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Tiivistelma

Merkityksellinen tyd asiakasarvon luomisessa kuntien palveluissa (METKU) -hank-
keessa tarkasteltiin julkisen sektorin palvelutuotannon ammattilaisten seka esihen-
kildiden ja johtajien nakokulmia aiheesta asiakasarvonluonti ja tydn merkitykselli-
syyden kokemus Oulun, Porin ja Tampereen kaupunkiorganisaatiossa vuosina
2021-2022. Aikaisemmassa tutkimuksessa naita aiheita ei ole yhdistetty toisiinsa.
Nykytiedon ja olemassa olevan tutkimuksen mukaan merkityksellisyys liittyy tyon
tarkeana kokemiseen, viihtymiseen seka nain ollen laajasti ottaen julkisen organi-
saation houkuttelevuuteen tyopaikkoina (Martela & Pessi 2018). Hankkeen paatut-
kimuskysymyksen muodosti: mitd on asiakasarvon luominen merkityksellisena
tydna kaupunkien ammattilaisten nakdékulmasta?

Tutkimus toteutettiin Tampereen yliopiston johtamisen ja talouden tiedekunnan tut-
kijoiden, KTT Paivikki Kuoppakangas (vastuullinen tutkija ja projektipaallikkd), TkT
Juha Lindfors ja prof. Jari Stenvall, toimesta tiiviissa yhteistydssa kohdeorganisaa-
tioiden kanssa. Tutkimus on laadullinen tapaustutkimus, missa hyddynnettiin myos
toimintatutkimusta ja se implementointiin laajamittaisilla yksilé- ja ryhmahaastatte-
luilla. Lisaksi yhteiskehittamistydpajoja hyddynnettiin kokonaisuudessaan toiminta-
tutkimuksellisena eksploraation valineend; tydpajoissa informantteina olivat ammat-
tilais-, esihenkil6- ja johtotaso. Kaikkiaan hankkeen kolmen kohdekaupunkien infor-
manttimaara on 153.

Tutkimuksen kohdeorganisaatioissa tyon merkityksellisyyden kokemus asiakasar-
voa tuottavissa tyotehtavissa oli keskimaarin melko hyvalla tasolla. Eroavaisuuksia
esiintyi tydn merkityksellisyyden kokemuksen nykytilasta mutta kaikissa kohdeorga-
nisaatioissa paikantui kohteita, joihin tutkimushankkeella kehitettiin kaytannon tyo-
elaman ratkaisuja seka suosituksia. Lisdksi hankkeella yhteiskehitettiin kohdeorga-
nisaatioiden kanssa itsearviointimalli tydn merkityksellisyyden kokemuksen mittaa-
miseen asiakasarvoa luovissa kaupunkien palvelutehtavissa. Tutkimushanke loi
myos puitteet merkityksellisen tyén tunnistamiseen tydyhteiséssa. Hankkeessa
huomioitiin digitaalisuuden ja tekoalytekniikoiden murros.

Tutkimushankkeen empiirisiin tuloksiin nojaten voidaan tiivistaen todeta, etta kai-
kissa kohdeorganisaatioissa oli tutkimuskysymyksen vastaus yhteneva: tyon merki-
tyksellisyyden kokemus asiakasarvoa luovissa tyétehtavissa on samaan aikaan
subjektiivinen ja kollektiivinen eli se on tydyhteison dialogissa rakentuva ja jaettu
narratiivi tai kasitys merkityksellisyydesta asiakasarvoa tuottavissa tyotehtavissa.
Ty6n merkityksellisyyden kokemus nayttaytyy yhteisén luomana ja omana paa-
omana. Merkityksellisyyden kokemus ei kuitenkaan ole absoluuttinen vaan se
muuttuu ajassa seka konteksteissa.

METKU-hankkeen loppuraportin tehtdvana on myos soveltuvin osin toimia kasikir-
jana aiheesta kiinnostuneille kaupunkien seka kuntien kehittgjille, ammattilaisille, 13-
hijohtajille (esihenkildille) ja johtajille.
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1. Merkityksellinen tyo asiakasarvon luomi-
sessa kuntien palveluissa (METKU) — hank-
keen lahtokohta ja tausta

Nykytietdmyksesta uupuu, mitd asiakasarvon luominen merkityksellisena tyona tar-
koittaa. Tasta syysta hankkeessa tutkittiin eri palvelutuottajien ja toimialojen yhteis-
tyota asiakasarvon luomisessa merkityksellisena tydéna. Asiakkaalla tarkoitetaan
tassa tutkimuksessa julkisia palveluja kayttavaa kuntalaista. Aiheen tarkeys on
noussut esiin myos hankkeen tutkijoiden aiemmassa tutkimuksessa: Meaningful
City (Stenvall ym. 2019: TAU 2018), jonka keskitssa oli asukkaille merkityksellinen
kaupunki. METKU-tutkimushanke eroaa edeltavasta hankkeesta kohdistumalla kau-
punkien tyontekijoiden ja tyon tekemisen nakdkulmaan. Se tayttaa tiedollista aukko-
paikkaa asiakaslahtdisyyden ja asiakasarvon luomisen (Osborne 2018) kehittami-
sestd ja johtamisesta siten, etta samalla kyettaisiin huomioimaan tyontekijan tyon
merkityksellisyyden kokemus (Laitinen ym. 2020).

Merkityksellisyys liittyy tyon tarkeana kokemiseen ja tyéhyvinvointiin seka nain ollen
laajasti ottaen julkisen organisaation houkuttelevuuteen tyépaikkana (Martela &
Pessi 2018). Hanke kohdentui asiakasrajapintaan ja asiakasarvon luomiseen,
vaikka asioita tarkastellaan erityisesti kaupunkien ammattilaisten ja heihin kohdistu-
van johtamisen ja kehittdmisen kannalta (Lipsky 2010). Asiakasarvon ja merkityk-
sellisen tydon nakoékulmat ja niihin liittyvan tiedon kartuttaminen ovat edelleen kasva-
vassa maarin tarkeita kehityskohteita kestavan kaupunkikehityksen ja kestavien jul-
kisten palveluiden nakdkulmasta (Houhala ym. 2022).

Asiakasarvon luontia on tutkittu paaosin liiketalouden ja yksityisen sektorin tarpei-
den lahtékohdista (Grénroos 2011; 2017) seka julkisella sektorilla muun muassa
sote-uudistuksen yhteydessa (Jokinen ym. 2019; Virtanen ym. 2011; Valkama
2012). Taman hankkeen tutkimuskohteina olivat kohdekaupunkien tunnistetut muu-
toksessa olevat toimialat: Oulun kaupungissa digitaaliset palvelut ja erityisesti Oulu-
Bot, Porin kaupungissa uusien yhteisten toimitilojen asiakaspalvelu ja Tampereen
kaupungissa elinvoiman ja kilpailukyvyn palvelualueen palveluryhmat. Edella kuva-
tuilta toimialoita tunnistettiin asiakasarvon luonnin ja tyéntekijoiden kokeman tydn
merkityksellisyyden valisia suhteita seka johtamisen roolin suhteutusta niihin. Tutki-
mus tuotti uutta seka kaytannon ratkaisukeskeista etta akateemista teoreettista tie-
toa, joiden avulla voidaan kehittdd ammattilaisten ja johtajien kykyja tuottaa seka
kehittaa edella esitettyja asioita.



2. Merkityksellinen tyo asiakasarvoa tuotta-
vissa julkisissa palveluissa

Tyon tekeminen muuttuu entistakin asiakaslahtdisemmaksi niin yksityisella kuin jul-
kisellakin sektorilla (Kuoppakangas ym. 2020; Heinonen ym. 2010; Virtanen ym.
2011; Valkama 2012; Osborne 2018; Bernhoff 2011; Manning & Bodine 2012). Jul-
kisissa palveluissa asiakaslahtdiset kaytannot ja asiakasarvon luonti vaikuttavat
merkittavasti ammattilaisten tyon tekemisen muutokseen (Tirronen ym. 2020; Moi-
sanen 2018; Tuurnas 2016; Tuurnas ym. 2016).

Tyon tekemisen muutokset heijastuvat vaajaamatta myos tydntekijéiden tydhyvin-
vointiin (Laine 2013). Digitaalinen murros palvelujen tuotannossa, jota koronapan-
demia on entisestaan vauhdittanut, haastaa tydntekijoita ja palvelujen kehittajia tun-
nistamaan mika tydssa on merkityksellistd (Kuoppakangas ym. 2020; Aarikka-Sten-
roos & Jaakkola 2012). Asiakasarvo muodostuu julkisissa palveluissa silloin, kun
asiakas kayttaa palveluita ja se nahdaan kontekstisidonnaisena (Osborne 2018;
Voorberg ym. 2017; Gronroos 2011).

Asiakasarvoa luodaan ottamalla asiakas osaksi palvelukaytantoja yhteiskehittami-
sen keinoin (Osborne 2018). Palveluiden arvonluontia toteutetaan myos digitaali-
sessa ja tekoalyteknologiaa hyddyntavassa toimintaymparistéssa (Dignum 2019;
Andreasson & Stende 2019; Aarikka-Stenroos & Jaakkola 2012). Tama edellyttaa
digitaalisia palveluja tarjoavilta organisaatioilta enenevassa maarin satsauksia asia-
kaspalveluun ja asiakastyytyvaisyyteen (Boilat & Legner 2013, Murthy ym. 2016).
Olemassa oleva tutkimuskirjallisuus liittdad merkityksellisen tyon siihen, miten tyon-
tekijat kokevat tekevansa jotakin tarkeaa itselleen ja muille, esimerkiksi asiakkaille
(Yeoman ym. 2019; Laitinen ym. 2020).

Tyon merkityksellisyyden kokemus edistdd muun muassa tyossa jaksamista, moti-
voitumista, tuottavuutta ja tydilmapiiria (Martela & Pessi 2018). Aikaisemmissa tutki-
muksissa ei ole yhdistetty toisiinsa merkityksellisen tydn ja asiakasarvon luomista
palveluissa. METKU-hanke tayttaa ilmeista tutkimusaukkoa olemassa olevassa kir-
jallisuudessa keskittymalla tutkimuskysymykseen: mitad on asiakasarvon luominen
merkityksellisena tydna kaupunkien ammattilaisten nakdkulmasta?

2.1. Merkityksellisen tyon kokemuksen maaritelma

Merkityksellisen tydén kokemus on tarkeaa, koska se muun muassa auttaa tyonteki-
jOitad vastaamaan kysymykseen "miksi olen taalla?" (Pratt ja Ashforth 2003) ja sa-
malla edistaa tyotyytyvaisyytta, tydhyvinvointia, motivaatiota, sitoutumista ja luo-
vuutta (Rosso ym. 2010). Tutkimuksissa on myds havaittu, etta tydntekijat etsivat
aktiivisesti tapoja rakentaa merkityksellisyytta, jopa tyohon liittyvien toistuvien petty-
mysten keskella (Bailey ym., 2017). Merkityksellisyyden kokemus vahvistaa kogni-
tiivisia taitoja ja mielekas tyd voidaan ymmartaa perustavanlaatuiseksi inhimilliseksi
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tarpeeksi, jota kaikki ihmiset tarvitsevat tyydyttddkseen vapauteen, itsemaaraamis-
oikeuteen ja ihmisarvoon liittyvat vaistamattomat intressinsa. (Yeoman 2013).

Tyon merkityksellisyyden kokemus syntyy Martelan ja Pessin (2018) seka useiden
tutkijoiden (Yeoman 2013; Bailey ym. 2019) mukaan neljasta peruskokemuksesta
(kuvio 1). Autonomian tunne nayttaytyy kaytannossa tyontekijalle siten, etta hanella
on sananvaltaa siihen, miten han suorittaa tyotehtavidaan. Samalla han kokee niiden
olevan itselleen arvokkaita ja tavoiteltavia asioita. Toinen peruskokemus on kyvyk-
kyyden tunne, mika ilmentyy tyontekijan hyodyntdessa omaa osaamistaan ja saa-
dessaan mahdollisuuden oppia uutta tyéssaan.

TYON MERKITYKSELLISYYS

1. 2.
Autonomian Kyvykkyyden
tunne tunne
3. 4.
Yhteenkuuluvuuden Hyvantekemisen
tunne tunne

Kuvio 1. Tyén merkityksellisyyden nelikentta (mukaillen Martela & Pessi 2018)

Yhteenkuuluvuuden tunne osaltaan vahvistaa yksilon osallisuuden kokemusta orga-
nisaatiossa ja tydyhteisdssa seka tyon tekemisen muutoksessa. Han on osa yhtei-
s63, jossa muut arvostavat hanta tyétoverina ja hanen ammattitaitoaan. Neljantena
peruskokemuksena Martela (2021) linjaa yhtenevasti lukuisten tutkijoiden (Kuoppa-
kangas ym. 2020) kanssa hyvantekemisen tunteen. Kun tyontekija kokee, etta ha-
nen tydlldan on myodnteinen vaikutus toisiin ihmisiin ja ympardivdan maailmaan,
vahvistuu merkityksellisyyden kokemus.



2.2. Asiakasarvoa tuottava tyo

Asiakasarvo, asiakasarvon luonti ja arvon yhteisluonti: yksinkertaisimmillaan asia-
kasarvo voidaan maaritelld asiakkaan saaman hyodyn ja kustannusten tai uhraus-
ten erotuksena (Zeithaml 1988). Asiakkaan rooli korostuu asiakasarvon luonnissa
siten, ettd arvo muodostuu asiakkaalle, kun han kayttaa tai kuluttaa palvelua tai tuo-
tetta (Grénroos 2011). Asiakasarvo on talldin asiakkaan kokemus palvelutilanteesta
(kuvio 2). Taten palveluntarjoaja ei voi luoda arvoa yksinaan. Arvoa luodaan yh-
dessa (esim. palvelukohtaamisissa), kun palveluntarjoajan voimavarat ja toimintata-
vat ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan voimavarojen ja toimintatapojen kanssa
(Grénroos & Voima 2013; Saarijarvi ym. 2013). Tata kutsutaan asiakasarvon yhteis-
luonniksi.

ASIAKASARVO
1. Asiakkaan 2. Asiakkaan rooli
saaman hyddyn ja korostuu
kustannusten / asiakasarvon
uhrausten erotus luonnissa
3. Palveluntarjoaja 4. Arvoa
ei voi luoda arvoa luodaan
yksinaan yhdessa

Kuvio 2. Asiakasarvon muodostumisen nelikentta.

Asiakkaan arvon luominen on kuitenkin laaja kasite ja sita on lahestyttava ensin tar-
kastelemalla, miten ja misté asiakkaan arvo muodostuu (Klaus & Maklin 2012). Jul-
kisen sektorin palvelutuotannon arvon muodostuminen asiakkaalle on Osbornen
(2018) mukaan kompleksisempi kuin yksityisen sektorin palvelutuotannossa. Han on
ryhmittanyt arvon luomisen julkisen sektorin palvelutuotannossa kolmeen paadimen-
sioon: arvon yhteisluonti, arvo kayttbkokemuksena ja arvo kontekstissa. Arvonluonti
on yksi osa palvelua, mikd muodostaa osan asiakaskokemuksesta, ja vuorovaikutus
eli kohtaamiset asiakkaan ja toimittajan valilla ovat tdman kaiken keskidéssa (Payne



ym. 2008). Asiakasarvo on kokonaisuus, joka muodostuu merkityksen, kohtaamisten
ja asiakkaan omien tarpeiden toteutumisesta hanelle itselleen (Houhala ym. 2022).

Tassa tutkimuksessa pyritaan kartoittamaan asiakasarvon yhteisluontiin liittyvat
avaintekijat julkisen sektorin palvelutuotannon kontekstissa kaupunkien ammatti-
laisten ndkdkulmasta. Taman tutkimushankkeen kohdekaupungit ovat Suomessa
edellakavijéiden joukossa. Tampereen kaupunkiorganisaatiossa palvelujen yhteis-
kehittamista on toteutettu pitkdjanteisesti vime vuosikymmenen saatossa (Tirronen
ym. 2020; Kuoppakangas ym. 2020). Vastaavasti Porin kaupunkiorganisaatiossa on
edistetty kuntalaisten osallisuutta yhtaalta strategian tasoilla ja toisaalta vieden sita
kaytantdéén muun muassa osallisuus- ja vuorovaikutusmallia hyddyntaen (Pori.fi
2022; Stenvall ym. 2019; TAU 2018). Oulun kaupunkiorganisaatiossa on tuoreel-
taan kehitetty ihmislahtdinen ja poikkihallinnollinen yhteiskehittdmisen toimintamalli
(OUTO), missa kehittamistoimintaa toteuttamassa on muun muassa OuluBot-hanke
(Ouka.fi 2022; OUTO-arviointiraportti 2021).



3. Tavoite, hyoty ja sovellettavuus

Aikaisempaa tutkimusta ei ole siita, mita asiakasarvon luonti merkityksellisena
tyona tarkoittaa. METKU-hankkeessa tutkittiin eri julkisten palvelutuottajien ja toi-
mialojen yhteistyota asiakasarvon luomisessa merkityksellisena tyona. Asiakas on
julkisia palveluja kayttava kuntalainen. Tutkimuskohteen — asiakasarvon luonti mer-
kityksellisessa tydssa ammattilaisten nakokulmasta — tarkeys on noussut esiin
aiemmissa tutkimuksissa (Stenvall ym. 2019; TAU 2018; Laitinen ym. 2020; Os-
borne 2018). Lisaksi METKU-tutkimushanke kohdentuu kaupunkien tyontekijdiden
ja tyon tekemisen ndkokulmaan ja tayttaa tiedollista aukkopaikkaa siita, miten asia-
kaslahtoisyytta ja asiakasarvon luomista on kehitettava ja johdettava, jotta samalla
kyetdan huomioimaan tyon merkityksellisyys.

Merkityksellisyys liittyy tyon tarkeana kokemiseen, tydssa viihntymiseen seka nain
ollen laajasti ottaen julkisen organisaation houkuttelevuuteen tydpaikkana (Martela
& Pessi 2018). Hankkeessa tarkastellaan asiakasrajapintaa ja asiakasarvon luo-
mista, erityisesti kaupunkien ammattilaisten ja heihin kohdistuvan johtamisen ja ke-
hittdmisen Iahtokohdista (Lipsky 2010). Asiakasarvon ja merkityksellisen tyon nako-
kulmat, ja niihin liittyvan tiedon kasvattaminen, ovat tarkeita kohteita julkisten palve-
luiden kannalta. Asiakasarvon luontia on tutkittu paaosin liiketalouden ja yksityisen
sektorin tarpeiden Iahtokohdista (Gronroos 2011; 2017) ja julkisella sektorilla muun
muassa sote-uudistuksen yhteydessa (Jokinen ym. 2019; Virtanen ym. 2011; Val-
kama 2012).

Taman hankkeen tutkimuskohteina olivat kohdekaupunkien toimialat, joiden tiedet-
tiin olevan muutoksessa. Tavoitteena oli tunnistaa asiakasarvon luonnin ja tyonteki-
jéiden kokeman tydn merkityksellisyyden valisia suhteita seka johtamisen roolia
tassa kontekstissa. Tutkimus tuotti uutta ratkaisukeskeista tietoa, jonka avulla voi-
daan kehittaa johtajien ja ammattilaisten kykyja seka taitoja tuottaa edella esitetty-
jen tavoitteiden mukaisia parannuksia. METKU-hankkeen tavoitteet ja kysymykset
on muotoiltu seuraavasti taulukossa 1.

Taulukko 1. METKU-hankkeen tavoitteet ja kysymykset.

Tavoite Kysymys

Luoda viitekehys asiakasarvon ja merki-
tyksellisen tyon valisista yhteyksista.

Miten asiakasarvon luominen ja mer-
kityksellinen ty6 on yhdistettavissa toi-
siinsa kirjallisuuden perusteella?

Kartoittaa julkisen sektorin palvelutuo-
tannon asiakasarvon luomisen ja merki-
tyksellisen tyon valiset yhteydet ammat-
tilaisten nakokulmasta.

Miten asiakasarvon luominen ja mer-
kityksellinen tyo toteutuvat kohdekau-
punkien julkisissa palveluissa ammat-
tilaisten nakdkulmasta?



Tavoite

Kysymys

Kehittaa teoreettinen malli asiakasarvon
yhteisluomisen ja merkityksellisen ty6n
yhteydesta.

Miten on teoreettisesti yhdistettavissa
asiakasarvon yhteisluominen ja merki-
tyksellinen tyo toisiinsa?

Kehittda asiakasarvon yhteisluomista
merkityksellisena tyona seka edistaa sii-

Miten asiakasarvon yhteisluontia voi-
daan kehittaa ja johtaa merkitykselli-

hen liittyvaa kehittamista ja johtamista ~ sena tyona?

kohdekaupungeissa.

Tutkimus on innovatiivinen, silla aikaisempaa tutkimusta tai kehittamiskaytantoja ei
ole siita, mitd asiakasarvon luominen merkityksellisena tydna on kaupunkien am-
mattilaisten ndkdkulmasta. Nain hanke tuottaa tuloksia ja uutta tietoa seka asia-
kasarvon luomisesta ja merkityksellisesta tyosta etta niiden kehittamisesta ja johta-
misesta julkisen sektorin palvelutuotannossa. Tutkimus siis luo tilannekuvaa tutki-
musaiheen nykytilasta ammattilaisten nakdkulmasta julkisen sektorin palvelutuotan-
nossa ja niista tekijoista, mitka osaltaan vaikuttavat nykytilaan.

Kohdeorganisaatiossa valittujen kehityskohteiden toimialat ovat monialaiset ja poik-
kileikkaavat. Niista saatava uusi tieto kasvattaa ymmarrysta yhtenevaisyyksista ja
eroavaisuuksista naiden eri toimialojen kontekstisidonnaisista tekijoista asiakasar-
von yhteisluomiseen ja merkitykselliseen tyohon liittyen. Julkisissa palveluissa asia-
kaslahtdiset kdytannot ja uudenlainen arvonluonti vaikuttavat merkittavasti kaupun-
kien seka kuntien ammattilaisten tydn muutokseen (esim. Moisanen 2018; Tuurnas
2016; Tuurnas ym. 2016).

Vaikka asiakasarvon luomisessa onnistuminen lisda usein merkittavastikin tyon
mielekkyytta ja vaikuttaa esimerkiksi ammattilaisten halukkuuteen poisoppia van-
hoista kaytannoista (esim. Stenvall ym. 2018), voi muutos olla myds uhka. Tuolloin
ammattilaisten asema suhteessa palveluiden kayttgjiin muuttuu eika heilla ole valt-
tamatta mahdollisuutta hyodyntaa kaikilta osin sitd ammattitaitoa, joka tuottaa arvoa
asiakkaalle.

Usein asiakasarvon luominen edellyttdd myds aiempaa parempaa yhteistyéta seka
eri ammattilaisten kesken etté toimialoja poikkileikkaavasti (Laitinen ym. 2020). Ta-
man tutkimuksen tulokset ovat innovatiivisia myos siitd ndkdkulmasta, etta niita
hydédyntamalla voidaan merkittavasti lisata tydhyvinvointia, edistdd ammattilaisten
kykya asiakasarvon yhteisluonnissa ja tukea ammattilaisten tyon merkityksellisuu-
den kokemusta. Lisaksi tutkimustuloksista on mahdollista paikantaa julkisen sekto-
rin toimialoja lapileikkaavia yhteistydn toimintamalleja vanhakantaisen siiloutumisen
purkamiseksi. Taten tutkimustuloksia hyodyntamalla voidaan synnyttaa tyoelamaa
kehittavia innovaatioita.



