja toteutetulla viestinnalla voidaan
myOs heikentda kayttdjalahtoisen innovaatioprosessin onnistumismahdolli-
suuksia sekd kayttdjien luottamusta kuntaa ja sen palveluita kohtaan. Esi-
merkiksi epaselva, niukka, yksisuuntainen, eparealistisia odotuksia luova,
reaktiivinen tai innovaatiotyon osapuolten vilistd hierarkiaa korostava vies-
tintd voi heikentaa osapuolten valista yhteistyota ja sen kautta koko proses-
sin lopputuloksen laatua. Jotta viestinnalld voitaisiin tukea kunnan kayttaja-
lahtoista innovaatioprosessia optimaalisesti, on viestinnan oltava suunnitel-

tua, kayttajalahtoistd ja innovoinnin kohteeseen sopivaa.

Viestintimenetelmait kiyttdjien osallistamisessa

Viestinnan menetelmia kayttajien osallistamisessa innovaatioprosesseihin on
tutkittu kirjallisuudessa myos aiemmin ja tutkimuksissa on punnittu erityi-
sesti eri menetelmien etuja ja heikkouksia (esim. Bonner 2010; Selzer &
Mahmoudi, 2012; Swahney ym. 2005) innovaatioprosessin kannalta. Tassa
tutkimuksessa tutkittiin kayttdjien osallistamiseen kdytettyjen viestintimene-

telmien valinnan perusteita kunnan avainhenkildiden nakokulmasta.

Tulokset osoittivat, ettd viestintimenetelman valinnassa painotettiin erityi-
sesti viittd ominaisuutta, joita olivat menetelman tarjoamat mahdollisuudet
1) vaivattomaan osallistumiseen, 2) ryhmaytymiseen, 3) valittbmaan palaut-
teenantoon, 4) jatkuvaan vuorovaikutukseen seka 5) viestinnan tasapuolisuu-

teen.

Tuloksissa vaivattomaan osallistumiseen yhdistyi erityisesti viestintimene-
telman tuttuus sekd kunnan viranhaltijoille etta kayttajille. Tulosten mukaan
kuntien kayttajalahtoisissa palveluinnovaatioissa kasvokkaisviestinta nahtiin
luonnolliseksi, ja siksi kayttdjien osallistamiseen parhaiten soveltuvaksi vies-
tintimenetelmaksi. My0Os esimerkiksi Blazevik ja Lievens (2008, 139) ovat
maaritelleet kasvokkaisviestinnan yhdeksi niin kutsutun tavanomaisen vies-

tinnan muodoksi.
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Kasvokkaisviestinndssa ongelmallista oli tulosten valossa se, etta menetelma
sitoo kayttdjat tietyssa paikassa ja tiettyyn aikaan tapahtuvaan innovaatio-
tyohon, mika karsii osan palvelua kayttavista kuntalaisista sen ulkopuolelle.
Haastateltavat tunnistivat teknologiavalitteisten viestinndn menetelmien
mahdollisuudet ajasta ja paikasta riippumattomaan osallistumiseen, mutta
niiden yhteydessa korostettiin erityisesti helppokayttdisyyttd. Samansuun-
taisia tuloksia on saatu my0s aiemmassa tieteellisessa tutkimuksessa. Esi-
merkiksi Antikainen ym. (2010, 113-114) korostavat, etta verkkotyokalujen
kayton on oltava helppoa, jotta ne tukisivat kayttdjien osallistumista. Tulos-
ten mukaan niin kunnan viranhaltijat kuin kuntalaiset tarvitsevat viela lisaa
osaamista ja resursseja, jotta teknologiavalitteisid viestintimenetelmia voitai-
siin hyodyntaa paaasiallisesti kayttdjien osallistamisessa kuntien innovaatio-
prosesseihin. Samansuuntaisesti toteaa tutkimuksessaan my0s esimerkiksi
Brabham (2009, 255-256). Tilastokeskuksen (2014) mukaan suomalaisista 16—
89—vuotaiasta jo 86 prosenttia kaytti internetia vuonna 2014, joten teknolo-
giavélitteisten viestinndn menetelmien voidaan olettaa olevan valtaosalle
kansalaisista jo melko tuttuja. Toisaalta 65-74-vuotiaiden joukossa 68 pro-
senttia ja 75-89-vuotiaista vain 28 prosenttia kaytti internetid vuonna 2014
(Tilastokeskus 2014). Naiden tietojen valossa voidaan todeta, etta etenkaan
vanhempien ikdluokkien kohdalla teknologiavalitteisten viestinnan mene-
telmien hyddyntaminen ei edelleenkdan ole itsestadnselvyys. Jos innovointi-
ty0ssda mukana olevat kuntalaiset edustavat ndita ikaluokkia, eivat teknolo-
giavdlitteiset viestinndn menetelmat sovellu parhaiten heiddn osallistami-

seensa.

Vaikka tulosten mukaan kuntien ei nahda olevan eturintamassa viestintatek-
nologioiden kaytossa, haastateltavat kuitenkin uskoivat, etta teknologiavalit-
teisten viestinndn menetelmien hyodyntamistd tullaan lisddamdan tulevai-
suudessa my0s kuntapalveluiden kayttajalahtoisessa kehittdmisessa. Aiem-
mat tieteelliset tutkimukset ovat muun muassa todenneet, ettd teknologinen
kehitys on tehnyt kayttdjien osallistamisesta helpompaa (Nambisan 2002,
392), ja sahkoiset osallistumisen menetelmét voivat joustavuutensa vuoksi
jopa lisata kayttdjien osallistumishalukkuutta, kun kayttajat voivat itse valita,
milloin he ottavat osaa keskusteluihin (Selzer & Mahmoudi 2012, 14; Swah-
ney ym. 2005, 6.) Voidaan myos ndhdd, ettd erilaiset teknologiavalitteiset