Tutkimushanke keskittyy asiakasarvon yhteisluomiseen ammattilaisten merkityksel-
lisena tyona. Tutkimuksen pohjalta kartoitetaan yleisia edella esitettyihin ilmidihin
liittyvia tekijoita, mutta myds kohdeorganisaatio- ja toimialakohtaisia elementteja,
jotka edistavat tai haittaavat julkisen sektorin palvelutuotannossa ammattilaisten ky-
kya arvon yhteisluonnissa asiakkaiden kanssa ja asiakkaille, sekd saman aikaisesti
tydn merkityksellisyyden kokemusta. Asiakasarvon yhteisluonti nahdaan osana ty6-
hyvinvointia edistavaa merkityksellista tyota. Keskeista on jokaisen toimijan osuus
asiakasarvon yhteisluonnissa seka organisaatioiden johtamiskulttuuri.

Tutkimushankkeen pohjalta tuotettiin malli, mika sisaltaa a) itsearviointimateriaalin
julkisen sektorin palvelutuotannon organisaatioihin ja b) raataléidyn valmentavan
koulutusintervention asiakasarvon yhteisluontiin merkityksellisessa tydssa. Molem-
mat kuvataan tdman loppuraportin yhteydessa, jolloin sitd voi hyddyntdd myoés muut
julkisen sektorin organisaatiot.

Valmentavan koulutusintervention lahtokohta on, etta organisaatio tekee ensin it-
searvioinnin haastattelemalla tydntekijéita, johtajia, esimiehia ja palvelujen kehittajia
seka jatkotyostavat haastattelutuloksiin nojaten esille tulleita asioita sisaisissa rat-
kaisukeskeisissa tyopajoissa. Taman jalkeen jarjestetaan itsearviointitietoon perus-
tuvaa valmentavaa tdsmakoulutusta asiakasarvon yhteisluonnista merkitykselli-
sessa tydssa. Itsearviointia voidaan myds hyddyntaa kehityskeskusteluissa seka
tyontekijan oman lyhyen aikavalin arviointiin tydn merkityksellisyyden kokemuk-
sesta. Tama menetelma edistaa raatalditya valmennusta organisaation yksildllisten
tarpeiden mukaan, kuitenkin huomioiden toiminnan jalkautumisen osaksi organisaa-
tioiden toimintakulttuuria, kaytanteita ja arkea. Lisaksi tutkimushanke tuotti valta-
kunnan tasolla sellaista tietoa, jota voidaan hyédyntda merkityksellisyyden koke-
muksen itsearviointiin ja raatalditavaan valmennukseen muissa organisaatioissa.

Tassa tutkimushankkeessa tuotettua itsearviointimallia tydn merkityksellisyyden ko-
kemuksesta asiakasarvoa tuottavissa palveluissa on pilotoitu eri vaiheissa tutkimus-
hankkeen kohdeorganisaatioissa (Oulu, Pori ja Tampere). Kohdeorganisaatioiden
henkildstd on ollut tutkimuksessa myds informantteina. Tama METKU-loppuraportti
on sovellettavissa muiden Suomen kuntien kaytannon kehittamistarpeisiin, itsearvi-
ointiin ja koulutusinterventioihin.



4. Tutkimuksen osapuolet, menetelmat ja ai-
neistot

Taman laadullisen tapaustutkimuksen kohteena on kolme kaupunkiorganisaatiota:
Oulu, Pori ja Tampere. Yhteista valittujen kaupunkien palveluille on se, etta ne edel-
lyttavat yhteistyota asiakasarvon luomisessa. Tama liittyy oletukseen, etta yha use-
ammin asiakasarvon luominen vaatii ammattilaisten valista yhteisty6ta eri toimialo-
jen rajapinnoilla ja niitd poikkileikkaavasti. Toimintamallien muutokset vaajaamatta
heijastuvat tyontekijoiden tyohyvinvointiin (Laine 2013). Asiakasarvon luomisen ko-
keminen merkityksellisena tyona edesauttaa tyontekijan tydhyvinvointia (Yeoman
ym. 2019).

Tutkimuksellinen vastuutaho oli Tampereen yliopisto (TAU). TAU toteutti hankkeen
esitutkimuksen, tutkimushaastatteluaineiston hankinnan ja analyysin seka raportin
laatimisen ja viimeistelyn. Oulun, Porin ja Tampereen kaupungit osallistuivat aktiivi-
sesti informanttien ja aineiston hankintaan seka ty6elamaan siirrettdvan mallin ja
valmentavan koulutusintervention kehittamis- ja edistamisprosesseihin.

Kohdeorganisaatiot ja TAU:n tutkijat ovat yhdessa ideoineet METKU-hankkeen si-
sallon seka tavoitteet. TAU vastasi osaltaan tutkimusjulkaisujen tuotannosta. Kaikki
hankkeen organisaatiot vastasivat tutkimustuloksista viestimisesta seka yhteis-
tydssa etta tahoillaan. Hankkeen johtaja oli tutkijatohtori Paivikki Kuoppakangas
(TAU); tutkimukseen osallistuivat myds professori Jari Stenvall (TAU) ja tutkija Juha
Lindfors' (TAU).

Lisaksi TAU:n tutkijat vastasivat hankkeen aineiston keruusta, analyysista, rapor-
toinnista seka tieteellisesta laadusta. Paivikki Kuoppakangas vastasi hankeen to-
teuttamisesta ja sidosryhmatoiminnasta yhteistydssa hankkeen tutkijoiden ja kohde-
organisaatioiden kanssa. Kaikki hankkeen organisaatiot vastaavat tuotosten disse-
minaatiosta ja TAU vastaa hankkeen tieteellisesta tuotannosta.

Kaupunkiorganisaatioiden tutkimuskohteet ovat valikoituneet niiden omien erityisten
tutkimuksellisten ja tydhyvinvoinnin kehitystarpeiden mukaisesti. Yhteinen nimittaja
kaikissa naissa organisaatiossa on meneillaadn oleva muutos. Seuraavaksi esi-
tamme lyhyet kuvaukset organisaatioiden tutkimuskohteiden nakékulmista.

' Lindfors vastasi erityisesti ensimmaisen haastatteluvaiheen Oulusta keratysta tutkimusai-
neistosta seka kohdeorganisaation kanssa tehdysta yhteistydsta.



4.1. Oulun kaupungin tutkimus- ja kehityskohde: OuluBot
tekoalyteknologia ja digitaaliset palvelut

Oulun kaupungissa METKU-hankkeen tutkimuskohteena olivat digitaaliset palvelut
ja erityisesti OuluBot (ks. OuluBotin esittelysivu). Oulun kaupunki kehittaa asiakas-
palveluiden laatua, monikanavaisuutta seka kuntalaisia osallistavia palvelurajat ylit-
tavia asiakaspalvelukanavia ja -prosesseja. Tavoitteena on ihmislahtoisyyden lisaa-
minen, palveluiden vaikuttavuuden parantaminen, tuottavuuden kasvattaminen ja
kilpailukyvyn vahvistaminen.

Oulussa kehitetdan kaupungin asiakaspalveluun digitaalista chatbotia (OuluBot). Se
on tekoalytekniikoita hyddyntava virtuaalinen avustaja, jonka tehtavana on olla "yh-
den luukun” periaatteen mukaisesti asiakkaan ensisijaisena kontaktipisteena. Sa-
malla se vapauttaa yritysten ja julkisen sektorin yleisen neuvonnan ja ohjauksen re-
sursseja henkilokohtaista asiakaspalvelua edellyttaviin tehtaviin. OuluBotin kehitta-
minen vaatii asiakasymmarryksen muodostamisen ja hyddyntadmisen yhdessa eri
toimijoiden kanssa seka asiakaslahtoisten palveluiden yhteiskehittdmisen ja pilo-
toinnin todellisessa kayttoymparistdssa (Oulu10 palvelut).

Oulun kaupungissa ja sen palvelualueilla oli vuonna 2022 asukkaita 209 934 (Tilas-
tokeskus 2022). Oulun kaupunkiorganisaation palveluksessa oli henkildstokerto-
muksen (2021) mukaan tydntekijoita yhteensa 11 199. OuluBotin kehittdmisessa
mukana olleita toimialoja ovat muun muassa: konsernihallinto (116 henkil6a) 2, hy-
vinvointipalvelut (3641), sivistys- ja kulttuuripalvelut (5848), yhdyskunta- ja ymparis-
topalvelut (180), BusinessOulu (179), Oulun Digi (61), Oulun Vesi (118) seka tyon
moottorina ja keskeisena toimijana Oulu10 (23). Toisin sanoen OuluBot koskettaa
valillisesti noin 91 prosenttia Oulun kaupungin tydntekijdista. OuluBotin kouluttajia
ja sisalléntuottajia on noin 45 henkiléa edella mainituilta toimialoilta. Yhdessa he
varmistavat, ettd OuluBotin sisaltd on oikeaa, yndenmukaista ja ajantasaista.

Alykkaiden digitaalisten palveluiden kanssa toimiminen vaatii uusia keinoja ja toi-
mintamalleja niin kuntalaisten kuin tyontekijoiden puolelta. Nama keinot ja toiminta-
mallit tahtadavat muutokseen organisaatiolahtdisesta toimintatavasta ihmislahtoi-
seen toimintatapaan, milla pyritaan myods vahvistamaan tyon merkityksellisyyden
kokemusta ja tydhyvinvointia. Hankkeissa joudutaan uudistamaan myoés kunnan
neuvonnan ja ohjauksen toimintamalleja, kun digitalisoinnin ja automatisoinnin me-
netelmat hoitavat rutiinitoiminnot ja vapauttavat resurssia vaativampien henkilékoh-
taisten asiakaskohtaamisten hoitamiseen.

Hankkeessa vahvistetaan esimiestyon ja asiakaspalvelijoiden osaamista ja valmen-
netaan heita tydn ja uusien toimintamallien aiheuttamaan muutokseen. Digitalisoin-
nin myota muodostuu uusia tyonkuvia, tapoja johtaa ja tehda tyota. Hankkeessa
mahdollistetaan tydntekijoille uusien tyétapojen omaksuminen, tydén merkitykselli-
syyden kokemuksen tukeminen seka panostus jatkuvaan oppimiseen uusien

2 Sulkeissa kokonaishenkilostomaarat per toimiala.
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teknologioiden suhteen. Esimerkiksi tulevaisuudessa botti on yksi tiimin tyontekija,
jonka opettaminen ja tietojen yllapitaminen tulee olemaan uusi toimenkuva asiakas-
palvelussa.

4.2. Porin kaupungin tutkimus- ja kehityskohde: yhteisasia-
kaspalvelupiste - yhteisten toimitilojen uusi asiakaspalvelu

Porin kaupungissa kehittdmisen kohteena on kaupunkiorganisaation asiakaspalve-
lutyd. Asiakaspalvelumallia kehitetdan osana muutosprosessia, johon sisaltyy
vuonna 2024 valmistuva yhteisasiakaspalvelupiste yhdessa valtion toimijoiden
kanssa. Muutosprosessin valmistelussa hyddynnettin METKU-hanketta haastatte-
luiden ja tyopajojen avulla.

Hanke, jossa Porin kaupunki oli mukana, toi ehdottoman tarkean nakokulman kehit-
tamiseen: asiakasarvon maarittely ja henkildstdén kouluttaminen uudenlaiseen asia-
kaspalveluun samalla vahvistaen tydn merkityksellisyyden kokemusta. Uusi asia-
kaspalvelupiste tulee vaatimaan henkildstolta uutta tietojen ja toimintatapojen oppi-
mista seka yhteisen toimintakulttuurin muovaamista. Kaiken keskiéssa on myontei-
nen palveluasenne ja asiakkaan kohtaaminen. Kaupungilta uusiin toimitiloihin siir-
tyva henkilostomaara on talla hetkella noin 60 tydntekijaa eri toimialoilta. Maara to-
dennakodisesti kasvaa viela, koska osa tilaratkaisuista on viela auki. Kaiken kaikki-
aan Porin kaupungilla oli vuonna 2021 henkildstéa yhteensa 6265 ja asukkaita Ti-
lastokeskuksen (2021) mukaan 83 482.

4.3. Tampereen kaupungin tutkimus- ja kehityskohde: elin-
voiman ja kilpailukyvyn palvelualueen palveluryhmat

Tampereen kaupungissa oli 244 223 asukasta ja kaupungin palveluksessa tyonteki-
joita 14 434 vuonna 2021. Tampereen kaupungin Elinvoiman ja kilpailukyvyn palve-
lualueen palveluryhmassa? (jatkossa myos EKI; ekilaiset) oli vuonna 2021 henkilGs-
t6a yhteensa 1898. Elinvoiman ja kilpailukyvyn palvelualueen tehtavana on jarjes-
taa ja osaltaan tuottaa ammatillisen koulutuksen ja lukiokoulutuksen palvelut, tyolli-
syyspalvelut, kasvupalvelut ja kiinteistdihin ja tiloihin liittyvat palvelut seka koordi-
noida asumiseen liittyvia palveluja ja viranomaistehtavia. Palvelualue vastaa elin-
keino-, maa- ja asuntopolitikan valmistelusta ja toteuttamisesta seka huolehtii kau-
pungin yritys- ja yhteiskuntasuhteista. Lisaksi palvelualueella tehdaan elinvoiman,
kilpailukyvyn ja elamyksellisyyden kehittamiseen liittyvia kehitysohjelmia.

3 Sis. elinkeinopalvelut, tyollisyys ja kasvupalvelut, kiinteist6t, tilat ja asuntopolitiikka -palve-
luryhma ja Tampereen seudun ammattioppilaitos Tredu.
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Erityisina tutkimus- ja kehityskohteina tassa METKU-hankkeessa oli tyon merkityk-
sellisyyden kokemuksen rakentuminen ekildisten keskuudessa. Elinkeino- ja kasvu-
palveluissa tekeminen kohdistui muun muassa uuden CRM-jarjestelman kaytt6on-
ottoprosessiin liittyvaan toimintaan, TreStart -toimintaan, yrityskoordinaattoreiden
tydalueeseen seka toimintoihin, jotka ovat yksikdssa uusia ja rakentuivat myos
hankkeen aikana.

4.4. Menetelmat ja aineistot

Tutkimus on laadullinen tapaustutkimus, missa sovellettiin myds toimintatutkimuk-
sellista metodia (Silverman 2011; Lewin 1946). Tutkimuskohteita ovat Oulun, Porin
ja Tampereen kaupunkiorganisaatiot, jotka ovat edellakavij6ita asiakaslahtdisten
palveluiden seka tydn merkityksellisyyden ja tyontekijakokemusten edistamisessa.
Kohdeorganisaatiot ryhtyivat hankkeen kumppaneiksi edistaakseen henkilostonsa
tydhyvinvointia. Lisaksi asiakaslahtoisyys, tyon merkityksellisyys ja tyontekijoiden
tyoolosuhteiden kehittdminen ovat strategisia valintoja kohdeorganisaatiossa. Ai-
neistona ovat teemahaastattelut (Hirsjarvi & Hurme 2000) ja yhteiskehittamistyopa-
joista keratyt ryhmahaastattelut seka havainnointiaineistot (Silverman 2011). Tutki-
mushaastateltaviksi valittiin organisaatioiden johtajia, esimiehia, palvelujen kehitta-
jia ja tyontekijoita. Kysymys on henkil6ista, joiden tyota tutkitaan asiakasarvon yh-
teisluomisessa merkityksellisyyden nakodkulmasta tai joiden toiminta vaikuttaa ky-
seiseen asiaan. Asiakasarvon luominen ja merkityksellisyys ovat ilmidina pitkalti ko-
kemuksellisia, jonka takia laadulliset menetelmat soveltuvat hyvin tutkimusmenetel-
miksi (Eriksson & Kovalainen 2008; Dubois & Gadde 2002).

Kaikkiaan hankkeen kolmen kohdekaupunkien informanttimaara on 153. Tutkimus-
haastattelut tehtiin vuosina 2021-2022. Teoreettisten ja kaytanndllisten johtopaa-
tosten nakodkulmasta voidaan katsoa, etta aineiston koko on riittava (Eriksson & Ko-
valainen 2008). Tdma mahdollistaa tutkimuksen tulosten ja johtopaatésten laajem-
paakin kansallista sovellettavuutta muihin kaupunkeihin ja vastaaviin julkisiin palve-
luihin. Haastateltavat valittiin tarkoituksenmukaisesti, mika mahdollisti tietorikkaan
aineiston saamisen ja vahvisti ymmarrysta tutkittavasta ilmiésta (Hirsjarvi & Hurme
2000). Valinnoissa pyrittiin huomioimaan ammattilaisten tyéuran pituus seka tyéteh-
tavat ja tutkimukseen valittiin kohdeorganisaatioissa tunnistettuja muutoksessa ole-
via julkisten palvelutuotantojen eri toimialoja (Kuoppakangas 2015; Bernard 2000).
Tama edesauttoi kartoittamaan tutkimuskohteen kontekstisidonnaisuuksia ja kuvai-
lemaan eriavia seka yhtenevia seikkoja eri toimialojen valilla, siten kasvattaen ym-
marrysta tutkittavasta aihepiirista.

Haastateltavia pyydettiin kertomaan miten ja millaisista asioista asiakasarvo ja asi-
akkaanarvon yhteisluonti merkityksellisessa tyossa muodostuu, millainen rooli heilla
itsellaan on niiden muodostumisessa ja milla tavoin se suhteutuu heidan kokemaan
tydn merkityksellisyyteen. Haastateltavilta toivottiin ajatuksia myds siita, miten asi-
akkaanarvon yhteisluontia merkityksellisessa tyossa voidaan edistaa ja millaiset
asiat, seka mista syista, vaikeuttavat kyseisten asioiden kehittamista
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kohdeorganisaatiossa ja heidan merkityksellisessa tydssaan. Nailla kysymyksilla
kartoitettiin kohdeorganisaatioiden nykytilaa ja haastateltavien subjektiivisia nake-
myksia tutkimusaiheesta (Silverman 2011; Eriksson & Kovalainen 2008; Dubois &
Gadde 2002).

Haastatteluvaiheiden teemahaastattelujen rungot nojautuivat seuraaviin tutkimusky-
symyksiin (ks.tarkemmin Liite 1. Tutkimushaastattelukysymykset).

1. Millaisista tekijoista koostuvat asiakasarvo, asiakasarvon luonti?
Millaisista tekijoista koostuu merkityksellinen ty6?

3. Miten asiakasarvon luominen ja merkityksellinen tyd toteutuvat kohdekau-
pungin julkisissa palveluissa?

4. Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon luontia merkitykselli-
sessa tydssa?

5. Miten asiakasarvon luontia voidaan kehittaa ja johtaa merkityksellisena
tyoéna?

6. Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon luonnin kehittamista ja
johtamista?

Subijektiivisuus (Finch 1987) liittyy kiinteasti tahan tutkimusaiheeseen ja se on tar-
kea seikka, silla asiakasarvo, asiakasarvon yhteisluonti ja merkityksellinen tyd ovat
oman toimijuuden reflektointia seké arviointia. Tasta syysta haastateltavia pyydettiin
antamaan konkreettisia esimerkkeja onnistuneista ja epaonnistuneista asiakasar-
von yhteisluonnin tilanteista seka millainen vaikutus edella olevilla on tai ei ole ollut
heidan kokemaan merkitykselliseen tydhdn. Seuraavien haastatteluvaiheiden tee-
mahaastattelun kysymykset muodostettiin ensimmaisen vaiheen haastattelujen tu-
loksiin nojaten yhdessa kohdeorganisaatioiden kanssa (Silverman 2011).

Tassa laadullisessa tapaustutkimuksessa hyédynnettiin myds toimintatutkimuksen
tyyppista interventiota yhteiskehittamistydpajojen muodossa. Toimintatutkimuksen
juuret ulottuvat 1930-luvulle Kurt Lewinin (1946) tutkimusmetodeihin, vaikkakin ha-
net ehkapa paremmin tunnetaan sosiaalipsykologian elamantydsta. Lewinin tavoit-
teena oli osallistaa tutkittavia kohteita demokraattisesti tutkimukseen perustuvaan
kehitystydhdn, mika myds osaltaan viittaa yhteiskehittdmiseen. Edelleen Shani ja
Pasmore (1985) maarittelevat toimintatutkimusmetodin tavoitteeksi saavuttaa kay-
tannon tai kaytanteiden muutoksia tutkimuskohteissa. Tutkimus- seka kehittamis-
tyon kulkiessa rinnakkain, se myos mahdollistaa kaytantoon vietavan tiedon oikea-
aikaisuuden tutkimuskohteessa ja -organisaatiossa.

Tutkimusaineiston analyysissa sovellettiin laadullista sisallonanalyysia (Eriksson &
Kovalainen 2008; Dubois & Gadde 2002) ja abduktiivista lahestymistapaa (Tuomi &
Sarajarvi 2002), silld ne soveltuvat haastatteluaineiston systemaattisiksi kasittelyva-
lineiksi. Kahden eri laadullisen aineiston analyysimenetelman soveltaminen mah-
dollistaa tutkimuksen tuottaman uuden tiedon syventamista seka teoreettisella etta
kaytannon tasolla (Kuoppakangas 2015). Haastatteluaineiston analyysi aloitettiin lu-
kemalla ensin litteroitu haastatteluaineisto kokonaiskuvan saavuttamiseksi. Seuraa-
vaksi haastatteluaineisto analysoitiin ATLAS.ti ohjelmaa hyddyntéaen. Aineistossa
usein toistuvat asiat jarjestettiin teemoittain ryhmiin teoriaohjaavasti ja
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haastattelukysymysten mukaisesti, tosin aineistoista I0ytyi myds uusia teemoja. Ai-
neistosta muodostetut teemat koodattiin edelleen analyysin syventamiseksi. Kooda-
tuista teemoista muodostettiin seuraavaksi kategorioita (Silverman 2011; Kuoppa-
kangas ym. 2020). Kohdeorganisaatioiden tutkimusaineistoista nousi yhtenevia
seka eridvia tuloksia ja ne on esitelty tulososioissa (5. Tulokset).

4.5. Tutkimushaastattelujen toteutus

Tutkimushaastattelut tehtiin vaiheittain vuosina 2021-2022 kohdeorganisaatioiden
kehitystarpeiden mukaisesti. Tutkimushankkeen tutkimussuunnitelmassa oli alun
perin tarkoituksena toteuttaa haastattelut neljassa eri vaiheessa. Ensimmaisen ja
toisen haastatteluvaiheen runsas informanttimaara (n= 71) ja tiedon saturoituminen
toisen vaiheen haastatteluissa edellytti tiedontarpeen uudelleen arviointia.* Tutki-
muksellisesta seka kohdeorganisaatioiden kehitystarpeiden nakdkulmasta haasta-
teltiin lopulta yhteensa 153 informanttia yksilé- tai ryhmahaastatteluna. Ratkaisu-
keskeisten yhteiskehittamistydpajojen ryhmahaastattelujen tutkimuskysymykset esi-
tetaan kohdeorganisaatioittain tassa raportissa tuonnempana. Ryhmahaastatteluky-
symykset ovat kehittyneet hankkeen edetessa nojaten aiempiin haastatteluaineis-
toihin seka tuloksiin. Niissa on kulloinkin huomioitu myos kohdeorganisaatioiden yk-
silolliset kehittamisen tietotarpeet. METKU-hankkeen aineistot on kuvattu taulu-
kossa 2. Haastattelujen vaiheet etenivat seuraavasti.

1. Lahtdtilanteen kartoitus kohdeorganisaatioissa. Informantit olivat kohdeor-
ganisaatioiden johtajia, esimiehia, palvelujenkehittgjia ja tyontekijoita. En-
simmaiseen haastatteluvaiheeseen valittiin tarkoituksenmukaisesti 10-15
informanttia jokaisesta kohdeorganisaatioista. Informantit olivat henkil6ita,
joilla on tydtehtaviensa ansiosta laaja-alaista tietoa tutkittavan aiheen nyky-
tilasta kohdeorganisaatioissa. Haastatteluaineiston tulosten pohjalta muo-
dostetaan tarkennettu tutkimusongelmanasettelu ja jatkojalostettiin haastat-
telurunko kohdeorganisaatioiden kanssa seuraavaan haastatteluvaihee-
seen.