viestinndn menetelméat ovat esimerkiksi nuorille aikuisille tdnd paivana jo
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hyvin luonnollisia ja kdytossa paivittdisessa viestinndassa. Kuten Selzer ja
Mahmoudi (2012, 14) toteavat, kadyttajat ovat erilaisia ja tarvitsevat siksi eri-
laisia menetelmid osallistumiseen. Tama tutkimus vahvistaa Selzerin ja
Mahmoudin (2012) nakemystd, silld tulosten mukaan useamman osallistu-
mismenetelman tarjoaminen voisi olla hyva asia kayttdjien osallistumisaktii-
visuuden kannalta. Paitsi, ettd eri menetelmien tarjoaminen tuo joustoa kayt-
tdjien osallistumiseen ja voi sitd kautta lisdta osallistumisaktiivisuutta, se
mahdollistaa my0s kunnan vuoropuhelun useamman kuntalaisen kanssa, ja
ndin ollen laajemman kayttajatiedon pohjan innovaatiotyolle. Esimerkiksi
Swahney ym. (2005, 6) ja Bonner (2010, 487) ovat todenneet, ettd kasvokkais-
viestintd vaatii enemman panostuksia organisaatiolta, minka vuoksi mukana
olevien kayttajien maarad on rajattava. Pelkkaa kasvokkaisviestintda hyo-
dyntamalla kunta ei siis valttamatta saa kaikkea palvelun kehittamisen kan-
nalta hyodyllista kayttdjatietoa. Toisaalta Selzerin ja Mahmoudin (2012, 14)
mukaan teknologiavilitteiset viestinnan menetelmat mahdollistavat suu-
remmat tietovirrat, ja ndin ollen saattavat vaatia organisaatiolta lisdd panos-

tusta ja resursseja tiedon hallintaan ja kasittelyyn.

Tulokset osoittivat, ettda menetelmavalinnassa painotettiin my6s menetelman
kykya tukea kayttdjien ryhmaytymista ja yhteistyota. Esimerkiksi juuri kas-
vokkaisviestinndn koettiin pysdyttavan kayttdjat innovaatiotyon darelle ja
edistdvdan osapuolten ryhmaéna toimimista, kumulatiivista luovuutta ja ryh-
mahenked. Aiemmassa kirjallisuudessa esimerkiksi Von Hippel (2005, 10) on
nahnyt tarkedksi 10ytaa keinoja ja yhdistaa ja tukea yhteistyota kayttdjalah-
toisessa kehittamisessd. Myos Antikainen ym. (2010, 113) ovat todenneet, etta
ilman osapuolten fyysista lasnaoloa yhteys osallistujien valilla voi jaada hei-
koksi, ja yhteistyon tukeminen esimerkiksi verkkoymparistoissa voi siksi olla
haastavaa. Toisaalta tulosten voidaan ndhda olevan vastakkaisia esimerkiksi
Swahneyn ym. (2005,7) nakemysten kanssa, joiden mukaan kasvokkaisvies-

tinndssa kayttdjien tiedot eivat kumuloidu, vaan keskittyvat yksilon tietoon.

Kuitenkin aiemmassa tieteellisessa tutkimuksessa on my0s todettu, ettd ny-
kyajan yhteisolliset verkkopalvelut, kuten sosiaalinen media, mahdollistaa
kayttdjiin tutustumisen ilman kasvokkaisviestintda (Gustafsson ym. 2012,
321). My0s tama tutkimus antaa viitteita siitd, ettd uudet teknologiavalitteiset

viestinndn menetelmat voivat kasvokkaisviestinnan ohella edistda kayttdjien
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tutustumista ja ryhmaytymista kayttdjalahtoisessa kehittamisessa. Tulokset
osoittivat, ettd esimerkiksi joidenkin kuntien innovaatioprosesseissa kayttajat
olivat perustaneet kasvokkaistapaamisten rinnalle vuorovaikutteisia sosiaali-
sen median kanavia. Niissa kayttdjien kuvailtiin muun muassa tutustuvan
toisiinsa ja vaihtavan prosessia koskevia ajatuksia kasvokkaistapaamisten
valilla. Tulosten perusteella voidaankin pohtia, voitaisiinko kayttdjien osallis-
tumista tukea kunnissa silla, ettd kasvokkaistapaamisten rinnalla tarjottaisiin
my06s helppokayttoisia teknologiavilitteisia viestinnan menetelmid, joissa
kayttdjilla olisi mahdollisuus yllapitda keskindista vuorovaikutusta ja ryh-
mahenkea kasvokkaistapaamisten ulkopuolella. Kayttdjien keskindisen vuo-
rovaikutuksen ja ryhmaytymisen on tutkimuksissa (mm. Aitomurto 2012, 16;
Lundkvist & Yakhlef 2004, 254) todettu olevan hyodyllista esimerkiksi pro-

sessiin sitoutumisen kannalta.

Antikainen ym. (2010, 114) ovat todenneet, etta osapuolten on voitava tuntea
istuvansa saman pOydan ddressd ja tyoskentelevansa ryhmand kaytetysta
menetelmadstd riippumatta. Jotta tahan paastaisiin, nayttda taman tutkimuk-
sen ja aiemman kirjallisuuden valossa siltd, etta sekd kasvokkaisviestinnalla
ettd vuorovaikutteisilla, teknologiavilitteisilla viestinnan menetelmilla olisi
kuntien kayttajalahtoisessa innovaatiotyossa paikkansa. Kasvokkaistapaami-
set edistdavat tutustumista sekd luottamuksen ja yhteistyon synnyttamista
osapuolten vilille etenkin epavarmoissa tilanteissa, kuten esimerkiksi Bon-
ner (2010, 487) on tutkimuksessaan todennut. Kayttdjien ryhmaytymisessa ja
sitouttamisessa taas esimerkiksi sosiaalisen median tai muiden teknologiava-
litteisen viestinndn menetelmien mahdollistamat vuorovaikutteiset ja nopeat

viestintatavat saattaisivat olla hyodyllisia.

72



Tuloksissa viestintaimenetelman valinnassa painottui myos mahdollisuus
valittomdan vastavuoroisuuteen ja palautteenantoon kunnan viranhaltijoi-
den ja palvelun kayttajien vailla. Kasvokkaisviestinnan valintaa perusteltiin
silld, ettd se mahdollistaa my0s nonverbaalisen viestinnan tulkinnan vuoro-
vaikutustilanteissa. Haastateltavat kuvailivat, ettd esimerkiksi kasvokkaisti-
lanteissa vaarinkasitykset on tastd syystd helpompi havaita ja omaa viestin-
tdd voidaan tarkentaa tarpeen vaatiessa valittomasti. Kasvokkaisviestinnan
eduksi mainittiin lisdksi se, ettd kadyttdjat saavat kasvokkaistilanteissa valit-
toman vahvistuksen tulleensa kuulluiksi. Siksi viestintatapa nahtiin kayttaji-

en mielipiteitd arvostavaksi.

Kayttajalahtoinen tieto on kayttdjien kokemukseen ja osaamiseen perustu-
vaa, ndin ollen aiemman tutkimustiedon (mm. Edquist ym. 2002, 565-567)
valossa se voidaan nahdd niin kutsutuksi hiljaiseksi tiedoksi. Kayttdjien ko-
kemuksista syvallista tietoa antavan hiljaisen tiedon rooli innovaatioproses-
sissa on Hennalan ym. (2011) mukaan ratkaiseva, ja sen on todettu olevan
helpoiten siirrettavissa kasvokkaisviestinnan ja toistuvan yhteydenpidon
avulla (Hennala ym. 2011, 367). Aiemmat tieteelliset tutkimukset ovat perus-
telleet tata ndkemystd muun muassa juuri silld, etta kasvokkaisviestinta
mahdollistaa viestintatilanteissa eri aistien kdyton ja valittoman palaut-
teenannon, ja ndin ollen edistaa kayttdjien ja organisaation vélistd oppimista
(esim. Bonner 2010, 487; Daft & Lengel 1986). Kasvokkaisviestinnan eduksi
on ndhty my0s se, ettd sen turvin kayttdjien ideoita voidaan tulkita syvalli-

semmin ja tarkemmin (Magnusson ym. 2003, 121).

Tutkimuksen tulokset siis tukevat aiemmassa kirjallisuudessa esitettya na-
kemysta siitd, etta valittoman vuorovaikutuksen ja palautteenannon mahdol-
lisuus ovat merkityksellisid kayttdjalahtoisessa kehittamisessd. Kasvokkais-
viestinnan etuna pidetdan tulosten mukaan erityisesti nonverbaalisten viesti-
en valittymista seka valittoman vastavuoroisuuden ja palautteenannon mah-
dollisuutta. Blazevik ja Lievens (2008, 139) ovat todenneet, ettd siahkoinen
viestintd ei voi koskaan tdysin korvata kasvokkaisviestintdd, koska siita
puuttuvat nonverbaaliset elementit, mutta se voi olla tdydentdva viestinnan
muoto. Vaikka tdssa tutkimuksessa kasvokkaisviestinta nahtiin myos tarkoi-
tuksenmukaisimmaksi viestintimuodoksi muun muassa juuri sen mahdollis-

taman nonverbaalisen viestinnan vuoksi, tulevaisuudessa esimerkiksi erilai-

73



set videokuvaa hyodyntavat vuorovaikutteiset viestintimenetelmat saattavat
tarjota kasvokkaisviestinnalle kilpailukykyisen vaihtoehdon rikkaan, hiljai-
sen tiedon vaihtamiseen. Esimerkiksi Gustafssonin (2012, 314) tutkimuksen
mukaan silld, toteutetaanko viestintdad kayttdjalahtoisissa kehittamisproses-
seissa kasvotusten vai verkkovilitteisesti, ei ole vaikutusta yhteiskehittami-

sen lopputulokseen.

Lisdksi tulosten mukaan osallistamisessa kaytettavan viestintamenetelman
tulisi mahdollistaa jatkuva vuorovaikutus kayttajien kanssa. Kasvokkaisvies-
tinnassa vuorovaikutusta pidettiin jatkuvana tiiviiden tapaamisten avulla.
Osassa prosesseista viestintda kaytiin tapaamisten valilla my06s esimerkiksi
sahkopostitse tai kayttdjien kesken Facebookin vilityksella. Teknologiavalit-
teisten viestinnan menetelmien eduksi nahtiin se, ettd vaihtuvat sisdllot ja
viestinndn saannollisyys sekd vuorovaikutuksen nopeus ja helppous ovat
niille luonteenomaisia, ja siksi ne voivat sitouttaa kayttajia esimerkiksi kas-

vokkaisviestintaa tehokkaammin.

Tulokset ovat yhtenevdisid aiemman kirjallisuuden kanssa. Esimerkiksi
Swahney ym. (2005, 6) nimedvat verkkoymparistdjen eduksi vuorovaikuttei-
suuden ja tavoittavuuden ohella muun muassa yhteydenpidon jatkuvuuden,
nopeuden ja joustavuuden. Myods Gustafsson ym. (2012, 314) ovat todenneet
tutkimuksessaan, ettd yksi tiedon jakamista edistavan viestintdilmaston kul-
makivistd kayttdjalahtoisessa kehittdmisessa on viestinnan toistuvuus. Tois-
tuvuudella han viittaa vuorovaikutuksen maaraan ja siithen kaytettyyn ai-
kaan (Gustafsson ym. 2005, 315-316). Swahneyn ym. (2005, 6) mukaan esi-
merkiksi kasvokkaisviestintda ei voida siihen liittyvien korkeiden kustannus-
ten vuoksi toteuttaa jatkuvasti. Lisdaksi organisaatiolta ja kayttajilta vaaditut
fyysiset ja kognitiiviset panostukset ovat matalampia verkkoymparistoissa,
mistd johtuen vuorovaikutus kayttajien kanssa on mahdollista useammin ja
yhtamittaisemmin. Johtopdatoksend voidaan todeta, ettd teknologiavalitteis-
ten viestinnan menetelmien avulla kayttajayhteydenpito prosesseissa voi-
daan pitdad tiiviind, vaikka kasvokkaistapaamisia olisi suhteellisen harvoin.
Esimerkiksi Swahneyn ym. (2005, 6) ovat todenneet jatkuvan viestinnan edis-
tavan myos kayttdjien sitoutumista. Taméan voidaan nahda olevan linjassa