2. Toisessa haastatteluvaiheessa informantit koostuvat kohdeorganisaatioiden
tyontekijoista: johtajia, esimiehia, palvelujenkehittajia ja erityisesti palvelu-
tuotannon tyotehtavissa olevia. Taman haastatteluvaiheen tehtava on ke-
rata tietoa tyontekijdiden nakoékulmasta tutkimusaiheesta, mikd myoés mah-
dollistaa kuvailevan aineiston koontia yhtenevaisyyksista ja eroavaisuuk-
sista johto- ja esimiestason, palvelujenkehittajien ja tyontekijatason valilla.
Tassa haastatteluvaiheessa myos kartoitettiin tydntekijatason nykytila tutkit-
tavan aiheen nakdkulmasta. Informantteja valittin mukaan kohdeorganisaa-
tioista 10-20.

3. Kolmas tutkimushaastatteluvaihe suoritettiin ryhmahaastattelujen muo-
dossa ja koski tyon merkityksellisyyden kokemusta ja sen itsearviointia

4 Alkuperaisessa tutkimussuunnitelmassa tavoiteltiin noin 70 informantin haastatteluaineis-
toa koko METKU-hankkeelle.
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yhteiskehittavissa ratkaisukeskeisissa tyopajoissa. Tarkoituksena oli kerata
tietoa ja kehittamisehdotuksia valmentavaa koulutusinterventiota varten. In-
formantit olivat tyontekijéita, palvelujen kehittdjia, esimiehia ja johtajia. Kah-
dessa kohdeorganisaatiossa (Pori ja Tampere) tehtiin vuonna 2022 ryhma-
haastatteluja yhteiskehittamistyopajoissa, informantteja valittiin tarkoitusta

vastaavasti 10—20 henkilda (3—5 henkil6a per ryhma). Ryhmahaastattelujen
informantit olivat osin samoja henkil6ita kuin ensimmaisen ja toisen vaiheen
haastatteluissa. Vastaavasti Oulun kehittdmiskohteen ominaispiirteiden ja

tietotarpeiden vuoksi tehtiin kolme haastattelukierrosta seka niihin pohjautu-

via yhteiskehittamistyopajoja. OuluBotista tehtiin viela kaksi lisaselvitysra-
porttia (ks. alaluvut 5.7.3.1 Lisaselvitys 1: Tekoaly ja teknologia palveluke-
hittdmisen valineena kaupungeissa
(Emmi Koskimies, Paivikki Kuoppakangas & Jari Stenvall) ja 5.7.3.2. Lisa-

selvitys 2: OuluBotin kayttéonottovaihe

(Jari Smedberg, Paivikki Kuoppakangas & Jari Stenvall)).

Taulukko 2. METKU-tutkimushankkeen aineistot vuosina 2021-2022.

Esihenkilot/ | Yhteensé kus- | Haastat-
Tydntekijat, johtajat / sakin osassa telut;
palvelun palvelun ja kaupun- yksilo /
Hankkeen osa ammattilaiset kehittajat gissa (n) ryhméa
TAMPERE Yrityspalveluiden _
EKI asiantuntijat 1= 2
Helmikuu 2021 5 4 9 9/0
Elo-lokakuu 2021 7 1 8 8/0
Yhteiskehittamistytpaja 1
7.3.2022 8 3 1 0/3
Yhteiskehittamistyopaja 2
2 6.2022 15 2 17 0/5
PORI Palvelujen B
YHTEISPALVELUPISTE asiantuntat =s | B
Helmikuu 2021 4 11 15 1/7
Syyskuu 2021 8 1 9 7/1
Yhteiskehittamistytpaja 1
28.4.2022 ! 8 15 -/3
Yhteiskehittamistydpaja 2
28.11.2022 9 8 17 -/
Chatbot-kouluttajat /
ouLu ) :
palvelujen asiantun- n= 52 21712
OULUBOT tjat
Helmikuu 2021 2 10 12 12/ -
Kesakuu 2021 5 13 18 9/4
Yhteiskehittamistytpaja 1
18.10.2021 2 4 6 -/2
Yhteiskehittamistyopaja 2
29.11.2021 ! 4 S -2
Kesa-elokuu 2022 11 - 11 -4
METKU YHTEENSA (N) 75 61 153 46/ 31
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5. Tulokset

Tutkimustulokset esitetaan tassa luvussa aluksi haastatteluiden teemoja noudat-
taen ja tuonnempana kerrotaan organisaatiokohtaiset tutkimustulokset analyysei-
neen.

5.1. Millaisista tekijoista koostuvat asiakasarvo ja asia-
kasarvon luonti?

Kaikissa kohdeorganisaatioissa — haastateltavien tyotehtavista rippumatta — haas-
tateltavat olivat Iahes yhtenevia siina nakemyksessa, millaisista tekijoista koostuvat
asiakasarvo ja asiakasarvon luonti:

“Tunnistetaan asiakas, asiakasymmaérrys seké empatiakehyksena
Ja ylitetdan asiakkaan odotukset”.

”...palvelut mitd se julkinen sektori tuottaa, ne on sujuvat ja toimi-
vat ja tarkoituksenmukaiset ja vastaa siihen palvelutarpeeseen
mita kaupunkilaiset meilté odottavat...”

Sen sijaan poikkeamia havaittiin yhdessa kohdeorganisaatiossa siten, etta asia-
kasta ei valttdmatta osallistettu yhteiskehittdmaan heidan tarpeitaan vastaavia pal-
veluja, vaan niita kehitettiin paaasiassa kaupunkiorganisaation sisalla pohjautuen
asiakkaiden palautteisiin. Kahdessa muussa organisaatiossa kuntalaisten osallista-
minen "alusta loppuun” oli systemaattisemmin mallinnettu ja jalkautettu osaksi pal-
velujen kehittamista.

Tulokset mukailevat paaosin Zeithamlin (1988) Grénroosin ja Voiman (2013) ja
Saarijarven ym. (2013) asiakasarvon kehysta eli asiakkaan saaman hyddyn ja kus-
tannusten tai uhrausten erotusta. Liséksi asiakkaan rooli nahtiin korostuvan asia-
kasarvon luonnissa siten, etta arvo muodostuu asiakkaalle, kun han kayttaa tai ku-
luttaa palvelua tai tuotetta.

Edelleen haastateltavat kokivat, ettei palveluntarjoaja voi luoda arvoa yksinaan,
vaan lahinna fasilitoida sita. Arvoa luodaan yhdessa (esimerkiksi palvelukohtaami-
sissa), kun palveluntarjoajan resurssit ja prosessit ovat vuorovaikutuksessa asiak-
kaan resurssien ja prosessien kanssa kuten seuraavasta haastattelusitaatista ilme-
nee.

"Asiakasarvohan léhtee, ja luominen, ldhtee tietyllé tavalla siitéa,
ettd ymmarretéén ettd mitké tekijét tuottavat kullekin ihmiselle, yk-
silélle, subjektille arvoa, ja mité tekijoité se subjekti siihen arvon-
luontiin liittda. Ja se on ehdottomasti myds semmonen, mun mie-
lesté dialoginen, suhteessa siihen, on kysymys sitten arvosta joka
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syntyy jossain palvelussa, arvosta, joka syntyy jossain vuorovai-
kutustilanteessa, arvosta, joka syntyy merkityksellisissé, tarkeissé
Suhteissa.”

5.2. Millaisista tekijoista koostuu merkityksellinen tyo?

Kaikissa kohdeorganisaatioissa, tyotehtavasta riippumatta, haastateltavat olivat yh-
tenevia merkityksellisyyden kokemuksen muodostumisesta. Haastateltavien ajatuk-
set noudattelevat nykytietamysta (Kuoppakangas & Stenvall ym. 2020; Yeoman
ym. 2019; Laitinen ym. 2020; Martela & Steger 2016; Martela & Pessi 2018; Martela
2021). Erityisesti esille nousi autonomian tunne eli tyontekijalla on omaehtoista val-
taa siihen, miten han suorittaa ty6taan seka tydtehtavaan liittyvia ja hanelle itselleen
arvokkaita tavoitteita. Talta osin tutkimus osoittaa, etta organisaation tukiessa tyon-
tekijan oman tyon tuunaamista, se lisaa autonomian tunnetta ja tukee tyon merki-
tyksellisyyden kokemusta (Hulshof ym. 2020).

Haastateltavat puhuivat kyvykkyyden tunteen vahvistumisesta, kun tyontekija paa-
see kayttamaan omaa osaamistaan, potentiaaliaan tai kyvykkyyksia ja pystyy oppi-
maan uutta tydssaan. Tahan kuitenkin liittyi myos tyon merkityksellisyyden tunteen
heikkenemista: yhtaalta mikali kyvykkyyksia ei kyetty organisaatiossa hyddynta-
maan riittavasti tai toisaalta, kun kyvykas tyontekija koki kuormittuvansa liiaksi eli
hanen kyvykkyyksiaan hyddynnettiin darimmilleen (esim. Oelberger 2019).

Yksilon potentiaalia on kasitelty olemassa olevissa tyoelamantutkimuksissa itse-
kasityksena, joka koostuu useista identiteeteistd, jotka voivat sijaita joka mennei-
syydessa, nykyisyydessa tai tulevaisuudessa (Albert, 1977; Markus ja Nurius,
1986). Erityisen mielenkiintoinen tassa suhteessa on mahdollinen mina. Se tarkoit-
taa ndkemyksia siita, keneksi yksilé haluaa tulla (haluttu tai ihanteellinen mina), pel-
kaa tulla (pelatyksi itseksi) ja tuntee etta hanesta pitaisi tulla (pitaisi itse) (Markus ja
Nurius, 1986). Mahdollinen mina heijastaa sita, miten yksilét ajattelevat omasta po-
tentiaalistaan tulevaisuudessa, mika voi olla huomattavasti erilainen kuin ajatukset
nykyhetken itsesta (Markus ja Nurius, 1986). Ty6 on tyontekijoille merkityksellista
siina maarin, etta sen avulla he voivat toteuttaa potentiaaliansa ja kyvykkyyksiaan.
Tarkemmin sanottuna, kun tyéntekijat ymmartavat potentiaalinsa tydssa, he havait-
sevat yhteyden nykyisen tyotehtaviensa ja henkilokohtaisesti halutun tulevaisuuden
valilla, mika tekee tyosta mielekkddmman kokemuksen (De Boeck ym. 2019; Bau-
meister ja Vohs, 2002; Baumeister ym., 2013).

Merkittavana havaintona METKU-tutkimuksessa nousi esille, ettd kyvykkyys ei ole
vain yksilollinen ominaisuus, vaan se rakentuu myos yhteisollisesti niin sanottuna

yhteisokyvykkyytena, mika vastaavasti vahvistaa tyon merkityksellisyyden yksilol-

listd seka tydyhteisollisesti jaettua kokemusta (kuvio 3).
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e Hyvantekemisen ja palvelemisen kult- e|ltseohjautuvuus ja autonomia vs. ky-
tuuri vykkyyden hyddyntamistaso
e Asiakasarvon ymmarrys vs. pykalien o Merkityksellisyys subjektiivinen vs.
tayttaminen (ihmislahtoisyys) kollektiivinen kokemus
¢ Onnistumiset vs. e Arvot vs. oman tyon
epaonnistumiset Kc?nt'eksti.. Tyéntekija tavoitteet
e Yhteisesti luodut toiminta- ja ja tydyh- ja yhteiset tavoitteet

tavoitteet organisaa- teisd
tiokulttuuri

e Mahdollistaminen
¢ Kyvykkyyksien arviointi
kehittdminen ja

tasapainoinen

¢ Yhteenkuuluvuuden
tunne — kollektiivinen
kokemus

e Jatkuva aito dialogi ja
tiedon jakaminen — valjastaminen
lapinakyvyys ¢ Vaikuttavuuden arviointi

¢ Yhteiset tavoitteet vs. vaikuttavuus ¢ Palaute-mittaaminen-aito dialogi

Viestinti - Johtaminen

tietovrrat ja organi-
sointi

Kuvio 3. Tyon merkityksellisyyden kokemuksen rakentuminen METKU.

Haastateltavat puhuivat myds tydyhteis66n kuulumisen merkityksesta eli yhteen-
kuuluvuuden tunteesta ja tyotovereiden osoittaman arvostuksen merkityksesta.

Eniten haastateltavat painottivat "suuremman yhteisen hyvan” eteen tehtavaa tyota,
mika vahvistaa hyvantekemisen tunnetta eli tehdylla tyolld on mydnteinen vaikutus
toisiin ihmisiin ja ympardivaan maailmaan. Useissa tutkimuksissa on osoitettu, ku-
ten Allan ym. (2014; 2017), ettd muiden palveleminen tai suuremman hyvan edista-
minen on ensiarvoinen tekija tyon merkityksellisyyden kokemuksen rakentajana.
METKU-tutkimustulokset ovat saman suuntaiset naihin aiempiin tutkimuksiin nah-
den eli muiden auttaminen lisaa merkityksellisyyden kokemusta.

"Tuofttaa yhteistéd hyvaa suurempaan ’kuvaan’ vaikka oma tydteh-
téva siiné on pieni.”

Haastatteluista nousi myos melko uutena ajatuksena se, etta ainoastaan onnistumi-
set eivat tuota tydn merkityksellisyyden tunnetta, vaan myoés epaonnistumiset voivat
rakentaa sita. Toisin sanoen, kun tyGilmapiiri ja organisaatiokulttuuri ovat tyonteki-
jaa kannustavia ja lapinakyvia, epaonnistumisista on mahdollisuus oppia ja siten tu-
kea merkityksellisyyden kokemusta.

”...se el vélttdmaétta oo onnistuminen, et joku positiivinen palaute
Joka sen antaa. Vaan se voi olla myés, ettd me huomataan, me
tehtiin ihan péin peeté joku asia, tavallaan huomataan téysin epé-
onnistuneemme [...] ajatus myds et se moka, et niité ei pidé
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peléatéa. Niistd epdonnistumisista monesti oppii paljon enemman.
Ja nekin tuo sitd merkityksellisyytté, et okei, t4ssé tiimissé me us-
kalletaan oikeesti epdonnistua.”

” Ma néakisin et sen tavallaan, tommosen asenteen esille tuominen
siiné, et se on ehké se, ainakin ite on mieltdny et se on tavallaan
se oikea tapa tuoda sité, sitouttaa niitéd ihmisié. Se poistaa myds
tavallaan sité virheen tekemisen pelkoa tai hdpeéé, koska ei sillé
loppupeleis mitdan merkitysta, koska kaikille sattuu kuitenkin vir-
heita.”

”...Jos meil ei ole kulttuuri eikd organisaatio eiké johtamisjarjes-
telma silla tavalla kunnossa et me voitas avoimesti keskustella, ja
tavallaan luoda sitéd kompromissii siitd, mikéd on se lopullinen ta-
vote ja toimintatapa ja se paivittdinen kohtaaminen niin, ne on
niité jotka haittaa tavallaan sité asiaa.”

Kontekstista johtuen kohdeorganisaatioissa tydn merkityksellisyyden kokemuksen
kehityskohteiden painotukset olivat osin toisistaan poikkeavia. Oulun OuluBot-kon-
teksti kiinnittyy tekoalytekniikoiden hyddyntamiseen ja eri toimialojen lapileikkaa-
vaan digitaaliseen yhteistydhon. Vastaavasti Porin yhteinen palvelupiste kokoaa
fyysisesti eri toimialojen asiakaspalvelun ammattilaisia (tyontekijoitd) yhteisiin toimi-
tiloihin, jolloin erilaisten ty6- ja toimintakulttuurien yhteensovittamien seka yhteisen
tahtotilan l16ytdminen ovat ajankohtaisia kehityskohteita merkityksellisyyden koke-
muksen rakentumisessa.

”...Mut sit ku sé tyéskentelet kauempana asiakasrajapinnasta, ja
todella laajojen prosessien ja niitten sujuvoittamisen tai kehitta-
mise parissa, se merkityksellisyys I6ytyy jotenkin muuten, tai sun
taytyy 16ytaa se kauempaa, sité ei kukaan syété sulle vaan se pi-
taa sun itte hahmotta.”

"Oman tybnkuvan selkeys ja tavoitteiden kirkastaminen on tér-
keda.”

Tampereen “ekildisten” kehityskohteeksi nousi haastatteluaineistoista asiantuntija-

tydn autonomian ja organisoitumisen valinen tasapaino. Yhteisokyvykkyys painottui
erityisesti tydon merkityksellisyyden kokemuksen rakentumisessa. Yhteisokyvykkyy-
det ja tyOntekijan yksilokyvykkyydet esiintyivat myos Oulun ja Porin haastatteluissa
merkityksellisyyden kokemusta tukevina tekij6éina.

“Ja toki sitten se, et ne vastuualueiden jakamiset, etté jollakin olis
sitte enemmén tietdmysté jostain asiasta, niin se ehké tois heille
semmosta hyvén olon tunnetta siité, etté jes olen hyvé jossakin
asiassa.”
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5.3. Miten asiakasarvon luominen ja merkityksellinen tyo
toteutuvat kohdekaupungin julkisissa palveluissa?

Kaikissa kohdeorganisaatoissa haastateltavat kokivat, etta asiakasarvon luominen,
sen yhteisluominen ja tyon merkityksellisyyden kokemuksen tilat ovat keskimaarin
melko hyvalla tasolla. Kehityskohteita ja joitakin epakohtiakin paikannettiin. Tulok-
sien alaluvuissa (alla) pureudutaan naihin |I6ydoksiin organisaatiokohtaisesti.

5.4. Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon
luontia merkityksellisessa tyossa?

Kolmen kohdeorganisaation tutkimus- ja kehittdmiskohteet eroavat toisistaan ja
tasta syysta taman tutkimuskysymyksen tulokset ja analyysit esitetaan tuonnem-
pana organisaatiokohtaisesti. Alle on koottu tiivistetysti kohdeorganisaatioiden yhte-
nevat 16ydokset siitd, mitka tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon luontia mer-
kityksellisessa tyossa. Kaikki alla esitetyt asiat iimenivat jokaisessa kolmessa orga-
nisaatiossa mutta eri painotuksin, joten lista ei ole esiintyneiden asioiden tarkeysjar-
jestyksessa vaan pikemmin osoittaa suuntaa siita, millaisia asioita tutkimusaineis-
tosta paikannettiin:

o Eitiedeta tai ymmarreta asiakkaan tarvetta.

- Asiakasymmarryksen kasvattaminen.

e Samat aktiiviset kuntalaiset osallistuvat kehittdmiseen — miten osallistaa
myds hiljaiset asiakkaat?

- Aito yhteiskehittdminen edellyttdd monimuotoista osallistumista.

o Asiakas ei tunne kaupungin palveluja.

- Useista tiedotuskanavista seka keinoista huolimatta kuntalaisten on ajoit-

tain haastavaa hahmottaa kaupungin palvelujen kokonaisuutta.
e Asenteet; "tama asia ei kuulu minulle eika talle toimialalle”.

- Liittyy my06s organisaation siiloutumiseen. Asenteisiin on pyritty vaikutta-
maan muun muassa ihmislahtoisellad ajattelulla seka yhteiskehittdmisen
osallisuuden keinoin.

o Epaselvat tavoitteet asiakaspalvelutydlle.
- Tavoitteiden ja mittareiden yhteisluominen sitouttaa kirkastettuihin tavoit-
teisiin.
o Ajankayttd, usein aikaa vievid prosesseja, resurssivaje.
- Palvelumuotoilun seka Lean-mallin keinovalikoimien hyédyntaminen.
e Oman tyon tekemisen suojeleminen.

- Liittyy seka resurssivajeeseen etta mahdolliseen tydon menettamisen uh-
kaan.

o Vaarinkasitykset ja niiden selvittamatta jattdminen.

- Avoin viestintakulttuuri ja epdonnistumisista oppiminen — oppiva organi-
saatio luo myds turvallisuuden tunnetta tydntekijdiden keskuudessa, mika
valittyy myds asiakasarvon luomiseen.
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e Vahainen palautteen saaminen esihenkildilta.

- Yhteisesti luodut tavoitteet ja mittarit tukevat myos oikea-aikaisen palaut-

teen antamista tai saamista seka tekevat palautteen lapinakyvaksi.
o Haluttomuus kehittda, helpompi pysya vanhassa.

- Liittyy my6s oman tyon suojelemiseen ja on klassinen muutosproses-
seissa ilmeneva vastarinta.

¢ Organisaation siiloutuminen.

- Leimallinen julkisen sektorin organisaatioissa. Kun rakenteet eivat tue sii-
lojen purkua, tarvitaan sisaista yrittajyytta seka esihenkildiden tukea orga-
nisaation poikkileikkaavien kaytantdjen mahdollistamiseen seka niiden
juurruttamiseen. Organisaatiomallien uudistamista.

¢ Vanhakantainen organisaatiokulttuuri.

- Liittyy edeltavaan. Organisaation rakenteet voivat pidattaa organisaa-
tiokulttuurin muutosta. Organisaatiokulttuurin muutos on itsessaan pitka
prosessi. Alhaalta ylospain suuntautuvaa muutosta tukemalla johtajat voi-
vat mahdollistaa muutoksen, johon henkildstokin sitoutuu.

5.5. Miten asiakasarvon luontia voidaan kehittaa ja johtaa
merkityksellisena tyona?

Yhtenevaa kaikissa kohdeorganisaatioissa oli, ettéd tydon merkityksellisyyden koke-
muksen johtamisen ei tulisi erota muusta johtamisesta, vaan se tulisi nivoa osaksi
paivittaista esihenkilotyota ja kokonaisuuden johtamista asiakasarvoa tuottavissa
palvelutehtavissa. Merkityksellisyyden kokemuksen tukeminen tulee haastateltavien
mukaan tehda tiedostetuksi ja tietoiseksi osaksi johtamista.

"Mé en tii& eroaako toi johtaminen nyt sitten, kauheesti muusta
Johtamisesta. Ehkéa siind kuuluu korostaa sité asiakkaan tarpeiden
tyydyttédmistéa ja sitd, et silld organisaatiolla on, meil on yhteinen
suunta, se organisaation tarve on ja mika se on ja sit me ollaan,
yhteinen maali ja yhteinen suunta.”

Tutkimustulosten valossa tyon merkityksellisyyden kokemuksen johtamisessa pai-
nottuivat kriittisind ne asiat, jotka heikentavat merkityksellisyyden kokemusta. Keh-
noksi koettu johtaminen on tuhoisaa merkityksellisyyden kokemuksen kannalta.
METKU-tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd hyva johtaminen on tarpeellista, mutta
ei valttamatta riittdvaa tukemaan tydntekijdiden kokemusta merkityksellisesta
tydsta. Toisin sanoen johtajien ja esihenkildiden on pikemmin keskityttava siihen,
mita ei pida tehda, kuin siihen, mita tehdaan, silla ylhaalta alaspain suuntautuva
merkityksellisyyden kokemuksen hallinnointipyrkimykset voivatkin heikentaa tyonte-
kijoiden kokemusta merkityksellisyydesta (esim. Bailey & Madden, 2016).

"Se oleellinen syntyy siiné etté tybntekijé ja asiakas kun kohtaa,
siind on se Kaikista tarkein. Ja johtamisen pitéas luoda sinne ma-
hollisimman paljon onnistumisen edellytyksia... Siiné pitdéa olla
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vaan itelléd herkkyyttd kuunnella ja antaa toiselle tilaa nimen-
omaan puhua siitd oman tyén ndkbékulmasta, ei etta koitapa nyt
sanoa ne mité miné haluan sinun sanovan. Vaan ett4 ollaan sen
kokemuksen &érellé ja annetaan sille tilaa.”

Haastateltavat puhuivat myds siitd, miten johtamisen tulisi olla myés luovaa ja jous-
tavaa, vaikkakin selkeilld reunaehdoilla kehystettya. Esihenkildiden ja johtajien tulisi
olla lahella asiakasrajapintaa, jolloin — haastateltavien mukaan — he voivat johtaa
omalla esimerkillaan. Edelleen haastateltavat kertoivat, ettd empatiataitojen kehitta-
mista johtamisessa tulisi tukea ja kasvattaa. Muun ohella haastateltavat esittivat
myo0s, etta tydon merkityksellisyyden kokemuksen rakentumisessa asiakasarvoa
tuottavissa tehtavissa korostuu ulkoisten vaikutusten mittaaminen.

"Kehittavéé johtamista hallinnollisen sijaan — kdydéaan lapi syste-
maattisesti asiakaspalvelutilanteita ja asiakkuuksia.”

“Johtajien tulee myés olla ld@hempéné asiakasta.”

Eras keino, jolla johtajat ja esihenkilot voivat vaikuttaa tyontekijoiden tydon merkityk-
sellisyyden kokemukseen, on auttaa heita yhdistamaan paivittaiset tydtehtavansa
organisaation arvoihin ja tavoitteisiin seka strategiaan. Itse asiassa tutkimukset
osoittavat, etta tydntekijéiden auttaminen ymmartamaan miten heidan paivittaiset
tyotehtavansa liittyvat naihin organisaation tavoitteisiin, voi lisata heidan tyéon merki-
tyksellisyyden kokemusta (Allan, 2017; Harris, Kacmar & Zivnuska, 2007).

Melko uutena 16yddksena haastatteluista nousi esiin se, miten tyontekijan tulisi itse
ottaa vastuuta merkityksellisyyden kokemuksesta. Tuolloin esihenkildiden seka joh-
tajien tehtava on tukea mahdollistamalla tyontekijan kokemusta, mika vastaavasti
edistdd asiakasarvon luonnin kehittamista.

"Vastuu sen merkityksellisyyden kokemisessa on kuitenkin tyénte-
kijalla itsella - sitéa voi ruokkia, sita voi kehittéaa.”

Lysova ym. (2019) ovat todenneet, ettd tydn merkityksellisyyden kokemus syntyy,
kun tyontekijalla on hyva itsetunto, selkea kasitys tyoymparistonsa kulttuurista seka
tyétehtaviensa tavoitteista ja haneen kohdistuvista odotuksista. Edella mainitut asiat
auttavat tyontekijad ymmartamaan, miten he voivat neuvotella esihenkildiden
kanssa esimerkiksi oman tyon tuunaamisen reunaehdoista tyotavoitteidensa saa-
vuttamiseksi. Lisaksi useat haastateltavat painottivat, ettd merkityksellisyyden koke-
muksen johtamisessa tulisi kiinnittdd huomiota yksiloon ja mahdollistaa tydntekijan
subjektiivinen merkityksellisyyden kokemus, mika kuitenkin myos rakentuu kollektii-
visesti tydyhteisdssa.

”...mun mielest merkityksellises johtamisessa otetaan huomioon,
yksilo etsitdén yksilon kanssa tyén merkityksellisyytta, mielek-
kyytta. Ja sit kannustetaan just tdmmaoseen, itsensé johtamiseen.”
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Nykytietdmyksen mukaan — pyrkiessaan edistamaan tyontekijoiden tyon merkityk-
sen kokemuksen luomista — johtamisessa ja esihenkildtydssa on otettava huomioon
yksil6lliset erot, mitka linkittyvat tydhon, organisaatioon ja yhteiskuntaan. Talla ta-
voin johtajat ja esihenkilot voivat keskittya merkityksellisyyden luomisen mahdolli-
suuksien mahdollistamiseen. Nain he eivat tavoittelisi ainoastaan merkityksellisyy-
den kokemuksen hallintaa, mika saattaa paradoksaalisesti johtaa merkityksellisen
kokemuksen murentumiseen (Bailey et al., 2017; Bailey & Madden, 2016; Lips-
Wiersma & Morris, 2009).

5.6. Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon
luonnin kehittamista ja johtamista?

Johtajien ja esihenkildiden etdantyminen asiakasrajapinnasta ja tyontekijoiden tyon
arjesta nahtiin haittaavan asiakasarvon luonnin kehittdmista ja johtamista. Lisaksi
yhteisen tahtotilan ja yhteisesti luotujen tavoitteiden puuttuminen koettiin haittaavina
tekijoina. Julkisen sektoriin kiinteasti liittyva poliittinen paatdéksenteko nahtiin osin
haittaavana tekijana, mutta myoés mahdollistavana tekijana. Ylimman johdon tuki ko-
ettiin olevan avainasemassa mahdollistavien tekijdiden joukossa.

“Vaikka strategiassa on jotakin, kaupungin visio on jotakin. An-
taako se poliittinen péaéatéksenteko oikeasti semmoisen oikean ja
aidon asiakasarvoa lisdévan tuen? Antaako ylin johto oikean asia-
kasarvoa lisdévéan tuen?”

"Pitaé Ioytaa maéréatyn tyyppisen arvopohjan, ndkemyksellisyy-
den, asiakasarvoléahtéisen merkityksellisyyden omaavat ihmiset ja
heiddn kanssa pitéé lahtee sitéa tyéstémaéén ja melkeinpa riskee-
raamaan etté onnistuttaiskohan me tassa. Sitten jos siind onnistu-
taan ja saadaan vaikka ylinta johtoa, poliittista paatéksentekoa ja
asiakaskokemuksia niin arvovirtapohjainen juttu lisdisi merkityk-
sellisyytta.”

“Osallistavaa johtamista ja verkostojohtamista tulisi enenevéassé
madrin hyddyntaa (siilomaisuuden laékkeeksi).”

Asiakasymmarrys ja ihmislahtoisyys julkisten palvelujen kehittdmisessa ja tuottami-
sessa nahtiin perustavana mahdollistajana asiakasarvon luonnin kehittdmisessa
seka sen johtamisessa. Tyon merkityksellisyyden kokemuksen mahdollistaminen ja
sen sanoittaminen tyontekijalle edistaa haastateltavien mukaan asiakasarvon luon-
tia.

“Johtamisessa tulisi l&hteé siitd, miksi joku asia on olemassa,
sielté isosta maérittelysta, kohti sité subjektiivista kokemusta.”
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*Ja taitava esimies ruokkii siinéd urapolulla sitd yksilén nélkéa ja
tyén merkityksellisyyden kokemusta suhteessa siihen isoon ku-
vaan.”

"Keskeinen ylimmén johdon tyé tulisi olla arvoympéristén analyysi
Ja merkityksellisten asioitten tunnistaminen ajassa ja téassé yhtei-
s6ssé.”

METKU-tutkimuksen tuloksissa tunnistettiin organisaatioiden asiakasarvon yhteis-
luomisen ja merkityksellisen tyon kokemuksen kehitystydssa viisi keskeista osa-alu-
etta. Naita ovat:

konteksti

kulttuuri

ongelmien maarittely
tietovirrat

toiminnan organisointi.

bbb~

Osa-alueita lapileikkaavina teemoina ovat toiminnan asiakasarvon yhteisluonti ja
eettisyys (erityisesti tekoalytekniikoissa; OuluBot) ja tydn merkityksellisyyden koke-
mus. Nama viisi osa-aluetta on kontekstoitu teoreettisesti seuraavissa luvuissa.

5.7. Tyon merkityksellisyyden kokemuksen arviointi kohde-
organisaatioissa

Tassa luvussa esitetddn METKU-hankkeen kolmen kohdeorganisaation yksildlliset
tai mahdollisesti eridvat tutkimustulokset ja paikannetut kehitysmahdollisuudet seka
tutkijoiden suositukset tuloksiin nojaten. Kolme tutkimus- ja kehittamiskohdetta
(Oulu, Pori ja Tampere) ovat kontekstindkdkulmasta toisistaan poikkeavia, joten nii-
den yksildllinen tarkastelu on perusteltua yhtaalta kehittdmisnakodkulmasta ja toi-
saalta tutkimusnakokulmasta.

Varsinaiset METKU-hankkeen akateemiset tutkimustulokset ja -analyysit esitetaan
vertaisarvioiduissa tutkimusaikakausijulkaisuissa. Tassa kasilla olevassa loppura-
portissa pureudutaan pikemminkin kaytannon tyéhyvinvoinnin kehittamistydn tuke-
miseen kohdeorganisaatiossa johtamisen ja organisoinnin nakokulmasta.

Oulun kaupungin OuluBot-case lapileikkaa laaja-alaisesti kaupungin eri toimialat.
Se kiinnittyy tekoalytekniikoiden hyédyntdmiseen kaupungin palveluissa ja siihen
liittyvaan tydon muutokseen eli ‘tekoaly tydkaverina’ -ndkdkulmaan ja sen yhtey-
dessa tyon merkityksellisyyden kokemukseen.

Porin kaupungin Yhteisten toimitilojen asiakaspalvelu -case (jatkossa myds YT-
aspa) integroi laaja-alaisesti kaupungin toimialat fyysisesti samoihin toimitiloihin.
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TallGin eri toimialojen tyon tekemisen kulttuurit ovat uuden aarella ja yhteisen tahto-
tilan maarittdaminen asiakasarvoa tuottaville palveluille nousee tyon merkityksellisyy-
den kokemuksen keskioon.

Tampereen kaupungin Elinvoiman ja kilpailukyvyn palvelualueen palveluryhmat -
case (EKI) kiinnittyy tydn merkityksellisyyden kokemuksen rakentumisessa vahvasti
asiantuntijatydn autonomian ja tyon organisoitumisen tematiikkaan.

Yhteinen nimittaja kaikissa kolmessa organisaatiossa on niissa tapahtuva muutos ja
asiakasarvon luomiseen liittyvien yhteisten tavoitteiden jasentamisen tarve. Seka
organisaatioille ettd informanteille on yhteistd myds se, miten ja mista tyon merki-
tyksellisyyden kokemus muodostuu. Sen sijaan eroavaisuuksia l8ytyi tekijoista,
jotka haittaavat tai edistavat merkityksellisyyden kokemusta. Kuitenkin myds niiden
voidaan katsoa olevan jokseenkin saman suuntaisia.

Tyon merkityksellisyyden johtamisen nakdkulmasta keskiéon nousi yksilén oma
vastuu kokemuksen tietoisesta rakentumisesta. Vastaavasti esihenkildiden rooliksi
muodostui merkityksellisyyden mahdollistaminen ja sanoittaminen tyontekijdille.
Haastatteluaineiston tuloksiin nojaten tyon merkityksellisyyden johtaminen tulee in-
tegroida osaksi kaikkea johtamista, eika sen tulisi erota muusta johtamisesta. Erityi-
sesti alhaalta ylospain suuntautuva johtaminen tukee merkityksellisyyden koke-
musta ja vastaavasti ylhaalta alas suuntautuva heikentaa sita.

Liséksi tyon merkityksellisyyden kokemus itsessaan ei muutu, vaikka tyon konteksti
muuttuu. Merkityksellisyyden kokemus tulee siis sanoittaa (tyontekija ja esihenkild)
ja muodostaa uudelleen tyon kontekstin muuttuessa. Tyontekijan omistajuus
omasta tydn merkityksellisyyden kokemuksesta lujittaa myos kokemuksen hallintaa.

Lysovan ym. (2019) tekema koontitutkimus eli synteesi aiemmasta tutkimustiedosta
esittaa, ettd yksildiden kokemus merkityksellisesta tydsta rakentuu eritasoisista teki-
joista, kuten yksild, tyd, organisaatio ja yhteiskunta (kulttuuri ja arvot), seka naiden
yhteisvaikutuksesta.

Kuten aiemmin esitettiin, tutkimustuloksissa tunnistettiin asiakasarvon yhteisluomi-
sen ja merkityksellisen tydn kokemuksen kehittdmisessa viisi keskeista osa-aluetta,
jotka tulisi huomioida jatkokehittamisessa. Naita ovat: konteksti, kulttuuri, ongelmien
maarittely, tietovirrat ja toiminnan organisointi. Lapileikkaavina teemoina ovat toi-
minnassa asiakasarvon yhteisluonti, eettisyys ja tydn merkityksellisyyden kokemus
Lysovan ym. (2019) koontitutkimuksen kartoittamat eritasoiset tekijat sisaltyvat
myds METKU-tutkimuksen viiteen osa-alueeseen.
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9.7.1. Tampereen kaupunki: Elinvoiman ja kilpailukyvyn palvelualueen

palveluryhmat (EKI)
(Paivikki Kuoppakangas & Jari Stenvall, Tampere Metku-tiimi & Sanni Pontinen)

Tutkimustulosten perusteella tydon merkityksellisyyden kokemus asiakasarvoa tuot-
tavissa palveluissa on ekilaisten keskuudessa keskimaarin erittain hyvalla tasolla.
Merkityksellisyyden kokemuksen rakentumisesta on yhtenainen kasitys. Sita kuvail-
tiin suuremman hyvan tekemisen kulttuurina. Erityisesti tydyhteiso koettiin turval-
liseksi ja kannustavaksi, myods epaonnistumisien osalta, mika osaltaan rakentaa
merkityksellisyyden kokemusta. Johtamisen nakdkulmasta esihenkildiden ja johta-
jien roolina katsottiin olevan merkityksellisyyden kokemuksen mahdollistaminen
seka sen sanoittaminen tyontekijoille.

Asiakasarvon rakentuminen, sen luominen ja yhteisluominen ovat ymmarretty seka
sisadistetty ekilaisten keskuudessa erittain hyvin. Yhteinen tahtotila asiakasarvon ra-
kentamisessa on varsin selked ja lahtdékohtana pidetdan asiakasymmarryksen kas-
vattamista seka sen yllapitamista. Meneilldan oleva CRM-jarjestelman kayttdéonotto
nahtiin tukevan tata kehityssuuntaa myds tulevaisuudessa.

Kehityskohteiksi METKU-itsearvioinnissa nousivat asiantuntijan vastuiden selkeyt-
tdminen ja tarkempien tehtavakuvien laatiminen, mika viittaa toiminnan organisoin-
tiin ja sen roolin tarkasteluun ekildisten keskuudessa. Lisaksi toivottiin yhteisesti
laadittuja tavoitteita ja myos ulkoisen vaikuttavuuden mittaamista. Systemaattisen
palautteen (sisdinen ja ulkoinen) saaminen ja antaminen nahtiin tarkeana tyon mer-
kityksellisyyden kokemuksen vahvistajana.

Tutkimuskohteissa jarjestettiin toimintatutkimustyyppisesti ratkaisukeskeisia yhteis-
kehittamistydpajoja. Tampereen ensimmaisessa tyopajassa (7.3.2022) keskityttiin
tutkimuskysymykseen: miten merkityksellisyys nakyy tydymparistdssa?

1. Miten teet merkityksellisyydesta tavoitteen?
Millainen toiminta johtaa tavoitteeseen yksil6- ja tydyhteisétasolla?

3. Milla tavalla toimien rakennan tata tyoyhteis6a? Mika kertoo siita, etta toi-
mimme tavoitteiden mukaisesti?

Ty6pajan ja ryhmahaastattelujen tuloksista muodostui seuraavia toimenpide- ja ke-
hitysehdotuksia tyon merkityksellisyyden kokemuksen tukemiseksi.

Konseptointi tyoyhteison tyokaluksi merkityksellisyyden vahvistamiseksi.
Fasilitoidaan merkityksellisyyden nelikentan avulla tydyhteison yhteinen ja
jaettu viisaus merkityksellisyydesta.

e Sovitaan jaetut toimenpiteet tydyhteiséssa merkityksellisyyden yllapita-
miseksi tunnistetuissa kohteissa. Mita kohteet ovat? Kohteiden priorisointi
ryhmissa. (Esimerkiksi sidosryhmat, asiakkaat, oma tydyhteiso).

o Neljalla merkityksellisyyden osa-alueella realisoituva, ei absoluuttinen. Ky-

symys on yllapidettavasta prosessista.
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e Seurannan tulee olla uskollinen peruskasitteelle (merkityksellisyys). Sisai-
sen puheen ja reflektoinnin opettelu yksilo- ja ryhmatasolla (kerran kuukau-
dessa). Sininen meri -metodi nelikentan osalta? (mita lisaa, mita vahem-
man, mita pois, mihin voin vaikuttaa ja mihin en voi vaikuttaa?)

o Tyovaline esimiestydn kehittamiseen ja arviointiin seka tyontekijakokemuk-
sen kehittdmiseen ja lisdamiseen. Jatkokehitys: sisaltdanalyysi suhteessa
naihin mittareihin.

Toisessa tyopajassa (02.06.2022) pureuduttiin seuraaviin tutkimuskysymyksiin no-
jautuen aiemman tyopajan tuloksiin:

Merkityksellisyyden nelikentta

1. Mita yhteiséllisyyden, kyvykkyyden, autonomian ja hyvantekemisen tunne
tarkoittaa meidan yhteiséssamme?

2. Mita kukin osa-alue antaa tyoyhteisollemme? Mita voin itse tehdad, mika on
yhteisémme vastuulla?

3. Mita lisda, mitd vahemman, mita pois, mihin voin vaikuttaa ja mihin en voi
vaikuttaa?

4. Mista tiedamme, ettd olemme oikeassa suunnassa?

Tyobpajojen ryhmahaastattelujen tuloksista nousi esiin tydn merkityksellisyyden ko-
kemuksen muodostavan nelikentan (Martela & Pessi 2018) keskioon paikantuva
myotéinnon kokemus. Pessin ym. (2022) mukaan myd6tainto on aktiivista toisen po-
sitiivisissa tunteissa myo6taelamista. Haastatteluaineistoista heijastuikin selkeasti
myotainnon olemassaolo ekildisten keskuudessa.

Lisaksi merkittava I0ydos aineistosta on yhteisékyvykkyyden tarkeys tyon merkityk-
sellisyyden ja mydétainnon kokemuksen rakentajana. Yhteisokyvykkyyteen liittyy
muun muassa se, etta tydyhteiso tunnistaa ja nostaa yksilon kyvykkyydet esiin ku-
ten eras haastateltavista kuvaa:

“Niin jotenkin se on sen yhteisbn tehtdva mun mielesté siiné ky-
vykkyyden ikdén kuin tunnistamisessa tai jotenkin ndkyvéksi teke-
misesséa.”

Yhteiso6taidot ja -kyvykkyys nayttaytyvat aineistossa muun muassa "tunnen sinut” -
kokemuksena, mika sisaltyy myods myotainnon mahdollistamiseen tyoyhteisossa ja
samalla vahvistaa tyon merkityksellisyyden kokemusta:

“Niin jotenkin se jéé& tosi pinnalliseks ja vajaaks se tilanne ja koke-
mus, jos mé en tunne toista. Eli tavallaan mé néen, ettd sen edel-
lytyksené on se, ettd méa tunnen oikeasti toisen, kun se puhuu jos-
tain onnistumisesta, kun mé tunnen, mé ymmaérrén kaiken sen
taustan mité siihen on liittyny. Ja silloin kun mé tulen siihen taval-
laan, eftté loistavaa, niin ma oon aidosti mukana siiné, kun se, etta
mé vaan oon oppinu téllasen termin ja taputan tajuamatta yhtéén
missé se on onnistunu ja miké se taustajuttu on, mut mé nyt vaan
oon lumoutunu.”
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”...Ja saa olla oma itsensé hyvina ja huonoina puolineen, etté
semmoinen t4éllé on korostunut varsinkin t4ssé& meidén yksi-
kosséa.”

”...ettd tunnetaan ylpeytté muiden asiantuntemuksesta, koetaan
taa porukka asiantuntevaks. Sitéa kautta myds halua oppia muilta.
Ei ole sité pelkoa, ettei vois kysyéa.”

Haastatteluissa esiintyi vahvasti tyOyhteison eli kollegojen tuen tarkeys merkityksel-
lisyyden kokemuksen vahvistajana. Yhteisokyvykkyyden ankkuroituminen kollektii-
visesti tydyhteisdon nahtiin myds rakentavan positiivista organisaatio- ja tydnantaja-
mainetta (Kuoppakangas 2015), kuten haastateltavat kertovat:

“Joukkue on niin vahva kuin sen heikoin lenkki. Jotenkin tallanen.
En ma tiid. Ihan sita tois yhteis66n, mutta en ma tiid. Siind saattaa
olla jotain sellasta, etté tuetaan toisiamme tavallaan yhteisénéa
néyttéydytéén jotenkin ulospéin tai ollaan yhteiséné kyvykéas tai
yhteiséné vahva. Se ei vélttdmétté nimikoidu tai yksilbidy kehen-
k&én yhteen jdseneen vaan se on yhteiséné. Tavallaan se olis
hieno rakentaa sellanen maine tai joku tdmmonen tietynlainen
imago, etta hei, etta [...] toi hyvéa porukka.”

”...ettéd enté jos se yhteisé onkin niin vahva kuin miké on sen kyky
kannatella toisia, tavallaan niitd heikoimpia lenkkeja. Et musta jo-
tenkin tuntuu, ettd meilla on mydskin vahasen sellasta henked, et
ei me vertailla toisiamme ja katota, ettd miten joku suoriutuu josta-
kin, et me liftataan toisiamme ja mun mielesté se on se meidén
vahvuus myéskin tdssé yhteisbssé, etté ei arvioida sité, kuka on
heikoin lenkki, vaan katotaan, etté kuinka sekin saataisiin tai he-
kin saataisiin nousemaan sielta jotenkin ja just se osallistaminen
on yks keino siihen.”

Tyoyhteisén tarjoama tuki ja kollegojen tunteminen nahtiin vahvistavan keskinaisen
luottamuksen rakentumista. Tydon merkityksellisyyden kokemukseen liittyy tutkitusti
yhteiséllisyys, vastaavasti ulkopuolisuuden seka yksinaisyyden kokemus heikentaa
sitd (esim. Martela & Pessi 2018) vahentaen tydssa viihtyvyytta ja tydhyvinvointia.

Luottamus kasvattaa myds kyvykkyyksien ilmentymista luoden turvallisen tydilma-
piirin, missa kyvykkyydet paasevat kehittymaan, kuten seuraavista haastattelulai-
nauksista voidaan paatella.

"Mulla on kans toi luottamus ja jollain tavalla se kokemus luotta-
mus suhteessa itseen, mutta my0és toisiin ja toisten suhtautumi-
nen minuun. Siind on vdhén se luottamus monessa vélin suh-
teessa, mutta samaan aikaan tulee semmoinen tietynlainen riitta-
vyyden tunne siité luottamuksen kautta. Ett& hei, etté télldsené
mé kykenen ja muhun luotetaan. Ei mun tartte olla ketdan muu tai
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menn& muitten saappaisiin tai kehittéé jotain juttua vaan, etta nyt
tédssé mulla on ratkaisu ja se osaaminen ja se riittda.”

”...ettd meilla ei pantata tietoa vaan tietoa jaetaan ja vinkkejé jae-
taan ja lisétietoa saa aivan varmasti kysymaélla. On hirvittdvan ma-
tala kynnys heittéda ihan milla tahansa vélineilla tai kasvokkain
kommenttia tai kysymysta.”

”...(luova hulluus), ettd annetaan tavallaan myéskin varaa tehdg
télleen julkisessa ympéristossé asioita, jotka ei vélttdmétta oo sil-
leen ihan sitd normia, varsinkin kun oletataan, et kaupunkitasolla
tehdéén asiat aina just téllg tavalla kun on aina tehty. Tavallaan
tassé tiimissa on ollut hyvéa tsénssi myés tehé ja ottaa taéalté ulko-
puolelta vahan niitten boxin ulkopuolelta uusia toimintatapoja.”