aiemmin tadssa tutkimuksessa esiteltyjen tulosten kanssa.
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Tutkimuksen mukaan viestintimenetelméan valinnassa painotettiin my0s
menetelmdn mahdollistamaa viestinnan tasapuolisuutta. Erityisesti kasvok-
kaisviestinndssd ryhmadynamiikan haasteet puhututtivat, ja hiljaisten ku-
vailtiin usein jddvan paitsioon vuorovaikutustilanteissa. Kaikki kayttdjat ei-
vat valttamatta uskalla tuoda julki omia ajatuksiaan muiden kuullen. Aiem-
massa tieteellisessa tutkimuksessa Gustafsson ym. (2012, 314 - 316) ovat to-
denneet, ettd viestinndn suunta, eli se, miten tasapuolista viestintd osapuol-
ten vélilla on, on tarkea tekija tiedonjakamista edistavan viestintailmaston
rakentumisessa. Kaikkien mielipiteiden kunnioittava viestintdilmapiiri nah-
tiin jo aiemmin tarkeaksi esimerkiksi luottamuksen rakentumisen kannalta.
Uudet viestintateknologiat voivat tulevaisuudessa tarjota ratkaisuja kasvok-
kaisviestinnassa havaittuihin ryhmadynamiikan ongelmiin. Esimerkiksi
Brabham ym. (2009, 4) ovat todenneet, etta verkon tarjoama anonymiteetti
mahdollistaa sen, ettd osallistujat voivat rakentaa itselleen uuden identiteetin
ja tuoda sen kautta esiin omia intressejaan. Nain ollen my06s kasvokkaistilan-
teissa hiljaiseksi jaavat kayttajat saattaisivat uskaltaa tuoda verkossa omia
mielipiteitadn esiin vapaammin. Viestinnan tasapuolisuuden nimissa on kui-
tenkin huomioitava, ettei viestinta pirstaloidu, vaan tavoittaa kehitystyon

osapuolet yhtélaisesti.

Tulosten valossa voidaan esittdd, ettd innovaatiotyossa kayttdjien osallista-
mista on mahdollista edistda sellaisilla viestinnan menetelmilld, jotka sovel-
tuvat tavoittavuutensa ja vaivattomuutensa vuoksi vuorovaikutukseen kayt-
tajien kanssa ja edistavat yhteistyota ja -ymmarryksen muodostumista osa-
puolten vililla. Menetelmavalinnassa on tarkeda huomioida etenkin kayttaji-
en kohderyhma: millaisia viestinndan menetelmia palvelun kayttajat ovat tot-
tuneet hyodyntamaan, ja miten heille mahdollistetaan vaivaton vuorovaiku-

tus kunnan viranhaltijoiden ja toistensa kanssa.

Lisdksi on pohdittava, miten viestinndn menetelmat tukevat yhteistyota ja
vuorovaikutuksen jatkuvuutta osapuolten ja kayttdjien valilla prosessin ai-
kana. Kayttdjille epdsopivat viestinnan menetelmat voivat vahentda kayttaji-
en, ja ndin ollen my6s kunnan heiltd saaman tiedon maaraa innovaatiopro-
sesseissa. Onkin tdarkedd pohtia useamman viestintaimenetelman tarjoamista,
silld esimerkiksi kasvokkaisviestinndn ohella ajasta ja paikasta riippumatto-

mat, teknologiavalitteiset viestinnan menetelmat voisivat tuoda kayttdjien

75



osallistumiseen joustoa. Taten ne voisivat kasvokkaisviestinndn rinnalla
hyodynnettyna myos edistaa kayttdjalahtoisten palveluinnovaatioprosessien

demokraattisuutta kunnissa.

7.2 Tutkimuksen arviointi

Tama pro gradu -tutkielma valottaa viestinnan merkitysta kayttdjien osallis-
tamisessa kuntien palveluinnovaatioihin. Paitsi etta se vahvistaa aiempien
tieteellisten tutkimusten tuloksia viestinnan roolista avoimissa, kayttajalah-
toisissda innovaatioissa, se tuo myos merkittavaa lisatietoa siitd, miten vies-
tinnalla ja viestintimenetelmien valinnoilla voidaan konkreettisesti tukea
kayttajalahtoisia innovaatioprosesseja. Néin ollen tutkimus tdydentda omalta
osaltaan aiemman innovaatio- ja yhteisoviestinndn tutkimuksen katveeseen

jadneitd alueita ja kuvaa viestinnan tarpeita innovaatioprosesseissa.

Tutkimuksen tulokset voivat hyodyttdd viestinndn ammattilaisia ja muita
asiantuntijoita, jotka ovat osallisina kayttadjalahtoisten palveluinnovaatioiden
suunnittelussa ja toteutuksessa. Koska kayttdjalahtoisten innovaatioiden on
odotettu tulevaisuudessa lisaantyvan, voidaan tutkimuksen anti nahda ajan-

kohtaiseksi ja hyodylliseksi my®0s talta osin.

Tutkimuksen eri vaiheissa on pyritty noudattamaan Tutkimuseettisen neu-
vottelukunnan (2012, 6) laatimia hyvan tieteellisen kdytannon eettisia peri-
aatteita. Tutkimuseettinen neuvottelukunta (2012, 6) painottaa hyvan tieteel-
lisen kdaytannon eettisissa ohjeissa muun muassa rehellisyytta ja tarkkuutta
tutkimuksen teossa. Tutkimuksessa lahtokohtana on ollut rehellisyys ja se on
toteutettu mahdollisimman huolellisesti ja systemaattisesti aina tutkimusai-
heen valinnasta tutkimuksen arviointiin tutkijan omien kykyjen rajoissa.
Esimerkiksi Tuomi ja Sarajarvi (2009, 140) painottavat laadullisen tutkimuk-
sen luotettavuuden arvioinnissa juuri tutkimuksen sisdistd koherenssia, jo-
hon myo6s tdman tutkimuksen kaikissa vaiheissa on pyritty. Seuraavaksi

pohditaan tutkimuksen luotettavuutta vaihe vaiheelta.
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Tuomi ja Sarajarvi (2009, 129) mukaan aiheen eettiseen pohdintaan kuuluu
selventad muun muassa kenen ehdoilla ja miksi tutkimukseen ryhdytaan.
Tama tutkimusaihe on valittu seka tutkijan omasta mielenkiinnosta avoimia
innovaatioita kohtaan etta julkisen sektorin innovaatioiden yhteiskunnallisen
merkityksen vuoksi. Viestinnan nakokulmasta aihetta on aiemmassa kirjalli-
suudessa tutkittu verrattain vahan (mm. Gustafsson ym. 2012, 314), joten sii-
ta nahtiin kaivattavan lisdtietoa. Tutkimuksella ei ole ollut ulkopuolista toi-

meksiantajaa.