Turvallisessa ja luottamuksellisessa tydyhteisdssa voi "kukkia” myés huono huu-
mori, mika haastateltavien mukaan jopa ilmaisee kollegiaalista arvostusta tyoyhtei-
sdssa ja vahvistaa yhteenkuuluvuuden tunnetta, josta seuraa myétaintoa. Huonon
huumorin ja ylipdatdan huumorin esiintyminen tydyhteiséssa kertoo yhtaalta luotta-
muksen ilmapiirista ja toisaalta omanarvontunnosta, jota autonomian tunne ja yhtei-
sokyvykkyydet vahvistavat.

7 ...hyvé pbhiné. Mité se kdytdnndssa tarkottaa, niin ehka sem-
monen just, ettd meilld on sellane tekemisen meininki taalla.
Meillé on niité tavallaan onnistuneita kokemuksia tdssé esimer-
kiksi vuoden aikanakin monia saatu maaliin, monia hyviéa juttuja
tehtyé ja niité jaetaan toisille. Siitdhén tulee semmoinen hyvén te-
kemisen fiilis. Mybskin se, ettd meillé on erittdin huonoa huumoria
téélla tyoyhteis6ssa, miké ruokkii sité tyépéivien kulkua.”

Ty6pajan haastatteluaineistoista nousi edelleen tarkeana merkityksellisyyden koke-
muksen tukijana palautteen saaminen niin asiakkailta kuin kollegoilta ja esihenki-
I6ilta. Vastaavasti yhteisten seka oman tyon tavoitteiden kirkastaminen mahdollis-
taa palautteen kasittelya ja kehityskohteiden paikantamista. Palautteen saaminen ja
sen antaminen koettiin myds liittyvan vuorovaikutukseen tydyhteisdssa seka asiak-
kaiden kanssa.

"Kyllé mé siis ite koin, huomasin, etté se oli merkityksellista sellai-
set hyvét asiakaspalautteet. On niilld vahva vaikutus, et silloin kun
meillé oli viel se koronaprojekti niin, te muistatte, keskittykdéapéas
nyt. [nauraa] Niin kun me saatiin todella hyvéé palautetta nopeasti
kéasittelystéa ja sité tuolla viestinndssékin hehkutettiin, niin kyllé se
selkeésti toi tsemppié siihen tekemiseen ja kaikki koki sen merki-
tykselliseksi sen prosessin.”

”...se mulle tuli vaan tosta mieleen, miké osuu néihin kaikkiin on
se, etté taalla on tosi paljon vuorovaikutusta. Taéalla jutellaan tosi
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paljon ja kaikilla on asiaa, mik& kertoo siité, etté kaikki kokee mer-
kitykselliseksi oman tyén ja muun.”

Yhteisten tyon tavoitteiden jasentdminen asiantuntijatydssa tukee mydétainnon koke-
musta seka yhteisokyvykkyytta. Haastateltavien mukaan ekildisten jasenten yksilél-
liset kyvykkyydet taydentavat toisiaan ja luovat yhteisokyvykkyytta, mika koettiin
kasvattavan tydn merkityksellisyyden kokemusta tyontekijdiden keskuudessa. Ai-
neistossa esiintyi myds huoli yhteisokyvykkyyden hauraudesta:

”...se on my@ds tosi hauras se tybyhteis6, mikd on semmoinen,
tdmmodinen tilanne. Se voi joskus muuttua, yhden henkilbn muut-
tuminen saattaa rikkoa sen koko asian...”

“lhan siis komppaan tété juttua. Se on todellakin hauras varsinkin,
Jos on tosi vahvoja persoonia tai henkilbité ja tulee vaihdoksia.
Esimerkiksi jos joku esihenkild vaihtuu. Mulla on omakohtanen
kokemus edellisestéa elamaésté tietyssa edellisessé tybpaikassa,
etté oli tosi hyva tiimi ja sielld oli tosi hyva tiiminvetdja. Se oli sem-
mone rento, luottamukseen perustuva tydyhteisé. Sitten lahti toi-
siin tehtéviin ja tuli aivan erilainen sellainen mikromanageri sinne
tybyhteisdbn, niin siind vaiheessa tavallaan se koko ilmapiiri ja
tyéntekemisen Kulttuuri muuttui vain yhden henkilon vaikutuk-
sesta. Vaikka tydkaverit oli tosi kivoja ja tavallaan osasi tehdéa
hommansa, mutta kaikki luottamus héavis ja tuli semmone tietyn-
lainen johtamiskulttuuri niin kaikki hyva hajos siina. Sitten se ta-
vallaan myrkytti sen tybyhteisén.”

Huomioitavaa jatkokehittdmisen nakdkulmasta onkin se, etta jaettu tydon merkityk-
sellisyys yhteisokyvykkyyden valityksella on helposti saroytyva, esimerkiksi tydyh-
teisdon henkildvaihdosten ja organisaatiomuutosten vuoksi. Haastateltavat pohtivat
organisaatioon sitoutumiseen seka pitovoimaan vaikuttavan tekijan muodostuvan

myo6s hyvantekemisesta.

"Kuuluu, mutta hirveen vahén on se semmonen jotenkin jatku-
vuus, sitoutuminen, pitkdén tekeminen. Sitd on, mutta siité ei pu-
huta. Tai jotenkin, et se ei, et mé en kuule sitd. M& huomasin, etté
Joissain keskusteluissa se tulee aina silloin téalléin ilmi, et pitdiské
olla ja muuta. Ja kun mé néin kysymyksen, et mité liséda, niin t44
oli miké mulla eka tuli mieleen. Miten sité luodaan, miten sita pu-
hutaan. Puhutaan kyl paljon, et tdé on, kelle elékevirka ei todella-
kaan ehké ole monelle tai voi olla monelle tai jotain, mut siis t4&
on vaan jotenkin semmonen. Mé& en osaa téta nyt sanallistaa.”

”...niin mé& sanoisin, etta pitovoima. T&éalld on kehuttu hirveesti,
ettéd kauheen kiva tybpaikka ja taalléa on kiva olla ja tdnne halu-
taan, mutta oisko kiva pitdakin ihmiset? Koska mé olen joskus
kuullut semmoisen jossain yhteydessé semmoisen sanonnan,

ettd me ollaan hyva ponnahduslauta johonkin muualle.”
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"Et se on just se, ettd mihin ite voi vaikuttaa, niin just siihen, etté
16yt&éa tdnne hienoja ihmisié ja saa pitéé niisté kiinni, niin se on
tosi merkityksellista.”

Tampereen ekilaisten tydyhteisdssa tyon merkityksellisyyden kokemus asiakasar-
voa yhteisluovissa tehtavissa on hyvin tunnistettu. Myotainnon kokemus linkittyy
tydtovereiden seka asiakkaiden onnistumisiin ja yhteenkuuluvuuden tunteeseen,
mita vahvistaa tyoyhteisén oma (strateginen) tarina eli itsedan suurempi kertomus.
Haastatteluaineistoissa esiintyi vahva omistajuus seka tavoitteellisuus yhteisoky-
vykkyyden tukipilareina.

“jos puhutaan aidosta yhteiséllisyydesta, merkityksellisyydesta,
merkityksellisyys syntyy siité, ettd me ollaan pydredn poydén &éa-
ressé pohtimassa jotakin yhteisté haastetta ja I6ytdméassé onnis-
tumisia ja ratkaisuja siihen yhteiseen haasteeseen. Pohdin miten
se Konkretisoituu, niin varmaan niitékin on erilaisia tapoja, mutta
yksi semmoinen hyvin konkreettinen, kun téssé nyt ollaan tapah-
tumatilassa, meille on tulossa erilaisia tapahtumia, niin niista var-
maan I6ytyisi sellasia rooleja ja vaikka pienid, miké vaikuttaa pie-
nelté, joku vaikka ovella joku toivottaa tervetulleeksi porukkaa,
niin se on kuitenkin sen yhteiséllisyyden kannalta tosi olennainen
Ja avaintekijé, etta siella ollaan kokemassa yhdessé, jakamassa
yhdessé kokemusta siité vaikka suunnittelusta ja toteuttamisesta
Ja jalki, mikd nyt onkaan palautekeskusteluista. Siité tulee sem-
monen yhteinen yhdistédva kokemus ja ehkd meen vield senkin
taakse miettimaén, mika se meidén isompi tarina sitten on Kas-
passa [Kasvupalvelut]. Mikéd on se tdmmdinen isompi visio? Siita-
kin varmaan on puhuttu ja siitékin on erilaisia ajatuksia ollu, mutta
vieldkin haluisin pitdd sen semmosena, etta edelleen keskusteltai-
siin sité ja 16ytyisi semmonen koko Kaspan se juttu vieléd selkeem-
min. Tykkéan sanasti strategia, niin se liittyy myos siihen sitten,
etté strategisesti tehtdis semmosta isompaa tarinaa ja kaikilla on
oma rooli, juttu siiné ja siitd syntyy ihan aito yhteiséllisyys sen te-
kemisen kautta.”

Kuviossa 4 esitetaan tutkimustuloksiin nojaten Tampereen ekilaisten yhteisokyvyk-
kyyden seka myoétainnon asemoitumista tydn merkityksellisyyden nelikentassa.
Myotaelamista helpottaa, mikali on yhteinen tavoite (kuviossa sininen katkoviiva).
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1. Autonomian tunne 2. Kyvykkyyden tunne

3. Yhteenkuuluvuuden tunne 4. Hyvantekemisen tunne

Kuvio 4. Tyon merkityksellisyyden rakentuminen yhteisokyvykkyydesta ja myotain-
nosta.

Tutkimustuloksiin perustuen yhteisdkyvykkyys muodostuu seuraavista elemen-
teista:

tuttuus "mina tunnen sinut”

o yhteisd tunnistaa kyvykkyydet

e organisaatio- ja tydnantajamaine
o tuki

e |uottamus

e palaute

e "huono huumori ja hyva péhingd”
e vuorovaikutus.

Yhteisokyvykkyytta vaarantava tekija on sen hauraus, jota tukevina tekij6ita tunnis-
tettiin organisaation pitovoima ja tydyhteisén oma tarina (itsedan suurempi kerto-
mus).

Tyon merkityksellisyyden kokemuksen saanndlliseen mittaamiseen tydyhteiso- ja
tydntekijatasoilla haastateltavat ehdottivat merkityksellisyyden nelikentan hyédynta-
mista kehityskeskusteluissa yksinkertaisella liikennevaloarvioinnilla. Tyontekija ar-
vioi itse nelikentan eri osioissa, onko hanen kokemuksensa punaisella, keltaisella
vai vihrealla, ja samalla pohtii seka kirjaa mahdollisia taustasyita tuloksiin (ks. myo6s
alla).
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Lisaksi molempien nelikenttien (tydon merkityksellisyys ja asiakasarvo) arvioinnin tu-
eksi seka ratkaisukeskeiseksi tyovalineeksi havaittin METKU-hankkeessa modifi-
oitu "Sinisen meren strategian” (Kim & Mauborgne 2015) soveltaminen liikennevalo-
menetelman tulosten analysointiin sekd mahdollisten tai tarvittavien toimenpiteiden
sopimiseen tydntekijan ja esihenkilon valilla:

1. Mita tai millaisia asioita tulee vahentaa tydén merkityksellisyyden kokemuk-

sen tukemiseksi yksilo- ja tydyhteisotasolla?

Mita taysin uutta tulee luoda tydn arkeen yksil6- ja tydyhteisotasolla?

3. Mita tekijoita tulee korostaa entisestaan tydn merkityksellisyyden kokemuk-
sen nakokulmasta yksilo- ja tydyhteisétasolla?

4. Mita itsestaan selvyyksia tai selvidinad nahtyja tekijoita tai toimintamalleja tu-
lee poistaa tyon arjesta yksil6- ja tyoyhteisttasolla?

N

Edella kuvattu itsearviointimalli soveltuu kehityskeskusteluihin pitkan aikavalin ke-
hittdmisvalineena. Tyopajoissa ehdotettiin saman itsearviointimallin lyhyen aikavalin
hyédyntamista tydntekijan oman tydn merkityksellisyyden kokemuksen kehityksen
seurantaan.

Haastattelujen, tydpajojen, raportoinnin ja purun ajankohdat:

Helmikuu 2021 haastattelut (n=9)

Tulokset (alkutilanteen kartoitus) esitettiin webinaarissa 12.05.2021
Elo-syyskuu 2021 haastattelut (n=8)

Tulokset esitettiin 03.12.2021

Yhteiskehittdmistyopajat 07.03.2022 (n=11) ja 02.06.2022 (n=17)
Tulokset ja suositukset kehitystoimenpiteille esitettiin 08.09.2022
Informantteja yhteensa 45

L2 7 B

9.7.2. Porin kaupunki: Yhteisten toimitilojen asiakaspalvelu
(Paivikki Kuoppakangas & Jari Stenvall, Pori METKU-tiimi & Marianne
Keskimaki, Tomi Lahteenmaki)

Yhteisten toimitilojen asiakaspalvelu (YT-aspa) on Porin uusi kehitysvaiheessa
oleva hanke. Tutkimustulosten mukaan YT-aspan ammattilaiset (tyontekijat, esihen-
kilot, johtajat ja kehittajat) arvioivat tydon merkityksellisyyden kokemuksen olevan
melko hyvalla tasolla. Kokemuksen rakentuminen oli yhteneva haastateltavien jou-
kossa.

"Kun tydstéén tykkéé kokee sen merkityksellisené niin se auttaa
Jaksamaan siing tydssé. Vaik on paljon tyété ja paljon asiakkaita,
niin siin on néhtéava niit pieniéki onnistumisii siin ty6ssé et siiné
Jaksaa. Ku ymmaértéaé sen et ma oon apuna, osa-apuna siiné ihmi-
sen eldméssé ja sitten seki hyvyys et pystyy omaa persoonaansa
kayttdmaén et, méa olen téllédnen tybntekija ja otan asiakkaan
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télldisend vastaan, niin se riittédé ja, emme me voi olla yhdessé
muotissa kaikki vaan just se et se ymmadrretaan sit myés tydyhtei-
séssé et me ollaan kaikki erilaisesti kohdataan se asiakas ja ol-
laan omalla persoonalla omalla, tavalla siind asiakastydés mu-
kana.”

"Kyl kai se on tén, tydn tavote. Ja se et mité t4stg tyosté itse saa,
elikka etta. Silloin jos tekee merkityksellista tyota niin se antaa
sille tyélle, merkityksen elikk&. Jos téé ei ois merkityksellist tyéta
nii mé hakeutusin johonki muualle. Elikk& se on sitd semmosta
etté kokee, olevansa hyddyksi ja. Etté silla palvelul tai tyélla on jo-
taki arvoa, on se sit yhteiskunnallist arvoo tai yksilélle kohdistuvaa
arvoa. Niin niista se tulee ja sit tietenki se etta, itse ehkad kokee
tybnteon mielekkaéksi. Et tavallaan ne hyvinvoinnin, tybhyvinvoin-
nin palaset on kunnossa.”

Tyon merkityksellisyyden kokemus rakentuu mm. hyvantekemisen, yhteenkuulu-
vuuden, autonomian ja kyvykkyyden tunteista. Lisdksi tydn tavoitteet ja niiden kir-
kastaminen koettiin tukevan merkityksellisyyden kokemusta asiakasarvoa luovissa
tehtavissa. Vastaavasti epaselvat tavoitteet nahtiin heikentavan tydn merkitykselli-
syyden kokemusta.

Organisaation ja oman tydnkuvan ollessa muutoksessa on tutkimuksien (Kuoppa-
kangas ym. 2020; 2019) mukaan luontaista kokea epavarmuutta tulevasta, mika
osaltaan heikentaa tyon merkityksellisyyden kokemusta. METKU:n tutkimustulokset
osoittavat, ettd muutosprosessia on johdettu Porin kaupunkiorganisaatiossa osallis-
tamalla tyontekijoita, esihenkildita ja johtajia YT-aspan kehitysprosessiin. Se on
osaltaan tukenut merkityksellisyyden kokemusta tyéntekijdiden keskuudessa, myos
organisaatiomuutoksen keskella.

”...védhén tota resurssipulaa on niin ku varmaan joka paikassa mut
se et, ollaan kuitenki koko ajan porukalla siind mukana eli sitéa yh-
teishenkee luodaan samalla et ollaan, yhdessé, sinne maaliin ka-
totaan.”

Tutkimustulosten mukaan osallisuuden tunne vahvistaa tydn merkityksellisyyden
kokemusta ja Porin kaupungissa kaytdssa oleva osallistava osallisuusmalli on oival-
linen esimerkki toimivasta metodista.

Erityisen tarkeana koettiin esihenkildiden antama (valitdn) kasvokkainen seka saan-
ndllinen palaute. Mikali se jaa vajavaiselle tasolle, tydn merkityksellisyyden koke-
mus heikkenee. Lisdksi asiakkailta saatu valitdon palaute koettiin tarkedksi oman
tydn motivoinnin ja kehittdmisen nakékulmasta.

Vuorovaikutuksen merkitysta korostettiin esihenkildiden seka kollegojen valilla. Sa-
moin autonomian tunnetta, mika liittyy kiinteasti tydn merkityksellisyyden kokemuk-
sen rakentumisen nelikenttdan (Martela & Pessi 2018).
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"Pelkéstaa se et han on tas fyysisesti meijan kanssa. Ku hdnen
kans pédésee puhumaa heti asioista. Must se on térkeetéa etta, se
on tdssé meijadn kanssa. Se on tilantee tasalla (sillo) sit kans suu-
rin piirtein koko aja.”

"Taytyy antaa tilaa ja t&mmaonen itsejohtaminen ja vastuun anta-
minen on hyvin térkeeta. Ja sit se sééstéé asiakkaan aikaa ja vai-
vaa sekin ettei sitten asiakaspalvelijan tarvii ain kysyy kaikkee
johtajalta vaan h&n voi tehda tiettyjé p&éatoksii itse.”

Asiakaspalvelutaitojen kehittdminen koettiin tarkedna ja yhdessa oppimisen merki-
tys nostettiin sen keskidon. YT-aspan yhteydessa nahtiin tarkeana 16ytaa ja raken-
taa yhteiset tavoitteet eli asiakaspalvelun yhteinen tahtotila, mika osaltaan tukee
uuden yhteisen tyékulttuurin muotoutumista.

"Meidén tydntekijéiden, jaksamisest huolehtimine, ja semmonen
avoin keskustelu niist yhteisista, tavotteista ja sdénnoistéki, ja ar-
voista, sdénndbllisesti pitdis kdyda sitd keskusteluu, just tavotteet
Ja arvot ja, sdénndt ja, se et, niitd, muistutetaan sité etta, miksi me
olemme olemassa ja miksi me teemme t&té tyéta. Jotenki ndin méa
nékisin tdn merkityksellisyyden tas.”

Nama tulokset viittaavat METKU-tutkimushankkeessa tunnistettuihin asiakasarvon
yhteisluomisen ja merkityksellisen tyén kokemuksen kehittdmisen viiden keskei-
seen osa-alueen kohtiin: 2) kulttuuri, 3) ongelmien maarittely ja 5) toiminnan organi-
sointi. Nama tulisi huomioida jatkokehittdmisessa. Kulttuurinen muutos on moni-
muotoinen ja hidas prosessi. Usein muutosprosessien hankeaika ei ole riittava vaan
tarvitaan pidempaa ja pitkajanteisempaa tyoskentelyd muutoksen eteen.

Kulttuurin osalta koettiin muutospaineita kohti yhteista tahtotilaa ja yhteisesti laadit-
tuja tavoitteita Porin kaupungin asiakaspalvelulle. Tutkimusaineistosta ilmenee, etta
sektori- ja organisaatiolahtdista ajattelutapaa on kyetty osin purkamaan, ja Porissa
on muutoskyvykasta ja ihmislahtoista organisaatiokulttuuria eri toimialoilla. Kulttuu-
risen muutoksen mahdollistaa ihmisten valinen yhteisty®, mihin Porin kaupungissa
I8ytyy osallistuvaa halukkuutta.

Tulevaa ja meneilldan olevaa muutosta tukevat henkildstdon yhteiset kasitykset nor-
meista, sdanndista, iimapiirista, tunteista ja sosiaalisesta arvostuksesta seka tyén
merkityksellisyyden kokemuksesta. Naissa seikoissa Porin kaupungin henkildsto oli
huomiokykyinen.

Tutkimustuloksiin nojaten Porin kaupunkiorganisaatiossa valittiin tarkeimmaksi kehi-
tyskohteeksi merkityksellisyyden kokemuksen tukeminen asiakasarvoa tuottaville
ammattilaisille: yhteisen tahtotilan ja tavoitteen rakentaminen YT-aspalle. Hank-
keessa toteutettujen haastattelutulosten pohjalta kavi ilmi, ettd Porin kaupungin
asiakaspalveluty6sta uupui vield yhteinen tahtotila ja suunta sen kehittdmisessa,
mika vaarantaa ammattilaisten tyon merkityksellisyyden kokemusta.
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Ratkaisuna edelliseen — seka asiakaspalvelun toiminnan jatkuvaan kehittdmiseen ja
koordinointiin — asetettiin tavoitteeksi perustaa uusi asiakaspalvelun kehitystiimi
seka foimintaryhma tyontekijoiden tyon merkityksellisyyden kokemuksen kehitta-
miseksi ja sen tueksi.

Keskeisena tausta-ajatuksena kyseessa olevassa ratkaisussa on, ettd kehitystiimin
jasenille kuuluu toimintaryhman koordinointi ja tukeminen. Toimintaryhm& muodos-
tuu kunkin yksikdn asiakaspalvelutoiminnan kehittdmiseen nimetyista henkildista.
Nimetyt henkil6t vievat asiakaspalvelussa esiintyvia kehitysasioita kehitystiimille.

Vastaavasti kehitystiimi suunnittelee yhdessa toimintaryhman kanssa, miten yh-
teista kehittamista lahestytaan ja miten naissa edetaan seka millaisia tyokaluja sita
varten tarvitaan. Tavoitteena on myds nimeta asiakaspalveluvastaava, joka vetaa
asiakaspalvelun kehitystiimin toimintaa.

METKU-hankkeessa jarjestettiin toimintatutkimustyyppisesti ratkaisukeskeisia yh-
teiskehittdmistydpajoja 28.4.2022 ja 28.11.2022. Tybpajoissa yhteiskehitettiin uusi
asiakaspalvelun kehitystiimi seka toimintaryhma. Naissa osallisina ovat kaupungin
asiakaspalvelua antavat tahot seka asiakaspalveluvastaava (tai koordinaattori) ve-
tamassa kehitystiimin toimintaa. Ratkaisukeskeisten tydpajojen paatutkimuskysy-
mykset olivat:

1. Millaisen yhteisen tahtotilan ja tavoitteen luomme asiakaspalvelulle tuke-
maan tyén merkityksellisyyden kokemusta?

2. Millaisin keinoin yhteinen tahtotila juurrutetaan organisaatio- ja toimintakult-
tuuriin?

Ensimmaisessa tydpajassa (28.4.2022) osallistujille annettiin yhteiskehitettavaksi
ja ratkaistavaksi kolme ydinkysymysta tehtavien muodossa:

1. Asiakaspalvelun kehitystiimin tehtdvakuvaus.
2. Kehitystiimin toimintamalli.
3. Miten eri roolissa olevat voivat tukea toisiaan asiakaspalvelutyossa?

Yhteiskehittamistydpajan tutkimusaineiston pohjalta ensimmaiseksi kehittdmisaske-
leeksi nousi asiakaspalvelun kehitystiimin tehtavakuvauksen rakentamiseen tarvit-
tava nykytilan tunnistaminen ja tiedon sujuva jakaminen (tehtavakortti 1). Kehitystii-
min tehtadvana on yhteisten toimintatapojen maarittely ja kehittdminen seka palvelu-
jen saavutettavuudesta ja yhdenvertaisuudesta huolehtiminen. Lisaksi yhteistyo
markkinoinnin ja viestinnan kanssa viranomaistehtavien tunnettuuden lisdamiseksi
nahtiin osana kehitystiimin tehtavia. Tehtadvakuvaukseen sisallytettiin myos asiakas-
palvelun kokonaisuuden tarkastelu seka yhteisten arvojen ja periaatteiden juurrutta-
minen organisaatioon, mika edistda myds asiakastyon profiilia ja sen arvoa.
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Tehtava 1. Asiakaspalvelun kehitystiimin tehtavakuvaus.

1. Nykytilan tunnistaminen (ja tunnustaminen?).
2. Tiedon jakaminen.

a. "palvelukorttien yllapito" (tietdmyskanta)

b. I6ytyy tulevasta "asiakaspalvelualustasta", jolloin yllapito myoés

koordinoitua ja helpompaa

3. Yhteisten toimintatapojen maarittelyja kehittdminen.
4. Kehitystiimi huolehtii, etta palvelujen saavutettavuus ja yhdenvertaisuus ovat
kunnossa.
5. Yhteisty® markkinoinnin ja viestinnan kanssa: viranomaistehtavien tekeminen
tunnetuksi asiakkaille.
6. Katso asiakaspalvelun kokonaisuutta. Huolehdi siita, etta kaikki toimii (saavu-
tettavuus, yhdenvertaisuus ja muut periaatteet).
7. Tarvitaan yhteiset arvot ja periaatteet, joita kaikki noudattavat ja kehitystiimi pi-
taa siita huolta.
8. Kehitystiimi kertoo daneen, ettd asiakaspalvelu on meille tarkeaa + toimii ver-
taistukena kaikille asiakasrajapinnassa tyota tekeville -> nostetaan asiakastyon
profiilia ja arvoa.

Tehtavakortti 1

Asiakaspalvelun kehitystiimin toimintamalliin ehdotettiin saanndllisten tapaamisten
houkuttelevaksi tekemista, esimerkkeina "aamiaismaanantait ja pizzaperjantait”.
Selkeat linjaukset toimintamalliin tulee laatia hyvissa ajoin, jolloin on mahdollista va-
littda lapinakyvaa tietoa siita, millaisin linjauksin kehitystiimi toimii. Yhteinen ymmar-
rys asiakaspalvelun kehittamisesta tukee myds yhteisen tahtotilan ja tavoitteiden
laatimista.

Asiakaspalvelun kehittamisen tueksi kehitystiimi ja toimintaryhma tarvitsevat muun
muassa yhteisen tietdmyskannan (esimerkiksi Asiakaspalveluratkaisu tai vastaava).
Sita on yllapidettava saanndllisesti ja rutiininomaisesti, jolloin edellytyksena on help-
pokayttdisyys (tehtavakortti 2). Tydon merkityksellisyyden kokemuksen tukemisessa
on tarkeaa osallistaa asiakasarvoa ja -palvelua luova henkil0sto keratyn datan ana-
lysointiin. Keratyn tiedon (kuntalaisten palautteet ja henkilostokyselyt) tulee olla
ajantasaista, jottei sen merkityksellisyys vahene.
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Tehtadva 2. Kehitystiimin toimintamalli.

1. Sadannolliset tapaamiset.
a. aamiaismaanantait ja pizzaperjantait
2. Selkea toimintamalli ja linjaukset.
a. kehitystiimi ei pysty kaikkien toiveita toteuttamaan...
b. yhteinen tahtotila ja ymmarrys siihen miksi asiakaspalvelua tulee kehittaa!
c. "tietdmyskanta": asiakaspalvelualusta
* saanndllinen yllapito
* helppo yllapitaa
3. Henkildstdn osallistaminen ja datan analysointi.
a. tieto ajantasaista, kuntalaisen palautteet
b. henkilostokyselyt
4. Otetaan nykyiset toimintamalli ja suunnitelmat tai lupaukset kayttoon.

Tehtavakortti 2

Tarkeana nahtiin, etta hyddynnetaan myos nykyisia toimintamalleja seka suunnitel-
mia ja lupauksia, koska tydn merkityksellisyyden kokemusta heikentaa "tyhjat ja
katteettomat” lupaukset sekd naennaiset toimintamallit. Muutosjohtamisen kirjalli-
suudessa on tuotu esille aitojen ja perusteltujen muutosten olevan helpommin ope-
rationalisoitavissa seka juurrutettavissa organisaation toimintamalleihin kuin naen-
naisten muutosten, jotka voivat jopa kasvattaa muutosvastarintaa henkiloston kes-
kuudessa (Kuoppakangas 2015). Vastaavasti yhteiskehittdminen nykytietamyksen
mukaan sitouttaa henkilostdd muutokseen (Kuoppakangas ym. 2020).

Kolmannen tutkimus- ja kehittamiskysymyksen osalta, miten eri roolissa olevat voi-
vat tukea toisiaan asiakaspalveluty0ssa? aineistosta nousi jalleen vahvasti yhteis-
ten selkeiden saantdjen yhteisluominen asiakaspalvelijoille, esihenkildille, kehitystii-
mille ja toimintaryhmalle. Talléin on myds mahdollista saavuttaa yhteisesti luodut ta-
voitteet, ja ylipaataan seurata ja mitata kehityksen suuntaa.

Vastaavasti seurantaan ja mittaamiseen tulee luoda niihin sopivat maaralliset seka
laadulliset mittarit (Huohala ym. 2022). Asiakaspalvelun ammattilaisten kanssa ta-
voitellaan yhteisten selkeiden saantdjen lisaksi lapinakyvyytta kaikkien eri velvolli-
suuksien ja vastuiden osalta, mika tutkitusti sekd vahvistaa asiakaspalvelijan oman
tyon kollegiaalista arvostusta tyoyhteisOssa etta tukee yhteisokyvykkyytta. Lisaksi
tarvitaan yhteinen prosessikuvaus ja selkea toimintamalli siita, keneen tai mihin eri
tilanteissa ollaan yhteydessa missakin kontekstissa. Tyon merkityksellisyyden koke-
muksen ja asiakasarvon luomisen edellytyksena on saanndllinen palautteen anto ja
palautetiedon valittdminen myds asiakaspalvelualustalle (tehtavakortti 3).
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Tehtava 3. Miten eri roolissa olevat voivat tukea toisiaan asiakaspalveluty6ssa?

Asiakaspalvelija
- yhteiset ja selkeat sdannot
- mitk& ovat kaikkien eri velvollisuudet ja vastuut, ja keneen tai mihin otetaan
missakin tilanteessa yhteytta
- palautteen anto ja keskustelu kaikkiin suuntiin (palvelualustalle?)

Esihenkilo
- yhteiset ja selkeat sdannot
- tiedotus (asiakaspalvelualustalle?)
- lasnaolo ja tukeminen
- palautteen anto (kehitystiimille)
- selkeat menettelyohjeet

Kehitystiimi
- yhteiset ja selkeat sdannaot
- koulutustarpeen selvittdminen (kehityspalvelualustalle?)
- asiakaspalvelijoiden koollekutsu
- vuosikello (asiakaspalvelualustalle?)
- asiakaspalveluhaasteiden ja palautteen (asiakaspalvelija ja esihenkil®)
kasittely

Tehtavakortti 3

Esihenkildiden on tarkeaa huolehtia oikea-aikaisesta tiedottamisesta asiakaspalve-
lualustalle, jolloin asiakaspalvelun kehittdminen on tdsmallista ja tietoon pohjautu-
vaa. Esihenkildiden lasndolo asiakaspalvelun arjessa nahtiin tarkeaksi tuen muo-
doksi asiakaspalvelun ammattilaisille. Vastaava tulos saatiin aiemmilla haastattelu-
kierroksilla, mika vahvista asian tarkeytta kehityskohteena. Lisaksi esihenkildiden
tehtavana on palautteen anto myos kehitystiimille ja toimintaryhmalle seka selkei-
den menettelyohjeiden yllapitaminen.

Kehitystiimin ja toimintaryhman tehtavaksi aineistossa kartoitettiin asiakaspalvelun
ammattilaisten koulutustarpeiden selvittaminen seka kyseisten tietojen syottaminen
asiakaspalvelualustalle ja asiakaspalvelijoiden koolle kutsuminen.

Vuosikellon hyddyntaminen asiakaspalvelualustalla tukee oikea-aikaisia toimenpi-
teita eri kehityskohteiden nakokulmasta. Ydintehtaviin kuuluu siten Porin kaupungin
asiakaspalveluhaasteiden ja palautteen (asiakaspalvelija ja esihenkil®) kasittely
seka positiivisista palautteista tiedottaminen tydyhteisdissa tydn merkityksellisyyden
kokemuksen tukemiseksi.
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Porin toisen yhteiskehittamistyopajan (28.11.2022) sisaltd ja tavoite muodostui
ensimmaisen tydpajan aineistojen pohjalta. Osana Porin kaupungin asiakaspalve-
lun kokonaiskehittamista perustettiin kaupunginjohtajan nimeama asiakaspalvelun
kehittdmisen toimintaryhmé&. Ryhma suunnittelee, miten yhteista kehittamista lahes-
tytdan ja miten kehittdmisessa edetaan seka millaisia tyokaluja sita varten tarvitaan
(tehtavakortti 4).

Seuraavat askeleet

* Kehitystiimin suunnitelman ja toimintamallin kuvaaminen.
— yleisesti organisoituminen

* Kehitystiimin nimeaminen (syksy).

— organisoituminen

* Asiakaspalveluvastaavan nimeadminen (syksy).

» Tybpaja 2 — lehitystiimin osallistaminen toimintamalliin.

» Ty6paja 3 — Innolabin hyddyntaminen.

Tehtavakortti 4. Jatkotoimenpiteista tutkimustuloksiin nojaten.

Ty6pajassa tavoitteena oli yhdessa toimintaryhman kanssa suunnitella ryhman jar-
jestaytymista. Aikaisemman tyopajan tuloksia apuna kayttaen, ryhma kuvaa sel-
kean toimintamallin toimintansa perustaksi. Asiakaspalvelun kehittdmisen ja suun-
nittelun tehtdvaan nimetaan asiakaspalvelukoordinaattori, joka toimii myds toiminta-
ryhman puheenjohtajana.

Toimintaryhman laajuudesta johtuen (17 jasenta), ryhman jasenista valitaan kahden
vuoden valein kehitystiimi (noin 6 henkilda), joka kokoontuu tydpajassa suunnitellun
toimintamallin mukaisesti. Kehitystiimi valitaan asiakaspalveluiden kehittamistarpei-
den mukaan. Aloittava kehitystiimi valitaan tulevan yhteisasiakaspalvelupisteen ke-
hitystarpeiden nakdkulmasta.

Toisen yhteiskehittamistyopajan osallistujat olivat siten tulevan asiakaspalvelun ke-
hitystiimin ja toimintaryhman jasenistéa. Yhteiskehittamistydpajan paatutkimuskysy-
myksia olivat:

e Millainen on ja mistd muodostuu asiakaspalvelun kehitystiimin ja toiminta-

ryhman toimintamalli?
e Milla tavoin toimintamalli jalkautetaan ja mita siihen tarvitaan?
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Toisesta yhteiskehittdmistyopajasta saatiin hyodyllista tutkimus- ja kehittamistietoa

seka tuloksia toimintamallin sdanndllisiin palaverirytmeihin, vakioagendaan, yhtey-

denpitotapaan ja -kanavaan (Teams) seka eri toimialojen ja yksikdiden vuosikalen-
terien rytmeihin. Lisaksi alustavasti jatkokehittdmiseen muotoituivat: miten asiakas-
palvelun kehitystiimin ja toimintaryhman asioista paatetaan, vastuunjakotaulukko ja
yhteiset asiakaspalvelun toimintatavat. TyOpajassa kartoitettiin myds tarkeimmat si-
saiset- ja ulkoiset sidosryhmat.

Porin kaupungin yhteispalvelupisteen kehittamistyd jatkuu suunnitellusti METKU-
hankkeen paattymisen jalkeen. Kehittdmisessa hydédynnetdan edelleen hankkeessa
tuotettua tietdmyskantaa ja tuloksia. Kolmannen tyépajan aiheeksi (kevat 2023) en-
natettiin vielda METKU-hankkeen aikana asettamaan yhteispalvelupisteen tydkalu-
pakin eli Innolabin hyddyntadmisen suunnittelu asiakaspalvelun toimintaryhmassa.
Muuntuva innovaatiolaboratoriotila on tulossa vuonna 2024 valmistuvaan yhteis-
asiakaspalvelupisteeseen ja se on tarkoitettu kaikkien toimijoiden tydpaja- ja yhteis-
tydskentelyyn sekd muuhun osallistavaan toimintaan. Kolmannen tyépajan tavoit-
teena on suunnitella, miten Porin kaupunki voi hyddyntda omassa toiminnassaan
kyseessa olevaa tilaa. Aiemmin perustettu asiakaspalvelun kehittdmisen toiminta-
ryhma ja sen tyOpaja 2:ssa tunnistetut sidosryhmat suunnittelevat tilojen hyddynta-
mista kaupungin laajuisesti ja tekevat alustavan toiminnan vuosikellon.

Haastattelujen, tydpajojen, raportoinnin ja purun ajankohdat:

2 Helmikuu 2021 haastattelut (n= 15)

> Tulokset (alkutilanteen kartoitus) esitettiin webinaarissa 12.5.2021

2 Syyskuu 2021 haastattelut (n=9)

> Tulokset esitettiin 5.11.2021

2 Yhteiskehittamistydpajat 28.4.2022 (n= 15) ja 28.11.2022 (n= 17)

2 Ensimmaisen yhteiskehittamistydpajan tulokset ja kehittdmisehdotukset esi-
tettiin 31.5.2022

> Toisen yhteiskehittdmistydpajan tulokset ja kehittdmisehdotukset laadittiin

13.12.2022
2 Informantteja yhteensa 41

9.7.3. Oulun kaupunki: OuluBot

Tutkimustulosten ja itsearvioinnin perusteella OuluBotin kehitysprosessissa tekemi-
seen ja tyon merkityksellisyyden kokemukseen on vaikuttanut teknologian ja erityi-
sesti tekoalytekniikoiden rajoitusten ja kognitiivisten kyvykkyyksien ymmartaminen,
saantely ja regulaatio seka erilaiset ohjaukselliset ja poliittiset rakenteet. Kehitys-
tyossa korostuivat institutionaaliset paineet, jotka pohjautuivat esimerkiksi regulaati-
oon, rahoitukseen ja sisaiseen kehittdmispaineeseen tai uudistamistarpeeseen
(Kuoppakangas 2015; DiMaggio & Powell 1983).
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Kulttuurin osalta koettiin muutospaineita kohti mahdollistavaa, muutoskyvykasta ja
ihmislahtoista organisaatiokulttuuria nykyisen sektori- ja organisaatioldhtdisen ajat-
telutavan tilalle. Kulttuurisen muutoksen haaste kiteytyy ihmisten valiseen yhteistyo-
hén, motivaatioon etsia uusia vaikutteita ja kehittya (joka on sidottu paljon aikare-
surssiin) seka tapaan, miten muita kohdellaan. Oulun kaupungin henkiléstdé havaitsi
selkeasti muutosta tukevat seikat: kasitykset normeista, sdannoista, ilmapiirista,
tunteista ja sosiaalisesta arvostuksesta seka tyon merkityksellisyyden kokemuk-
sesta. Kulttuurinen muutos on kuitenkin hidas prosessi, jolle hankeaika ei ole riit-
tava. Muutoksen eteen tarvitaan pidempaa ja pitkajanteisempaa tydskentelya
(Stenvall ym. 2018; Kuusela 2015: Schein 1999).

Tekoalyn ollessa laaja ja vaikeasti hahmotettava kokonaisuus (Rosenberg 1982),
sen kaytdon ymmarrettavyys, maariteltdvyys ja rajaukset voivat olla haastavia. Tek-
nologian hankinta seka kehitysty6 vaativat osallistujilta uuden oppimista. OuluBotin
kehittdmisvaiheessa tunnistettiin teknologian kayttéénotolle lukuisia tavoitteita ja
kannettiin huolta siitd, miten kaupunkilaiset ja sidosryhmat ymmartavat teknologian
tarkoituksen ja sen rajoitteet.

Ongelmien tunnistamisessa ja maarittelyssa havaittiin kehitystarve erityisesti tyon
merkityksellisyyden kokemuksen osalta. Vaikka OuluBot-hankkeen lahtokohtana
korostettiin asiakaslahtdisyytta, niin ongelmana nahtiin myos asiakkaiden osallista-
minen eri kehitysvaiheissa.

Tutkimustulosten mukaan yhteisten tavoitteiden maarittely eri sidosryhmien kesken
ja sidosryhmien kuuleminen tukee eettisten haasteiden ennakointia. Se myds mah-
dollistaa Oulun kaupungille tavoitteiden kirkastamisen. Tuolloin puolestaan yhteis-
tydn toteuttaminen ja toiminnan organisointi helpottuu, mika osaltaan tukee merki-
tyksellisyyden kokemusta. Myos tekoalytutkimus korostaa holistista, monialaista yh-
teistyota tekoalyn kehittdmisessa, jotta voidaan luoda vastuullisia asiakaslahtdisia
palveluita (Osborne 2018; Rossi 2018).

OuluBot toimii poikkihallinnollisessa ja monialaisessa ymparistdssa, jossa sovite-
taan yhteen erilaisia toimintatapoja, institutionaalisia logiikoita, kulttuureita ja vuoro-
vaikutuksen tapoja. Tutkimustulokset antavat viitteita siita, ettd OuluBot voi toimia
siiloutuneisuutta purkavana ja poikkihallinnollista yhteistyota rakentavana alustana.
Prosessina tdma on haastavaa, mutta kuitenkin valttdmatonta ja lopputuleman kan-
nalta palkitsevaa. Se on myds tydon merkityksellisyyden kokemusta vahvistavaa.

Johtamista ja organisointia edistavana menetelmana paikannettiin alhaalta ylos
suuntautuva osallistava monitoimijainen ja poikkihallinnollinen johtamismalli, minka
nahtiin tukevat tydon merkityksellisyyden kokemusta. Tunnistetut haastealueet Oulu-
Botin kehitysvaiheessa olivat resurssit, hankevetoisuus, toimintamallien kaytantéon
vieminen, johtamiskaytanteet ja mittarointi.

Uudistusten organisoitumisen yhteyteen on syyta liittaa kiinteasti myos valittu muu-
tosstrategia ja organisaation operatiivinen taso, silla tekoalytekniikoita hyddyntavat
uudistukset muuttavat olemassa olevia organisaatiorakenteita, hierarkiaa seka val-
tasuhteita.
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Tulokset osoittavat, ettd OuluBatiin liittyvan tydon merkityksellisyyden (Yeoman ym.
2019) kokemus on keskimaarin melko hyvalla tasolla — 16yddksistad nousseista
haasteista huolimatta. Leimallista merkityksellisyyden kokemukselle on, etta se ke-
hittyy joko vahvistumalla tai heikentymalla neljan peruskokemuksen alueilla (auto-
nomia, kyvykkyys, yhteenkuuluvuus ja hyvantekeminen) tapahtuvien muutosten
myoétavaikutuksesta.

Yksilon vastuu tydn merkityksellisyyden kokemuksesta nahtiin tarkeana. Johtajien
ja esihenkildiden mahdollistava johtaminen seka tyontekijoiden ja asiakkaiden osal-
listaminen palvelujen kehittdmiseen nousivat merkityksellisyyden kokemuksen kes-
kioon.

Kunnat ja kaupungit ovat vastuussa palveluiden tuottamisesta kaikille, myos hei-
kommassa asemassa oleville kansalaisille. OuluBotin tavoitteena onkin tukea pal-
veluiden saatavuutta kaikille. Tekodalytekniikoiden kayttdonotossa korostetaan vah-
vasti eettisen arvioinnin roolia ja ennakoivaa lahestymista. Se edellyttaa niin sosiaa-
lisia kuin teknisia rakenteita ja menettelytapoja seka organisaatioilta ettd ekosystee-
meilta. Edelliset seikat takaavat avoimuutta, eri ndkékulmien huomioon ottamista,
toiminnan ennustettavuutta ja korjattavuutta seka vastuunkantoa.

OuluBotin kehitystydssa ei toistaiseksi ole tunnistettu reagoimista vaativia eettisia
ongelmia eika etiikasta ole systemaattisesti keskusteltu kehitystyon aikana. Riskina
kuitenkin on, ettéd ongelmia ilmenee ja kehittajat toivoivat systemaattisempaa lahes-
tymista eettiseen arviointiin ja tukea eettisen osaamisen saavuttamiseksi.

Jatkokehittamisessa etiikan roolia on syyta vahvistaa vastuullisen palvelukehityksen
takaamiseksi ja tydn merkityksellisyyden kokemuksen vahvistamiseksi. OuluBotin
kehityksessa keskeinen kysymys onkin, miten teknologian kehittdminen ja kayttdéon-
otto tapahtuu asiakaslahtdisesti ja eettisesti. Talla on merkittavat vaikutukset kunta-
laisten palvelukokemukseen ja luottamuksen rakentumiseen Oulun kaupungin toi-
mijoihin.

METKU-hankkeen ratkaisukeskeisten tyépajojen (18.10.2021 ja 29.11.2021) tulok-
sena paikannettiin, etta kulttuurin osalta koettiin muutospaineita kohti mahdollista-
vaa, muutoskyvykasta ja ihmislahtoista organisaatiokulttuuria, jonka esteena talla
hetkelld on sektori- ja organisaatiolahtdinen ajattelutapa. Ensimmaisen haastattelu-
kierroksen (helmikuu 2021) tuloksista ilmeni, ettd useiden toimialojen ja tekoaly- ja
teknologiakontekstin johdosta OuluBot-kehittdmisen tiedontarve merkityksellisyyden
kokemukseen liittyvista tekijoista osoittautui mittavammaksi kuin hankkeen tutki-
mussuunnitelmassa seka rahoitussuunnitelmassa oli esitetty.

Edella kerrotuista syistda METKU-hanke laati yhteistydossa ETAIROS-hankkeen®
kanssa kaksi lisaselvitysta. Lisaselvitys 1 (vaitdskirjatutkija Emmi Koskimies, TAU;
kesakuu 2021) koski OuluBotin kehitysvaihetta ja lisaselvitys 2 (vaitdskirjatutkija

5 Tekodlyn eettinen soveltaminen. Suomen Akatemian strateginen tutkimus. Ks. tarkemmin
Etairos-hankkeen nettisivu (https://etairos.fi/).
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Jari Smedberg, TAU; kesa-elokuu 2022) kayttéonottovaihetta. OuluBotin lisaselvi-
tyksien raportit esitetdan seuraavissa alaluvuissa.

Haastattelujen, tydpajojen, raportoinnin ja purun ajankohdat:

L2 2 B 7 T

Helmikuu 2021 haastattelut (n= 12)

Tulokset (alkutilanteen kartoitus) esitettiin webinaarissa 12.5.2021
Kesakuu 2021 (OuluBot kehitysvaihe) haastattelut (n= 18)

Tulokset esitettiin 21.9.2021

Yhteiskehittdmistydpajat (Teams) 18.10.2021 (n= 6) ja 29.11.2021 (n= 5)
Lisaselvitysraportti OuluBot 25.2.2022

Kesakuu 2022 (OuluBot kayttoonottovaihe) haastattelut (n= 11)
Lisaselvitys 2:n tulokset ja suositukset esitettiin 28.9.2022

Informantteja yhteensa 52
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9.7.3.1 Liséselvitys 1: Tekoély ja teknologia palvelukehittdmisen vélineené kau-
pungeissa
(Emmi Koskimies, Péivikki Kuoppakangas & Jari Stenvall)

Lisaselvityksen lukujen, kuvioiden ja taulukkojen numerointi on itsendinen varsinai-
sen raportin lukuihin verrattuna.