Koska viestintaa kayttajalahtoisissa innovaatioissa on tutkittu aiemmassa
tieteellisessa tutkimuksessa varsin vahan (Gruner & Homburg 2001, 1), asetti
se haasteita tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen kokoamiseen. Taman
tutkimuksen teoreettinen viitekehys ei ndin ollen perustu yhteen suureen
teoriaan, vaan se on koottu joukosta aiempia tutkimustuloksia. Eskola (2001,
137) huomauttaa, ettd nain toimimalla teoria on helposti joukko sekalaista
materiaalia. Tassa tutkimuksessa teoria on jasennetty joukosta aiempia tut-
kimustuloksia, mutta se on pyritty pitimaan johdonmukaisena. Teoreettisen
viitekehyksen lahteet on my0s valittu sen perusteella, miten relevanteiksi ne
on tutkittavan aiheen kannalta nahty. Tama on esimerkiksi Tuomen ja Sara-
jarven (2009, 159) mukaan tarkeaa.

Lisdksi Tuomi ja Sarajarvi (2009, 159) huomauttavat, etta teoriassa kaytetty-
jen kirjallisuuslahteiden tulisi olla alle kymmenen vuotta vanhoja, elleivat ne
ole aiheen klassikkoteoksia, joihin my06s tuoreemmat tutkijat ovat viitanneet.
Taman tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessa hyodynnetty tieteellinen
kirjallisuus sisaltdd myos yli kymmenen vuotta vanhoja teoksia, mutta ne
ovat padosin aiheen kannalta tarkeita alkuperaislahteitd, joita on hyodynnet-
ty myOs muissa aiheesta viime vuosina tehdyssa tieteellisessa tutkimuksessa.
Tasta syysta niiden sisallyttdminen teoriaan nahtiin tutkimuksen kannalta
perustelluksi. Tuomi ja Sarajarvi (2009, 159) painottavat lisdksi kansainvalis-
ten tieteellisten artikkeleiden merkitystd teoriassa. Tassa tutkimuksessa on
pyritty hyodyntdamdan mahdollisimman laajasti kansainvalista tieteellista
kirjallisuutta. My0s tutkimuksen ldhdemerkinnédt on merkitty mahdollisim-
man tarkasti, mita painotetaan esimerkiksi hyvan tieteellisen kdytannon oh-

jeissa (Tutkimustieteellinen neuvottelukunta 2012, 6).
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Hyvan tutkimuksen eettisissa ohjeissa painotetaan my0s eettisesti kestavia
tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmia (Tutkimuseettinen neu-
vottelukunta 2012, 6). Tutkimusmenetelmaksi valittiin tassa tutkimuksessa
teemahaastattelu, silla sen nadhtiin soveltuvan parhaiten haastateltavien na-
kemysten tutkimiseen. Esimerkiksi Hirsjarvi ja Hurme (2001, 47-48) pitavat
teemahaastattelun etuna sitd, ettd se tuo haastateltavien danen ja heidan ha-

vaintonsa kuuluviin, mita tassa tutkimuksessa haluttiin tutkia.

Haastateltavaksi pyydettiin sdahkopostitse kayttdjalahtdisissa palveluinno-
vaatioissa avainasemassa olleita kunnan viranhaltijoita Suomen kahdesta-
kymmenestd suurimmasta kunnasta. Kunnan koko valittiin kriteeriksi kunti-
en valinnassa, silla aiemmassa tutkimuskirjallisuudessa kunnan koolla on

nahty olevan yhteys innovaatioiden toteutukseen (mm. Walker 2007, 957).

Tutkimukseen osallistui lopulta yksitoista haastateltavaa kaikkiaan kahdek-
sasta kunnasta. Haastateltavien osallistumiseen vaikutti esimerkiksi se, oliko
kunnassa toteutettu kayttdjalahtoisia palveluinnovaatioita. Haastateltavista
useimmat olivat tutkimusaiheen kannalta kunnassaan keskeisessa asemassa.
Poikkeuksena oli kaksi haastateltava, jotka olivat olleet osallisina kuntansa
kayttajalahtoisissa kehitysprosesseissa, mutta eivat olleet prosessin tiimoilta
suorassa vuorovaikutuksessa kayttdjien kanssa. Ndin ollen heiddan nakemyk-
sensa viestinnan merkityksesta kayttajien osallistamisessa innovaatioproses-
siin jdivat osittain kuulopuheiden ja uskomusten varaan, milld saattaa olla

tulosten luotettavuutta heikentava vaikutus.

Haastattelukutsussa (liite 1) haastateltavia informoitiin tutkimuksen tavoit-
teista ja toteutustavoista, sekd tutkimustulosten anonyymista kasittelystd,
minka esimerkiksi Hirsjarvi ym. (2003, 27) nakevat haastateltavien kannalta
tarkedksi. MyoOnteinen vastaus sahkopostitse lahetettyyn haastattelupyyn-
toon tulkittiin suostumukseksi osallistua tutkimukseen ja talloin haastatelta-

vien kanssa sovittiin sopiva ajankohta haastattelulle.

Haastateltaville ldhetettiin my06s tutkimusteemat ennakkoon sahkopostitse
(liite 2), jotta he pystyivat tutustumaan niihin ja esittamaan tarvittaessa tar-
kentavia kysymyksid. Nain toimimalla pyrittiin sujuvoittamaan puhelinhaas-

tattelutilannetta sekd poistamaan siitd ylimaaraisia jannitteita. Haastattelui-
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hin varattiin reilusti aikaa, jotta ne pystyttiin toteuttamaan mahdollisimman
kiireettomassa ilmapiirissa. Ennen haastattelun aloitusta haastateltavia muis-
tutettiin viela tutkimuksen tarkoituksesta ja tutkimusaineiston anonyymista
kasittelystd, sekda haastatteluun osallistumisen vapaaehtoisuudesta ja sen
keskeyttamismahdollisuudesta. Esimerkiksi Hirsjarvi ym. (2003, 26) seka
Christians (2011, 65) ndkevat vapaaehtoisesta osallistumisesta informoinnin

tutkimuksen eettisyyden kannalta tarkeaksi.