1. Johdanto

METKU-hankkeessa Tampereen yliopisto toteutti yhdessa Oulun kaupungin kanssa
lisdselvityksen OuluBotin toimivuudesta ja kehittdmismahdollisuuksista tyontekijoi-
den tydn merkityksellisyyden kokemuksen nakokulmasta. Selvityksen tarkoituksena
oli syventdd METKU-hankkeen ensimmaisen haastattelukierroksen (helmikuu
2021) tuloksia. Selvitys tehtiin kesakuussa 2021 yksilo- ja ryhmateemahaastatte-
luina, joissa informantteja oli yhteensa 18. Haastateltavat olivat chatbot-kouluttajia,
palvelujen ammattilaisia, esihenkiléita, palvelujen kehittajia ja johtajia (ks. Taulukko
2 varsinaisen raportin alaluvussa 4.5.).

Oulun kaupunki on merkittavana edellakavijana kehittdmassa teknologiaa, joka tu-
kee kaupungin palvelutarjonnan laatua, tehokkuutta, saavutettavuutta ja kilpailuky-
kya seka kaupungin veto- ja pitovoimaa. Yleisesti voidaan todeta, etta Oulun kau-
pungin OuluBot-hankkeen toteutus noudattelee teknologia- ja tekoalykehitysprojek-
tien vaiheita ja on linjassa kehitysprojekteissa tunnistettuihin tuloksiin ja haasteisiin.

1.1. TOE-malli

Aiemman tutkimuksen pohjalta on tunnistettu eri tekijoita teknologiaan, ymparistoon
ja organisaatioon liittyen. Teknologiaan liittyy tunnistetut suorat ja epasuorat hyodyt
seka teknologian sopivuus tarkoitukseensa. Organisaatioon liittyvat strategiset lin-
jaukset (visio, kehys ja laajuus), taloudellinen kustannus ja henkiléresurssit seka
tunnistettu teknologinen innovatiivisuus ja osaaminen. Ymparistoon liittyy yhteiskun-
nan, hallinnon ja toimialan paine. Naita on taydennetty omien tutkimuksien 16ydok-
silla (ks. Koskimies ym. 2021; Koskimies & Kinder 2021) seka OuluBotin empiiri-
sessa tutkimuksessa esiin nousseilla tekijailla.

METKU-hankeen ensimmaisen tutkimushaastattelukierroksen tuloksista nousi esiin,
ettd OuluBotin toimintaymparistossa tekemiseen on vaikuttanut teknologian ja erityi-
sesti tekoalyn rajoitusten ja kognitiivisten kyvykkyyksien ymmartaminen. Edella ole-
vien lisaksi saantely ja regulaatio seka erilaiset ohjaus- ja poliittiset rakenteet. Insti-
tutionaaliset paineet korostuivat myos kehitystyossa ja ne pohjautuivat esimerkiksi
regulaatioon, rahoitukseen ja sisaiseen kehittdmispaineeseen ja uudistamistarpee-
seen (Kuoppakangas 2015; DiMaggio & Powell 1983).
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Organisaatiokulttuurin ndkodkulmasta paikannettiin muutospaineita, mutta sen haas-
teena talla hetkella on julkisen sektorin organisaatioille tyypillinen sektori- ja organi-
saatiolahtdinen ajattelutapa. Oulun kaupungissa tavoitellaan muutoskyvykasta ja ih-
mislahtdista organisaatiokulttuuria, mika tukee tydn merkityksellisyyden kokemusta.
Kulttuurinen muutos tarvitsee onnistuakseen johdon tuen. Lisédksi kulttuurinen muu-
tos on hidas prosessi, mika edellyttaa ajallisesti pidempaa ja pitkajanteisempaa
tyoskentelyd muutoksen eteen, kuin yksitaisen projektin tai hankkeen keston ajan
(Stenvall ym. 2018).

Kuviossa L1.1 havainnollistetaan laajennettua mallia, joka pohjautuu Technology-
Organization-Environment (TOE) -viitekehykseen (Kuan & Chau 2001; Schaefer
ym. 2021; Mikalef ym. 2021).

TEKNOLOGIA

Tunnistetut suorat ja
epasuorat hyddyt

Teknologian sopivuus
kayttotarkoitukseen

ORGANISAATIO

Strategiset linjaukset:
visio, kehys ja laajuus

Taloudellinen kustan-
nus ja henkiléresurssit

Tunnistettu teknologi-
nen innovatiivisuus ja
osaaminen

YMPARISTO

Yhteiskunnan, hallin-
non ja toimialan paine

Saantely, regulaatio ja
standardit

Hallinnolliset rakenteet
ja politiikka

Organisaatiokulttuuri ja
ajattelu- / toimintatavat

Operationaalinen toi-
minta, johtaminen, hal-
linta, paatdksenteko

Tietovirrat ja oppiminen

D Kehitetty itse perustuen aiempaan tutkimukseen (ks. Koskimies ym. 2021; Koskimies
& Kinder 2021) ja OuluBotin empiirisiin 16ydoksiin.

D Hyddyntden Kuan & Chau (2021) ja Schaefer ym. (2021).

Kuvio L1. 1. Laajennettu TOE-malli perustuen olemassa olevaan tutkimukseen ja
OuluBot I6ydoksiin.
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1.2. Organisaatiokonteksti

Taman lisaselvityksen painopiste on organisaation kontekstissa. Jotta padsemme
syvemmalle kehitysprosessissa kuntaorganisaation nakdkulmasta, olemme TOE-
mallia hyédyntamalla luoneet OuluBot kehitystyosta prosessimallin, jossa on viisi eri
osa-aluetta. Nama vaikuttavat olennaisesti vastuulliseen ja merkitykselliseen palve-
lukehittdmiseen ja sita kautta lisdarvoa tuottavien palveluiden tarjoamiseen kunta-
laisille. Nama osa-alueet ovat: 1) konteksti, 2) kulttuuri, 3) ongelmien maarittely, 4)
tietovirrat ja 5) organisointi. Naita lapileikkaavina teemoina olivat toiminnan eetti-
syys ja tydn merkityksellisyyden kokemus. Kuvio L1.2 havainnollistaa eri osa aluei-
den liittymista toisiinsa.

1. Konteksti luo puitteita,
mutta myds rajauksia toiminnalle

M
E
3. 4, 5. R
Ongelmien Tietovirrat Organi- K
tunnistami- luovat sointi luo I
E nen ja maarit- ymmar- toimintaa T 6.
T teleminen luo rysta Y LISA-
: tavoitteet g ARVO
K E KUNTA-
K 2. Avoin kulttuuri luo mahdollisuuksia L LAISEL-
A ihmislahtdisyydelle ja muutokselle L LE
I
S
Y
Y
S

Kuvio L1. 2. TOE-malli kehittdmisprosessina METKUn OuluBot-hankkeessa.

2. OuluBotin kehitystyon selvitys

Kehitystydn aineiston kerays ja analyysi on toteutettu OuluBot hankkeen kehitys-
tyon aikana, projektin alkuvaiheessa vuonna 2021. Selvityksessa esitetyt tulokset
koskevat tata aikaa ja projektin edetessa tulokset voivat muuttua. Kokonaisuudes-
saan selvityksen tulokset ovat yleisesti linjassa erilaisten kehitysprojektien etenemi-
seen ja tutkimusten tuloksiin teknologian kehityksessa. Selvityksessa ei olla tunnis-
tettu erityisen merkittavia haasteita tekoalyn kehityksessa Oulun kaupungissa ja
yleisesti voidaan todeta OuluBot kehityksessa toiminnan olevan keskimaarin hyvaa,
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vaikka analyysissa pystyttiin tunnistamaan erilaisia haasteita kehitystydlle. Selvityk-
sen |6ydokset esitellaan mukaillen TOE-mallia.

2.1. Toimintaymparisto

Pohjan kehittamiselle luovat toimintaympariston konteksti ja kulttuuri. Kontekstilla
tarkoitetaan toimintaymparistdssa vaikuttavia rakenteita, lainsdadantéa, budjetteja
ja saantdja eli niin sanottuja “kovia” hallinnan elementteja. “Pehmeilld” elementeille
puolestaan viitataan kulttuuriin, joka tassa yhteydessa mielletdan toiminnan tavoiksi
ja sosiaalisiksi merkityksiksi organisaatiokulttuurissa ja isommassa kuvassa suoma-
laisessa kulttuurissa. Moniammatillisissa ja -toimijaisissa ymparistoissa konteksti ja
kulttuuri vaikuttavat siihen, miten jaettuja merkityksia ja erilaisia institutionaalisia lo-
giikoita sovitetaan yhteen toimijoiden kesken. Kulttuuri ja konteksti voivat joko mah-
dollistaa tai rajoittaa uusia palveluinnovaatioita, jotka syntyvat, kun tunnistetaan on-
gelmia ja etsitdan niihin ratkaisuja. Ongelmien ratkaisemista tukevat pitkaaikaiset
visioiden, toiminnan kehysten ja laajuuden maarittely yhdessa eri hallintoalojen ja
asiakkaiden kanssa.

Toimijoiden tulee olla selvilla eri asiakasprofiileista, asiakkaiden haasteista ja siita,
kuinka uusi teknologia ratkaisee nuo haasteet — tai ehka jopa rajoittaa ratkaisua —
toimimalla eri tavalla kuin aiempi toteutus. Ratkaisukeskeisen lahestymisen avain-
asemassa on tietovirrat ja oppiminen. Ongelman ratkaisemiseksi tulisi tunnistaa
olennaiset kayttajaryhmat ja toimijat niin julkiselta, yksityiseltd kuin kolmannelta
sektorilta ja osallistaa heidat kehitystydhdn. Organisaatioiden, sektoreiden ja hallin-
toalojen rajojen ylittamista tukevat tarkoituksenmukaiset alustat ja rakenteet, kom-
munikaatio ja toiminnasta oppiminen (toimijoiden sitoutuminen tekemiseen).

Toimijoiden tulee jakaa ja arvostaa toistensa tietoa, tunteita ja kontribuutiota. Kayt-
tajien tulisi olla yhteiskehittamisen keskiéssa auttamassa identifioimaan ja ratkaise-
maan mahdollisia haasteita. Kun ratkaistava ongelma on tunnistettu ja toimija-
verkko kasattu, ongelman ratkaisemiseksi voidaan toimintaa organisoida. Organi-
soinnilla viitataankin kaikkiin operationaalisiin toimiin, johtamiseen, hallintaan ja
paatoksentekorakenteisiin, joilla tekoalystrategiaa toteutetaan. Olennainen osa or-
ganisointia on eettisen tydkalupakin kayttaminen.

OuluBot haastatteluissa viitattiin ympariston asettamiin haasteisiin mm. rahoituk-
sen, hallintosdannon, rakenteiden, poliittisen- ja kansallisen ohjauksen ja teknologi-
oiden kyvykkyyksien nakokulmasta. Nama koettiin ensisijaisesti innovaatiota esta-
viksi ja samanaikaisesti merkityksellisyyden kokemusta heikentaviksi tekijoiksi. Tau-
lukko L1.1 avaa I6ydoksia kokemusten ja vaikutusten nakdkulmasta.
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Taulukko L1. 1. Toimintaymparistdossa tunnistetut haasteet

Kokemus Vaikutus
Haaste OuluBotin kehityksessa hankkeeseen ja kehitysmahdollisuuksia
Teknolo- e Tekoadlyn ymmartaminen: o Kuntalaisten palveluodotus korkealla —
gia o Henkilésto koki tarpeel- taytetdankd odotus?
liseksi mutta vaikeaksi. o Asiakasarvo karsii, mikali odotuksiin ei
o Huoli kuntalaisten ymmar- vastata ja vastaavasti heikentaa tyon
tdmattdmyydesta, mista merkityksellisyyden kokemusta.
botissa on kysymys — tar- o Tietoisuus tekoalyn kaytdsta vahaista
vitseeko ymmartaa? kuntalaisilla.
o Hankintaosaaminen koet- ¢ Kehitystydssa teknologian realiteettien ol-
tiin puutteelliseksi. lessa epaselvia, tavoitteiden asettaminen
e Suhtautuminen teknologi- ja toiminnan suunnittelu hankaloituu.
aan: tyontekijoiden kesken Tydn merkityksellisyyden kokemus vaa-
hyva, vaikka huolta oli teko- rantuu ja voi muuttua hallitsemattomuu-
alyn vaikutuksesta ty6hon ja den kokemukseksi. On ldydettava tasa-
professioiden muutokseen. paino teknologioiden hyodyn ja realiteet-
e Teknologian ja datan rajoi- tien valilla.
tusten ymmartaminen vai-
keaa.
Standar-  Ei koettu suuresti rajoittavaksi ~ Varovaisuus muutosten tekemisessa voi
ditjare-  tekijaksija ndma on tunnistettu nayttaytya inkrementaalisena muutoksena.
gulaatio hyvin. Kuitenkin esimerkiksi Vaikutusmahdollisuudet rajallisia, mika
hallintosadanto, virkavastuu, myds heikentda tydon merkityksellisyyden
teknologian regulaatio mainit- kokemusta. Kun koersiiviset paineet hei-
tiin innovoimista rajoittavina. kentavat innovoimista talldin tulisi tarkas-
tella innovatiivisia vaihtoehtoja reunaehto-
jen legitiimiin notkistamiseen esim. yhteis-
kehittdmista hyddyntaen.
Raken- o Kansallinen ohjausrakenne  Ei tue monialaisia hallintorakenteita.
teet rajoittaa toimintaa. ¢ Ohjaa paatoksentekoa.
o Poliittinen konsensus luo e Siiloutuneisuus heikentaa tyon merkityk-
vahvat rakenteet ja siilot. sellisyyden kokemusta. Poikkihallinnolli-
nen toimintamalli mahdollistaa siiloja lapi-
leikkaavan yhteistyon.
Kehitta- e Uudistaminen itseisarvona; Hankevalinnat ja resursointi tuottavat pai-
mis- hankkeiden tarkoituksenmu-  netta henkilostolle niin perustehtavan hoita-
paine kaisuuden harkinta misessa kuin kehitystehtavaan panosta-

¢ Paine palvelukehitykselle

essa.
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Suositukset:

Kuntalaisten palveluodotukset on hyddyllista selvittaa seka vastata niihin tiedotta-
misen ja yhteiskehittdmisen keinoin. On myoés Idydettava tasapaino teknologioi-
den hyodyn ja realiteettien valilla. Poikkihallinnollisen toimintamallin juurruttami-
nen edistaa siilojen purkamista, eri sektoreiden ja toimialojen valista yhteisty6ta.

2.2. Organisaatiokulttuuri ja muutos

OuluBotin kehitystydhon osallistuneet henkilét kuvasivat toivottua kulttuuria 1) mah-
dollistavaksi ja avoimeksi, 2) ihmislahtdiseksi ja 3) muutoskyvykkaaksi. Kokeilukult-
tuuri nostettiin esille ja toivottiin tilaa myds virheiden tekemiselle. Tahan liitettiin
vahvasti oppimismahdollisuudet, kumppanuushenkisyys seka luovuuden mahdollis-
taminen. lhmislahtoisyydella viitattiin fokusryhmissa mm. tyontekijan, kuntalaisen ja
asiakkaan roolien ja lahtokohtien ymmartamiseen. Tahan kuuluu ymmarrys itsesta
ja toisista, motivaation vaaliminen, arvostus toisia kohtaan ja yleisesti huomioon ot-
taminen tyoyhteisodissa: “olemme asiakkaita varten, emme organisaatiota”

Yhteenvetona voidaan todeta, ettda OuluBot kehitystydhon osallistuvat henkil6t olivat
erittain tietoisia kulttuuristaan ja kulttuurin vaikutuksesta innovaatiotoimintaan. Epa-
kohdista keskusteltiin avoimesti ja halu muutokselle oli selva niin yksilon kuin yhtei-
so6n hyvinvoinnin vaalimiseksi ja palveluiden rohkeaksi kehittamiseksi. Kulttuuristen
konfliktien ratkaisemiseen ei kuitenkaan tunnistettu selkeitd malleja. Niitéa ei myos-
kaan tunnistettu kulttuurin muuttamisessa ihmislahtdisemmaksi, mahdollistavam-
maksi ja avoimemmaksi. Nama eivat ole yksinkertaisia kysymyksia ja perustuvat
paljon myds perustarpeisiin, kuten riittaviin resursseihin. Vasta edelld mainittujen
seikkojen ollessa kunnossa, pystytdan rakentamaan kulttuurista muutosta.

Suositukset:
Perustarpeiden kuten rahallisten- ja aikaresurssien riittdvyyden varmistaminen tu-
kee kulttuurisen kehittdmisen mahdollisuuksia.

Johtajien ollessa merkittdvassa roolissa organisaation kehittdmisessa, onkin kiin-
nitettava huomiota johtamisosaamiseen ja johtamistapojen erilaisuuteen.

2.3. Ongelmien tunnistaminen ja maarittaminen

Tekoalyteknologioiden hankinta seka kehitystyd vaativat osallistujilta (my6s kunta-
laisilta) uuden oppimista, silla niihin liittyy kaytén ymmarrettavyyden ja maaritelta-
vyyden haasteita (Rosenberg 1982). Ongelmien tunnistamiseen ja maarittelyyn
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havaittiinkin kehitystarve erityisesti asiakkaiden osallistamisessa eri kehitysvaihei-
siin — tama siitakin huolimatta, etta asiakaslahtoisyytta korostettiin OuluBot-hank-

keen lahtdkohtana. Palveluiden kehittdmisessa onkin ratkaisevaa millaisilla “silma-
laseilla” kehitystyota lahdetaan toteuttamaan.

Taulukko L1. 2. Ongelmien maarittamisessa tunnistetut haasteet.

Kokemus Vaikutus hankkeeseen

Haaste OuluBotin kehityksessa ja kehitysmahdollisuuksia
Visio, ke- e Kayttotarkoitusten kirjo ja kasitys siita, Tavoitteiden moninaisuus haastaa
hykset ja mitéd OuluBot tulee ratkaisemaan, on organisoinnin ja resursoinnin fo-
laajuus suuri: kusointia ja tavoitteiden saavutta-

o Tunnistettiin n. 20 sisaista kayttétar-  mista. Yhteisesti luodut tavoitteet
Teknolo- koitusta palveluiden laatuun, saata-  vahvistavat sitoutumista niihin ja
gian tar- vuuteen ja tehokkuuteen liittyen. tukevat tyén merkityksellisyyden
koitus Kayttédnoton tarkoituksena korostui  kokemusta.

resurssien vapauttaminen.
e Toimijoilla oli my6s visioita eri aikajan-

teelld, jolloin kehitystoiveet ja muutok-

sen nopeus olivat eriavia.
Asiakas- e Ymmarryksen luominen tapahtuu or- Asiakasymmarrysta ei saavuteta,
profiili, ganisaation sisalla, ei yndessa asiak-  jos eri asiakasryhmia ei tunnisteta
asiakas- kaan kanssa. ja heitd ei osallisteta kehityspro-
ymmar- ¢ Dialogi asiakkaan kanssa rajoittui sessiin systemaattisesti jokaisessa
rys kayttajien osallistamiseen pilottivai- vaiheessa. Taten ei kyeta vastaa-

heessa (yleisten kysymysten kerddmi- maan asiakkaan oikeaan tarpee-

nen). Systemaattisessa osallistami- seen ja tydn merkityksellisyyden

sessa tunnistettiin kehitystarve. kokemus heikkenee.
Eri ajatte- Kehitystyon lahtdkohtia ja toimintata-  Eri ajattelumallien yhteensovittami-
lumallit poja tunnistettiin useita: asiakaslahtdi- nen vaikeuttaa toteutusta. Tunnis-

syys, asiakeskeisyys, ihmislahtdisyys,
organisaatio/sektorilahtoisyys ja tar-
velahtoisyys.

tetut halutut I&htékohdat kuten
asiakas- ja ihmislahtoisyys kohtaa-
vat organisaatio/sektorilahtdisen ja
asiakeskeisen ajattelumaailman
kanssa eika ratkaisutapoja ole
viela muodostunut. Yhteiskehitta-
misen keinoin on mahdollista yh-
teensovittaa eri lahtokohtien ja
ajattelumallien tavoitteita. Yhteiset
tavoitteet ja niihin sitoutuminen
kasvattaa tyon merkityksellisyyden
kokemusta.
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OuluBot-hankkeessa tunnistettiin suuri kirjo erilaisia tarkoituksia teknologian kayt-
téonotolle. Eniten korostettiin henkildresurssien vapauttamista muihin tehtaviin.
Teknologiatarkoituksen liséksi toimijat tunnistivat erilaisia ajattelumalleja, viiteke-
hyksia, joiden avulla kehitystyota lahdettiin toteuttamaan. Kritiikkia saivat erityisesti
sektori- ja organisaatiolahtoiset ajattelutavat, jotka koettiin seka epasopiviksi Oulu-
Bot-hankkeen tavoitteisiin nahden etta vaikuttavan tyén merkityksellisyyden koke-
mukseen haitallisesti.

Tavoitteiden kirjon ollessa suuri on toimijoiden hyva tarkentaa, mita tavoitetta koh-
den mennaan ja ovatko kaikki sidosryhmat tasta yksimielisia. Fokusryhmissa tun-
nistettiin haasteeksi se, miten asiakasymmarrysta ja asiakaslahtoisyytta pystytaan
luomaan erityisesti johtajien keskuudessa. Ihmis- ja asiakaslahtéisyyden ymmarryk-
sen vahvistamista ja yhteisten tavoitteiden asettamista sekad monialaista dialogia
tuetaan Oulun kaupungissa.

Suositukset:

Moninaiset tavoitteet tulee arvioida kriittisesti, karsia merkityksettémat ja priori-
soida merkitykselliset. Asiakasryhmien tunnistaminen ja segmentointi lisda asia-
kasymmarrysta. Oulun tulee hyddyntaa enenevassa maarin yhteiskehittdmisen
mallia, ongelmien maarittdmisessa ja yhteisten ratkaisujen I0ytamisessa.

2.4. Kehitystyo ja oppiminen

Oppiminen OuluBotin yhteydessa on jatkuvaa ja vaiheittaista. Ensimmainen vaihe

on se, ettd OuluBotia on opittu kayttdmaan ja kehittdmaan. Tata onkin tehty syste-
maattisesti. Nayttaisi silta, ettd kayttamisen ja kehittdmisen oppimisen "kynnyksen”
ylittaminen luo edellytyksia — aikaresurssien niin mahdollistaessa — pysyvalle ja jat-
kuvalle kehittamiselle seka tydn merkityksellisyyden kokemukselle.