Padosa haastattelusta toteutettiin puhelimitse, ja kahta haastateltavaa haasta-
teltiin kasvotusten. Haastattelut pyrittiin pitamaan valittujen teemojen ym-
parilld mahdollisimman keskustelevina. Koska haastattelut toteutettiin suu-
rimmaksi osaksi puhelinhaastatteluina, vuorovaikutus haastateltavien kans-
sa jdi paaasiassa sanallisten viestien ja parakielen elementtien tulkinnan va-
raan. Vaikka haastattelut sujuivat hyvin ja niistd saatiin tutkimuksen kannal-
ta tarkoituksenmukaista tietoa, on mahdollista, etta kasvokkaishaastatteluis-
sa tutkimusaiheesta olisi voitu saada vieldkin syvallisempia nakemyksia. Pu-
helinhaastatteluissa nakoyhteyden puute saattoi aiheuttaa sen, etta haastatel-
tavan hiljaisuus tulkittiin virheellisesti vastauksen paattymiseksi, vaikka
haastateltavat saattoivat todellisuudessa vield pohtia vastaustaan kysymyk-
seen. Nain ollen kasvokkaistilanteissa haastateltavilla olisi mahdollisesti ollut
kysymysten pohdintaan enemman aikaa. Toisaalta haastattelussa tehtiin sel-
vaksi, etta haastateltavat voivat milloin tahansa palata aiempiin teemoihin ja
kysymyksiin. Tutkijan kokemuksen puutteella saattoi my06s olla vaikutusta

haastatteluiden kulkuun ja kysymysten asetteluun.

Haastatteluista keratty aineisto nahtiin tutkittavan aiheen kannalta riittavak-
si. Aineisto litteroitiin sanatarkasti, kuitenkin siten, etta siitad poistettiin tul-
kinnan kannalta turhaksi nédhtyja tdytesanoja. Haastateltavien anonymiteetti
huomioitiin mahdollisimman hyvin aineiston kasittelyssa. Tasta syysta tut-
kimuksessa ei esimerkiksi mainita, mitkd Suomen kahdeksan kuntaa ovat
tutkimuksen kohteena. Lisdksi tutkimuksen osallistujista kerrottaessa ja heita
lainatessa on jatetty tarkoituksella pois kaikki sellaiset seikat, jotka saattaisi-
vat mahdollistaa ulkopuolisille lukijoille haastateltavien yksiloimisen. Talla
tavoin toimimalla pyritadn valttamdan se, ettei haastateltaville koidu tutki-
muksesta harmia. Esimerkiksi Christians (2011, 66) painottaa, ettd etiikan

koodien mukaan ihmisten henkilollisyytta on suojattava, ja tutkimuksen teki-
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joiden on valtettava tutkittaville koituvaa harmia kaikin tavoin. Toisaalta
tassa tutkimuksessa vastaukset on kuitenkin sdilytetty muuten mahdolli-
simman autenttisina, jotta tutkittavat pystyisivat yha tunnistamaan omat

vastauksensa.

Hirsjarven ym. (2003, 27) mukaan tutkimuksessa on syyta kiinnittda huomio-
ta kerdtyn aineiston hallintaan. My0s esimerkiksi hyvan tutkimuksen eetti-
sissd periaatteissa (Tieteen eettinen toimikunta 2012, 6) korostetaan aineiston
asianmukaista tallentamista. Lisdksi tutkimusaineistojen tiedonhallinnan ka-
sikirjassa (2012) huomautetaan, ettd tarpeettomat aineistotiedostot tulisi kay-
ton jdlkeen poistaa. Tédssa tutkimuksessa litteroinnin yhteydessa poistettiin
haastateltavien nimet ja ne korvattiin numerokoodeilla. Litteroinnin paat-
teeksi alkuperdiset aanitallenteet havitettiin. Myos muu tutkimusaineisto
havitettiin tutkimuksen valmistuttua, eika saatuja tietoja luovutettu ulkopuo-
lisille tai muuhun tarkoitukseen, mita esimerkiksi Tuomi ja Sarajarvi (2009,

131) pitavat tarkeana.

Analyysivaiheessa aineisto kadytiin useaan otteeseen ldpi ja teemoiteltiin seka
tiivistettiin ennalta maariteltyjen haastatteluteemojen alle. Tamén jalkeen
siitd pyrittiin 10ytamaan vastauksia maariteltyihin tutkimuskysymyksiin.
Alustavia tutkimuskysymyksid jouduttiin tdssd vaiheessa jonkin verran
muokkaamaan, jotta kysymysten tulokset eivat olisi keskenaan paallekkaisia,
vaan aineisto toisi syvempaa tietoa. Tiivistettyd ja tutkimuskysymysten alle
luokiteltua aineistoa viela vertailtiin ja siita pyrittiin l0ytamaan yhtalaisyyk-
sid ja eroavaisuuksia, joiden perusteella aineisto jaettiin edelleen alaluokkiin.
Lopulliset tulokset muotoutuivat luokkien pohjalta aineistosta tehdyista paa-
telmista. Aineiston tulkinnassa on noudatettu abduktiivista paattelya, jossa
tulkintojen taustalla on teoreettisia ldhtokohtia (Hirsjarvi & Hurme 2001,
135). Tutkimus ei siis ole taysin puolueeton tai aineistolahtdinen, vaan luettu
kirjallisuus on ohjannut jonkin verran tulkintojen tekoa. Vaikka tulkinta on
teoriaohjaavaa, tuloksissa on huomioitu myos sellaisia aineistosta esiin nous-
seita seikkoja, joita ei aiemmassa tieteellisessd kirjallisuudessa ole aihetta

koskien tullut esiin.
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Vaikka analyysi pyrittiin tekemaan systemaattisesti, on mahdollista, etta tut-
kijan kokemattomuus laadullisen analyysin tekijanad on vaikuttanut aineiston
kasittelyyn ja siitd tehtyihin paatelmiin. Lisaksi tutkimusaineiston litteroin-
nin ja analysoinnin vélilld oli tauko tutkijan perheenlisdyksen vuoksi, milla
saattoi olla vaikutusta aineistosta tehtyihin tulkintoihin. Tuomi ja Sarajarvi
(2009, 134) huomauttavat, etta laadullisen tutkimuksen luotettavuuspohdin-
noissa nousevat usein esiin kysymykset totuudesta ja tiedon objektiivisuu-
desta. Tama tutkimus pohjaa interpretivismin tieteenfilosofiaan, jossa ajatuk-
sena on, ettd ilmiolle annetut merkityksenannot ovat aina subjektiivisia
(Lahdesmaki ym. 2013b). Altheide ja Johnson (2011, 581 — 582) toteavat, etta
myo6s monet muut tulkinnat tutkimuksen kohteesta ovat talléin mahdollisia.
Tulosten tulkinnallisuus ja subjektiivisuus on siis hyva huomioida luotetta-
vuutta arvioitaessa. Vaikka tutkimus toteutettaisiin samoilla metodeilla ja
tutkimuksessa olisivat samat haastateltavat, toinen tutkija paatyisi epdilemat-

ta ainakin osittain eri tuloksiin.

Tutkijan subjektiiviset tulkinnat ja nakemykset vaikuttavat vahvasti myos
tutkimuksen johtopdatoksissd. Kuten aiemmin on tuotu esiin, esimerkiksi
Eskola (2001, 137) toteaa, ettda useista tutkimusldhteista koostuvaa teoriaa
saattaa olla hankalaa hyddyntaa tyon pohdintaosassa. Lukuisiin aiempiin
tutkimuksiin ja kirjallisuuteen pohjaava teoriaosa ei taten valttamatta tarjoa
tukevinta tietopohjaa tutkimuksen tulosten peilaamiseen, mika voidaan ar-

vioida yhdeksi tutkimuksen heikkoudeksi.

7.3 Jatkotutkimusaiheet

Tutkimus antaa monia varteenotettavia jatkotutkimusaiheita viestinnan roo-
lista kayttajalahtoisissa innovaatioissa. Kuten jo aiemmin on todettu, viestin-
tda kayttdjalahtoisissa kehittamisprosesseissa ja prosessiin liittyvdd vuoro-
vaikutusta kayttdjien kanssa on tutkittu verrattain vahan, ja siksi siita kaiva-

taan viela runsaasti lisatietoa.

Tama tutkimus rajattiin selvittdimaan viestinnan merkitysta kayttdjien osallis-
tamisessa kuntien palveluinnovaatioihin ja haastateltaviksi valittiin suurten
kuntien palveluinnovaatiossa avainhenkildind toimineita virkamiehia. Jotta

viestinndn tehtdvista ja viestintimenetelmien toimivuudesta kayttdjien osal-
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listamisessa saataisiin tarkempi kuva, olisi aihetta tarpeellista tutkia myos
palvelun kayttdjien kokemusten kautta. Tutkimustulosten testaamiseksi ai-
hetta voitaisiin tutkia my0s esimerkiksi kvantitatiivisilla menetelmilla, jolloin

aiheesta saataisiin yleistettavaa tietoa.

Lisaksi kayttdjalahtoisia innovaatioita voitaisiin tutkia suurten kuntien ohella
myoOs pienissd kunnissa, joissa aiemman kirjallisuuden valossa on vahdisten
resurssein vuoksi suuria kuntia enemman tarvetta innovaatioille, vaikkakin
innovoinnin resurssit ovat usein heikommat (esim. Damanpour & Schneider
2006, 218). Yksi mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe voisi olla my06s se, miten
kayttajalahtoisten innovaatioiden toteuttaminen vaikuttaa kuntalaisten mie-

likuvaan kehitettavaa palvelua ja kuntaa kohtaan.

Koska yksityisella sektorilla teknologiavalitteisid viestinndn menetelmia
hyodynnetaan yleisesti julkista sektoria laajemmin, olisi hyodyllista selvittaa,
millaisia tuloksia samankaltainen tutkimus toisi yksityiselld puolella toteu-
tettuna. Tahan tutkimukseen osallistuneissa kunnissa vuorovaikutus kaytta-
jien kanssa tapahtui padosin kasvokkain, ja esimerkiksi osapuolten ryhmay-
tyminen koettiin nonverbaalisten viestien tulkinnan mahdollistavassa kas-
vokkaisviestinnadssa helpoksi. Tama antaa aihetta selvittda, miten nykypai-
van teknologiavalitteiset viestinnan menetelmat, kuten video, toimivat orga-
nisaation avoimessa innovoinnissa ja tarvitaanko vuorovaikutukselle esi-
merkiksi yhteistd aikaa ja paikkaa, joka pysdyttaa osapuolet kehitystyon da-
relle.

Lisdksi viestinnan tehtavia innovaatioprosessissa voitaisiin tarkastella vain
yhden organisaation osalta, jolloin saataisiin mahdollisesti syvempaa tietoa
viestinndn merkityksestd innovaatioprosessissa vaihe vaiheelta. Viestintd on
aiemman kirjallisuuden mukaan keskeisessd osassa my0s innovaatioiden
alullepanossa, mikd antaa aihetta tutkia viestinndn merkitystd innovaatio-
prosessia edeltdvissa vaiheissa (front end) lahemmin. Myos organisaation
sisdisessd innovaatiotydssa viestinndlld on todettu olevan suuri merkitys ja
sisdisen tiedonkulun yhteytta innovaatioiden syntymiseen olisi siksi mielen-

kiintoista selvittaa lisaa.
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Avoin innovointi kayttdjien kanssa ei rajoitu kansallisiin rajoihin, minka
vuoksi viestintda tulisi tutkia tarkemmin my0s kansainvélisissa innovaatio-
yhteistissd. Koska aiemmassa tutkimuksessa yhteisen kielen ja tietojen on
nahty helpottavan innovaatioprosessia, mutta mahdollisesti my0s rajoittavan
uusia luovia ideoita, voisi mielenkiintoinen aihe tutkimukselle olla lisdksi se,
miten vuorovaikutus toimii esimerkiksi eri alojen asiantuntijoiden tai eri
maista tulevien kehittdjien muodostamissa innovaatioyhteisissa. Taman
ohella voitaisiin selvittda vuorovaikutuksen toimivuutta ja viestinnan merki-
tysta myos sellaisissa avoimissa innovaatioissa, joissa osapuolina on toimijoi-

ta useammasta organisaation sidosryhmasta.
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LIITE 1: Haastattelukutsu

Hei

Opiskelen Jyvaskylan yliopistossa yhteisOviestintdd ja teen pro gradu
-tutkielmaa viestinndn tehtdvista kayttdjalahtoisessa palvelunkehityksessa
kuntasektorilla. Tavoitteenani on selvittdd, miten kuntalaisia osallistetaan
palveluiden kehittamiseen kuntasektorilla ja milld tavoin kuntalaisten ja
kunnan valisella viestinnalla voidaan tukea kehitysprosessia. Tutkielman

ohjaajana toimii projektitutkija, FM Anne Laajalahti Jyvaskylan yliopistosta.

Tutkimus toteutetaan teemahaastatteluna, ja tarkoituksena on haastatella
niitd kuntien vastuuhenkilgitd, jotka ovat olleet aktiivisesti mukana kayttdja-

lahtoisessa palvelunkehityksessa omassa kunnassaan.

Olisiko teita tai jotain kollegoistanne mahdollista haastatella aiheesta?

Haastattelu toteutetaan puhelinhaastatteluna (vaihtoehtoisesti Skype-
palvelulla, mikali mahdollista) ja se veisi aikaa noin tunnin. Vastaukset kasi-
tellddan anonyymisti siten, ettei vastauksia voida yhdistda tiettyyn kuntaan.
Tutkimuksen tulokset saatte vapaasti kuntanne kayttoon tutkielman valmis-
tuttua. Haastattelut on tarkoitus toteuttaa helmikuun 2014 aikana. Mikali
haastattelu onnistuu, voimme sopia tarkemmin teille tai kollegallenne sopi-

vasta ajankohdasta.

Palataan asiaan pian! Jos kaipaatte lisatietoa tutkimuksesta tai haastattelusta,

vastaan mielellani.

Ystavallisin terveisin

Noora Pellinen

puh. XXX XXX XXXX



LIITE 2: Teemahaastattelun runko

Selvennys haastateltaville: Tissi tutkimuksessa palveluinnovaatioilla viitataan
kunnan olemassa olevien palveluiden vihittiisiin parannuksiin seki kuntalaisille
tarjottaviin uudenlaisiin palveluihin. Innovaation ei tarvitse olla ensimmdinen laa-
tuaan maailmassa tai Suomessa, vaan jollain tapaa uudenlainen teidin kuntalaisil-
lenne. Tiassd tutkimuksessa sen tulisi kuitenkin olla kiyttdjalihtoisesti kehitetty siten

ettd kuntalaiset ovat jollain tavoin olleet osallisena sen kehitysprosessissa.

Yleista keskustelua kehitetystd palveluinnovaatiosta (jos monta, pyydetaan
valitsemaan yksi), miten tarve sille havaittiin, vastaajan omasta roolista kehi-

tysprosessissa, muista mukana olleista tahoista jne.

1 Kayttdjaldhtoiselle kehittimiselle asetetut odotukset ja kayttdjien rooli
prosessissa
Millaisia asioita kadyttajien mukaanotolla tavoiteltiin prosessissa? Miten kayt-
tajat valikoituivat mukaan prosessiin? Millainen rooli kayttgjilla oli palve-
luinnovaation kehityksessa (ideoiden lahde, suunnittelukumppani, testaaja,
kayttotuki?)

Selvennys haastateltaville: Viestinnilli tarkoitetaan kaikkea tiedonvaihtoa, vuo-
rovaikutusta ja informointia, joka tapahtui innovaatioprosessissa mukana olleiden

kayttijien kanssa.

2 Arvioita viestinndstd ja vuorovaikutuksesta kayttdjien kanssa prosessin
aikana

Miten kuvailisit vuorovaikutusta teiddn ja kayttdjien valilla prosessissa?
(esim. miten vuorovaikutus toimi, miten tiivista se oli) Enta ilmapiiria valil-
lanne prosessin aikana? (esim. millainen oli osapuolten valinen luottamus?)

Miten arvioisit osapuolten vaikuttamismahdollisuuksia?

3 Kaisityksid viestinndn ja vuorovaikutuksen merkityksestd kayttdjien
osallistamisessa

Arvioi, mitka asiat vaikuttivat kayttdjien osallistumiseen. Miten kayttajia py-



rittiin saamaan mukaan prosessiin? Millainen viestinta tukee mielestasi kayt-

tdjien osallistumista, millainen viestintad ehkdisee osallistumista?

Selvennys haastateltaville: Viestinnin keinoilla ja kanavilla tarkoitetaan esimer-
kiksi kasvokkaistapaamisia, (palavereja, ryhmitditd tai epimuodollisia keskusteluti-
lanteita), tiedotteita, sidosryhmilehtid sekd erilaisia sihkdisid kanavia, kuten yhteis-
tyoti varten luotuja siahkoisid kehittimisympiristojd, intranetia, verkkosivuja, sih-

kopostia tai sosiaalisen median kanavia, kuten Facebook, Twitter jne.

4 Kasityksid viestinndn kanavien merkityksestd kayttdjien osallistamises-
sa

Milld kanavilla kayttdjiin pidettiin yhteytta? Mitka kanavien ominaisuudet
tukivat mielestasi kayttajien osallistumista? Enta mitka ehkaisivat sita? Mil-
laisia ominaisuuksia osallistamiseen kaytettavilta kanavilta mielestasi vaadi-
taan (esim. henkilokohtaisuus, tavoittavuus, vuorovaikutteisuus, joustavuus,

anonymiteetti jne.)?

5 Arvioita viestinndn merkityksestd kayttdjaldhtoisen innovaatioprosessin
onnistumisessa

Miten kuvailisit onnistunutta kayttdjalahtoista palvelunkehitysprosessia?
Miten viestinndn rooli ndkyy prosessissa? Miten viestinnan onnistuminen
vaikuttaa omaan tyohosi? Millaisista asioista on mielestdsi tarkeaa viestia
mukana olevien kayttdjien kanssa? Arvioi missa kohdin viestinndssa ja vuo-
rovaikutuksessa onnistuttiin / Mitkd olivat viestinndn suurimmat haasteet

oman prosessinne aikana?