Taulukko L1. 3. Tietovirrat — yhdessa toimiminen ja oppiminen tunnistettuja haas-
teita

Kokemus Vaikutus hankkeeseen
Haaste OuluBotin kehityksessa ja kehitysmahdollisuuksia
Oppimi- e Monenlaista oppimista tunnistettiin o Kokonaisuudessaan innokkaat
nen ja mm. teknologiasta, asiakkaasta, pro- osallistujat eivat padse mukaan
koettu jektihallinnasta, omasta ja muiden or- kehitysty6hon ja into laantuu.
kapasi- ganisaatiosta. o Kun ei kyeta kontribuoimaan tai
teetti o Projektin aikataulu on niin tiukka, etta hyédyntamaan kyvykkyyksia ta-

kyvykkyyksia ei kereta valjastaa sapainoisesti tyon
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Kokemus

Vaikutus hankkeeseen

Haaste OuluBotin kehityksessa ja kehitysmahdollisuuksia
projektin aikana. Osaamisen karttumi- merkityksellisyyden kokemus va-
nen vie pidemman aikaa. henee ja heikentaa sitoutumisen
¢ Organisaation kyky ottaa vastaan yk- tasoa.
silon ideoita ei ole kypsa ja tunnistet- ¢ Aidosti kuulluksi tuleminen vah-
tiin haasteita mm. johtamisessa, kuul- vistaa tydn merkityksellisyyden
luksi tulemisessa, innokkaiden kehit- kokemusta. Hiljaisten aanten
tajien osallistumisen mahdollistami- kuuleminen edistaa innostunutta
sessa. kehittamista. Kysymysten esitta-
e Oppiminen aiemmista projekteista ko- minen ja niihin saadut vastauk-
ettiin heikoksi ja tunnistettiin samojen set edistavat yhteisen ymmarryk-
virheiden toistaminen. sen seka kielen muodostumista.
Osalli- ¢ Kokonaisuudessaan kokemukset ¢ Osallisuuden kokemukset vah-
suus: henkildstdn osallisuudesta olivat paa- vistavat tydn merkityksellisyyden
henki- saantoisesti hyvia ja he kokivat omis- kokemusta ja vastaavasti osatto-
10st6 ja tajuutta projektista. Osallisuuden ko- muuden kokemukset heikentavat
kayttajat kemukset kuitenkin vaihtelivat ja osa sita.
ei tuntenut tulleensa osallistetuksi tai o Kayttajien osallistamisen tarve
kuulluksi projektin aikana. tunnistetaan osana asiakasarvon
o Kayttajien osallistaminen kehitysty6- luomista seka asiakasymmar-
hén tunnistettiin heikoksi ja va- rysta ja merkityksellisyyden ko-
haiseksi. kemusta kasvattavana tekijana.
Yhteis- ¢ Yhteiskehittamista hankaloittivat mm. e Selkeat roolit ja vastuuttaminen
kehitta- roolien epaselvyys (kuka on vas- seka aktiivisesta yhteistyosta
minen ja tuussa), eri sektoreiden siiloutuminen, palkitseminen voi purkaa siiloja.
poikki- yhteisen kielen I16ytaminen ja tiedon Onnistunut yhteiskehittdminen
hallinnol- valityksen haasteet. tukee yhteisen kielen |6ytamista
linen toi- e Poikkihallinnollisen toimintamallin ko- ja sujuvan tiedonvalityksen kul-
minta ettiin olevan vasta alussa. Esteiksi kua.

tunnistettiin hallinnon rakenteet, bud-
jettiohjaus, asenteet ja professioiden
rajat.

OuluBotista viestiminen erityisesti asi-
akkaille, mutta myds kaupunkikonser-
nissa koettiin vaikuttavan vahvasti sii-
hen, miten teknologiaan suhtaudu-
taan ja miten sita kaytetdan. Mil-
laiseksi OuluBot halutaan nayttayty-
van, jotta tuetaan sen ymmarretta-
vyytta?

Poikkihallinnollisen toimintamal-
lin kayttddnoton alkuvaiheessa
havaitut esteet ovat tyypillisia or-
ganisaatioiden muutoksessa.
Yhteisesti luodut tavoitteet sekd
mittaristot vahvistavat toiminta-
mallin kayttddnottoa seka sen
juurtumista.

Viestinnan rooli OuluBotin kehi-
tyksessa on merkittava, jotta voi-
daan hallita sen ymmarretta-
vyytta ja tukea kaupunkilaisten
teknologian kayttoa.
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Kokemus Vaikutus hankkeeseen

Haaste OuluBotin kehityksessa ja kehitysmahdollisuuksia

Sitoutu- ¢ Henkil6stdstd moni koki sitoutumisen e Kyvykkyyksien hyddyntédmisen

minen ja projektiin usein alhaiseksi erityisesti epatasapaino heikentaa tyon

omista- aikaresurssien puutteen vuoksi tai merkityksellisyyden kokemusta.

juus sen takia, ettei ole ollut mukana hank- e Tydn merkityksellisyyden koke-
keen alusta alkaen. musta rakennetaan alhaalta ylos

¢ Ylimman johdon sitoutuminen koettiin johtamisen mallilla, mikd myods

erittdin hyvaksi ja koko projektin edis- kasvattaa autonomian koke-
tamisen kannalta merkitykselliseksi. musta.

llman johdon sitoutumista kehitysty®
nahtiin hankalaksi.

¢ Henkildston sitoutumiseen myos vai-
kutti osallistumisen tapa; oliko yl-
haalta alas kaskytetty osallisuus vai
alhaalta yl6s johdettu potentiaalin ja
oppimisen tukeminen.

Yleisesti voidaan todeta, ettd OuluBot on aikaansaanut paljon yli sektorien ulottu-
vaa yhteisty6ta, mutta se ei ole toteutunut ongelmitta. Oulun kaupungilla on kuiten-
kin edelldkavijana jo paljon kokemusta ekosysteemitoiminnasta. Lisaksi sielld on
tunnistettu erilaisia hallinnan tapoja ja tydkaluja sen tukemiseen, mika on selvasti
helpottanut eri institutionaalisten logiikoiden yhdistdmista ongelman ratkaisun aa-
rella.

Oppimista edistdvana menetelmana paikannettiin jo METKU-hankeen ensimmai-
selld haastattelukierroksella alhaalta yl6s suuntautuva osallistava monitoimijainen ja
poikkihallinnollinen johtamismalli. Tahan liittyy myds kiinteasti henkildéston koulutta-
minen ja kyvykkyyksien kasvattaminen, mitka tukevat tavoitellun muutoksen saavut-
tamista ja tydn merkityksellisyyden kokemusta seka sitoutumista tavoiteltuihin muu-
toksiin.
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Suositukset:

Yhteiskehittamista tukevat erilaiset poikkihallinnolliset ryhmat, jotka perustetaan
iimidlahtdisesti — ei sektoripohjaisesti. Nama voivat olla linjaorganisaation ohella
eri palvelukokonaisuuksien ymparilla. Yhteisesti laaditut mittaristot ja kannustimet
poikkihallinnolliseen yhteistydhon tukevat tavoitteiden saavuttamista.

Poliittisen ja hallinnollisen ohjauksen tuki yli organisaatio- ja sektorirajojen tapah-
tuvalle toiminnalle ja niitd estavien rakenteiden purku on keskeista.

Viestintaa kuntalaisille voitaisiin kehittda OuluBot-kehitystydssa systemaattisem-
min, jolloin tuettaisiin teknologian ymmarrettavyytta ja hallittaisiin sita, millaisena
OuluBot nayttaytyy.

Vuorovaikutuksen maaran lisaksi sen laatuun on hyva panostaa yhteistyoryh-
missa. Vuorovaikutuksella tulee olla tavoite, jota kohti pyritaan.

Esihenkildiden ja johtajien roolit hankkeiden ja projektien seka poikkihallinnollisen
yhteistydn merkityksellisyyden sanoittamisessa korostuvat. Johtamisosaamiseen
on siis hyva panostaa.

Systemaattinen oppiminen aiemmista hankkeista fokusoi paremmin uusien hank-
keiden tavoitteita.

2.5. Organisointi ja muutosstrategia

OuluBot-hankkeessa tunnistettiin seka osaajapulaa ettd osaamispulaa. Vastatak-
seen teknologiamurroksen luomaan osaamistarpeeseen organisaation tulee kehit-
taa niita taitoja, joita se tietaa tarvitsevansa tulevaisuudessa. Henkildstoa tulisi roh-
kaista erityistaitojen ja psyykkisen kasvun kehittdmiseen seka tyon merkityksellisyy-
den kokemuksen tunnistamiseen ja sdanndlliseen itsearviointiin. lhanteellisesti pyri-
taan luomaan tilanne, jossa seka henkilokohtaiset etta organisaation tarpeet voitai-
siin tyydyttaa. (Schein 1965)

Nama muutokset voivat tapahtua suunnitelmallisesti johdettuina tai sitten tiedosta-
matta ja huomaamatta. Organisoinnissa tulisi erityisesti ottaa huomioon muu-
tosstrategian ja sen johtamisen ajattelumalli (Laine ym. 2020), missa systemaatti-
sesti hankkeiden ja projektien roolit seka tavoitteet asetetaan paitsi kontekstisidon-
naisesti, myds asetetun muutosstrategian mukaisiksi. Muutosstrategian onnistumi-
sen arvioinnissa tulee huomioida kattavasti sen vaikutuksia eri organisaatiotasoilla
tai osa-alueilla; mitka ovat sen kokonaisvaikutukset koko organisaatioon ei vain
muutoksen kohteeseen.
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Taulukko L1. 4. Organisointi — toiminnan jdsentaminen monitoimijamallissa tunnis-
tetut haasteet.

Kokemus Vaikutus hankkeeseen
Haaste OuluBotin kehityksessa ja kehitysmahdollisuuksia
Resurssit e Erityisesti rajalliset henkilosto- ja o Henkiloston aika kehittamiseen on
aikaresurssit haastoivat toimintaa, rajallista. Sen koettiin vaikuttavan
jonka seurauksena koettiin tyo- sitoutumiseen ja autonomian koke-
kuormitusta ja tydn pirstaleisuutta. mukseen ja merkityksellisyyden ko-
¢ Osa koki, etta toimialoilta velvoite- kemuksen heikkenemiseen.
taan jo kuormittunutta henkildst6a ¢ Sisdiseen innovointiin ei kyeta ja
mukaan kehittamiseen. apua haetaan ulkopuolelta.
e Varautuminen tarvittavaan henkil6- e Resurssointia on mahdollista hallita
resurssiin koettu puutteelliseksi. ennakoivalla johtamisella. Yhteiske-
¢ Suunnittelija/asiantuntijakerros or- hittdminen mahdollistaa innovointia
ganisaatiossa ohut. notkeampaan resurssointiin.
¢ Projektin ei nahty kaatuvan resur- e Tyon tuunauksen ja mikrotuunauk-
sointiin, mutta se tunnistettiin sen mahdollistaminen tydntekijoi-
haasteeksi. den tydn arjessa notkistaa resurs-
¢ Hallinnon joustamattomuus estaa sointiin liittyvia haasteita.
henkildresurssien kayttoa.
Hankeve- e Hankeraha tukee alueen elinvoi- e Osaamisen valjastaminen kehitta-
toisuus / maisuutta, mutta projektimalli koet- misen hyodyksi hankaloituu projek-
projekti- tiin hankalaksi erityisesti tiukan ai- timallissa.
malli kataulun, lilan hitaiden prosessien  Projektihallinnan osaaminen koros-
ja projektin kohteen paisuessa. tuu ja monitoimijaisessa verkos-
¢ Hankevetoisuutta kritisoitiin ja tossa osaaminen vaihtelee.
hankkeisiin osallistumista erinais- o Kriittinen arviointi ennakkoon pro-
ten rahoitusmahdollisuuksien ja jektien ja hankkeiden mahdollisista
paineiden vaikutuksesta. hyoty/haittatekijoista, "vahempi on
e Toiminnasta on tullut riippuvaista enemman”, kasvattaa onnistumisen
ulkoisista rahoituslahteista ja nojaa mahdollisuuksia. Tydn merkitykselli-
projektimallin kehittdmiseen. syyden kokemus vahvistuu, kun pa-
nos/hyotysuhde kirkastetaan.
Toiminta- e Projekteista toimintamallien juurtu- e Valitavoitteiden asettaminen ja saa-
mallien mista kaytantdéon epailtiin, silla vutusten tunnistaminen.
kaytan- “aina tulee uusi projekti”. ¢ Tulosten vaikuttavuuden arviointi
téon vie- e OuluBot nahtiin jatkuvan ja kehitty- tukee projektien jalkeista hyvien
minen van myos tulevaisuudessa. kaytanteiden juurruttamista.
e Kaytantdon jaédminen tarvitsee jon-
kin konkreettisen tuloksen, jolla
perustellaan saavutettavaa hyotya.
Johtamis- e Johtamiskaytanndissa oli hajontaa, e Ratkaisukeskeisen johtamismalli al-
kaytannot jota voi selittda eri toimialojen tavat haalta yl6s suuntautuvana tukee

johtaa asioita ja ihmisia.

osallistavaa ja poikkihallinnollista
johtamista.
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Kokemus

Vaikutus hankkeeseen

Haaste OuluBotin kehityksessa ja kehitysmahdollisuuksia
¢ Johtamisen tavoitetilaksi kuvattiin ¢ Osallistaminen ja keskusteluyhteyk-
alhaalta ylés suuntautuva, osallis- sien luominen kaikkien tahojen
tava ja poikkihallinnollinen johta- kanssa vahvistaa merkityksellisyy-
mismalli. den kokemusta. Yhteisen kielen
¢ Johtamisessa onnistuneeksi kuvat- I6ytaminen ja aidosti kuulluksi tule-
tiin osallistamista ja keskusteluyh- minen on onnistumisen keskidssa.
teyden etsimista kaikkien tahojen ¢ Osaamisen ja kyvykkyyksien enna-
kanssa. koiva kartoitus ja niiden ajantasai-
¢ Johtamisessa ratkaisuja kaivattiin nen kehittdminen tukee professioi-
erityisesti professioiden ja osaami- den ja osaamisen muutosta.
sen muutokseen, henkiléstdn po- ¢ Muutosjohtaminen edellyttaa myos
tentiaalin tunnistamiseen ja hyo- vahvaa ihmistuntemusta ja empa-
dyntéamiseen, sektoripohjaisesta tiajohtamista. Muutosvastarinnan
toimi- ja tuotantokoneisto toiminta- hyédyntaminen ja valjastaminen
mallista luopumiseen ja ylhaalta myonteisyydeksi on mahdollista
alas johtamisen kitkemiseen. osallistamalla muutokseen ja pita-
¢ Muutosjohtamisosaaminen nostet- malla ylla avointa keskustelua siita,
tiin keskioon ja sen kehittdminen mitka ovat muutoksissa tavoitelta-
nahtiin merkittavaksi. vat asiat ja miten ne hyddyttavat eri
¢ Esihenkildilta toivottiin myos lisaa tahoja ja organisaatiota. Tyén mer-
joustavuutta, ymmarrysta arvon kityksellisyyden kokemuksen sa-
luonnista ja toimialojen toimin- noittaminen muutoksessa tukee
nasta. muutosjohtamisen onnistumista.
Tuotos- e Yhteisesti luodussa mittaristossa ¢ Yhteisesti laaditut selkeat tavoitteet
ten mit- oli henkildstdn keskuudessa epa- ja mittaristot tukevat niihin sitoutu-
taaminen selvyyksia. mista.

¢ Palkitseminen ja kannusteet nos-
tettiin myds esille; miten saadaan
palkittua onnistumisista ja tuettua
motivaatiota uudistuksissa? Johta-
miseen tarvittaisiin lisda tydkaluja
vastuuttamiseen ja palkitsemiseen.

o Mittareiden tulee olla muutakin kuin
numeraalisia - laadulliset mittarit
voivat pureutua myds syy-yhteyk-
siin, jolloin ne toimivat myds kehitta-
misen valineina.

o Palkitsemisen keinojoukon yhteis-
kehittdminen vahvistaa kannusti-
mien merkityksellisyytta. Vaatimat-
tomalta nayttaytyva valiton positiivi-
nen palaute tydyhteistssa esihenki-
I6ita ja kollegoilta koetaan merkityk-
selliseksi.

o Ratkaisukeskeinen positiivinen il-
mapiiri tydyhteisdssa kannustaa ja
on itseisarvo sitouttamisen saralla.
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OuluBot hankkeessa tunnistettiin epaselvyyksid muun muassa vastuiden ja roolien,
resurssien, tavoitteiden ja yhteisesti sovitun mittariston osalta. Tunnistetut epasel-
vyydet ovat luonteeltaan yleisia organisaatioiden uudistuksissa (Kuoppakangas
2015). Mahdollisten epaselvyyksien tunnistaminen ja tarvittavien korjaavien toimen-
piteiden maarittdminen ovatkin peruslahtékohta onnistuneelle organisoitumiselle ja
muutokselle (Laine ym. 2020; Kuoppakangas 2015). Tavoitteiden, vastuiden ja mit-
tareiden yhteisluominen operatiivisella tasolla tukee epaselvyyksien vahentamista.
Organisaatiorakenteiden notkistaminen ja uusien toimintamallien kehittamisen on-
nistuminen edellyttda operatiivisen- ja tyontekijatason osallistamista muutokseen
esimerkiksi yhteiskehittdamisen keinoin (Kuoppakangas ym. 2020; Tirronen ym.
2020).

OuluBotin selvityksen yhteydessa ilmeni, ettd Oulun kaupungissa on pyritty projek-
tien ja hankkeiden valjastamiseen halutun muutoksen saavuttamiseksi. Muutosstra-
tegian ja hankkeiden nivominen organisaation strategisten tavoitteiden saavuttami-
seen tukee hankkeiden seka projektien tulosten seka toivottujen toimintamallien
juurruttamis- ja jalkauttamisprosesseja. Taman selvityksen tuloksiin nojaten voidaan
todeta, ettéd OuluBotin kehitysvaiheen organisoituminen on jokseenkin hyvalla ta-
solla.

Suositukset:

Muutosstrategian laatiminen suunnitellun muutoksen yhteydessa jasentaa halut-
tua muutosta. Yhteisesti laaditut selkeat tavoitteet vahvistavat resilienssia haas-
teiden ilmetessa.

Tekoalyhankkeiden yhteydessa tulee kiinnittda huomiota osallistamiseen ja osal-
listaa operatiivinen taso muutokseen ja sen organisoimiseen, silla tekoalyaloitteet
muuttavat olemassa olevia rakenteita, hierarkioita ja valtasuhteita.

Hankkeiden ja resurssien valinen tasapaino tulisi vakauttaa seka turvata etupai-
notteisesti siina vaiheessa, kun hankeideointiin ja valmisteluun ryhdytaan. Aikare-
surssin haasteita voidaan kontrolloida vaiheittaisella etenemiselld, jota kdytdannon
toimijat toivovat. Toimialojen mukaan ottaminen resursoinnista keskusteluun
alusta alkaen tukee osallisuutta, tyon merkityksellisyyden kokemusta ja helpottaa
resurssin suunnittelua hyvissa ajoin, jolloin ei jouduta irrottamaan henkiléstéa yl-
lattden hankkeen tarpeisiin.

2.6. Tyon merkityksellisyyden kokemuksen rakentuminen

Selvityksen tulokset ovat samankaltaisia kuin METKU-hankkeen ensimmaisella
haastattelukierroksella: OuluBotiin liittyvan tyon merkityksellisyyden kokemus on
keskimaarin melko hyvalla tasolla huolimatta yha ilmenevista haasteista ja kehitys-
tarpeista. Johtajien ja esihenkildéiden mahdollistava johtaminen seka tyéntekijdiden
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ja asiakkaiden osallistaminen palvelujen kehittdmiseen nousivat merkityksellisyyden
kokemuksen keskioon.

OuluBotin haastatteluihin nojaten tyon merkityksellisyyden kokemus muodostuu yh-
tenevasti aiemmin varsinaisessa raportissa kuvatuista neljasta peruskokemuksesta
(autonomia, kyvykkyys, yhteenkuuluvuus ja hyvantekeminen). sivulla 18) on tiiviste-
tysti esitetty tutkimusaineistosta merkityksellisyyden kokemukseen liittyvia haasteita
seka edistavia tekijoita.

Huomioitavaa on, etta tydn merkityksellisyyden kokemus ei ole pysyva tai muuttu-
maton vaan se kehittyy joko vahvistumalla tai heikentymalla neljan peruskokemuk-
sen alueilla tapahtuvien muutosten myotavaikutuksesta. Merkityksellisyyden koke-
muksen sanoittaminen ja sen olemassaolon tiedostaminen vahvistavat positiivista
kehityssuuntaa.

Suositukset:
Tyon merkityksellisyyden kokemuksen kasvattaminen tulee integroida tietoisesti
seka tavoitteellisesti osaksi johtamiskaytanteita ja esihenkilotyota.

Itsearviointimallin systemaattinen hyddyntaminen osana kehityskeskusteluja ja
tyontekijan saannollinen itsereflektointi — neljan peruskokemuksen tilasta seka
niihin vaikuttavista tekijoista — edistaa tyon merkityksellisyyden kokemuksen posi-
tiivista kehitysta.

2.7. Tekoalyteknologia ja etiikka

OuluBotin kehitystydssa ei ainakaan toistaiseksi ole tunnistettu reagoimista vaativia
eettisia ongelmia. Selvityksen mukaan OuluBotin kehitystyon aikana eettisia asioita
on pohdittu hieman, mutta ymmarrys ja kuva tekoalyn etiikasta on viela kapea ja
mahdollisista ongelmista ei ole keskusteltu systemaattisesti ja siten ennakointi on
ollut vahaista. Etiikaksi miellettiin muun muassa automaatiosta kertominen asiak-
kaille, tietoturva- ja tietosuoja ja eri asiakasryhmien tunnistaminen (esimerkiksi
ikdihmisten tarpeet).

Tulevaisuuden suuntaukset todettiin mielenkiintoisiksi, mutta haastateltavat eivat
vahvistaneet, etta eettisia ongelmia olisi tutkittu tarkemmin. Fokusryhmassa nostet-
tiin esille, etta kehitystydssa on enemman haasteena varovaisuusperiaate ja ole-
massa oleva saantely, jotka rajoittavat uuden kehittamista. Nahdaan siis, etta eet-
tisten ongelmien kehittyminen taman pohjalta on toissijainen haaste tassa vai-
heessa kehitystyota. Osa henkilostdsta kuitenkin kaipasi eettiseen arviointiin syste-
maattisempaa otetta ja tunnisti mahdolliset riskit ennakoinnin ollessa vahaista.
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Edelleen OuluBot kehityksessa keskeinen ratkaistava kysymys on, miten teknolo-
gian kehittaminen ja kayttdonotto tapahtuu asiakaslahtoisesti ja eettisesti. Silla kun-
talaisten palvelukokemuksen ja luottamuksen rakentuminen Oulun kaupungin toimi-
joihin nojaa vahvasti edeltavaan, kuten palvelujen ammattilaisten tyon merkitykselli-
syydenkin kokemus.

Suositukset:

Eettisen arvioinnin on tarkeaa olla |asna jo kehityksen alkuvaiheessa. Eettisen ar-
vioinnin ja ennakoinnin puuttuminen on selkea riskitekija, johon tulisi kiinnittaa
huomiota ja kehittdd toimijoiden eettistd osaamista. Oulun kaupungin olisi hyva
tehda eettisten riskien arviointi OuluBotin kehitysvaiheen pohjalta, jota voidaan
hyodyntaa kayttdonotossa. Panostaminen sosiaalisiin ja teknisiin rakenteisiin
seka ottamalla kayttoédn menettelytapoja, jotka varmistavat vastuuvelvollisuuden,
avoimuuden, toiminnan ennustettavuuden ja korjattavuuden seka ennen kaikkea
ihmislahtbisyyden, tukevat palveluiden luotettavuutta.

3. Yhteenveto: OuluBot tyon merkityksellisyyden
kokemus

Tekoalytekniikoiden kehitys muuttaa julkista hallintoa ja tyon tekemista. Oulun kau-
punki on edelldkavijana kehittdmassa teknologiaa, joka tukee kaupungin palvelutar-
jonnan laatua, tehokkuutta ja saavutettavuutta tulevaisuudessa ja vahvistaa kau-
pungin kilpailukykya seka veto- ja pitovoimaa. Yleisesti voidaan todeta, etta Oulun
kaupungin OuluBot-hankkeen toteutus noudattelee yleisesti teknologian- ja tekoaly-
kehitysprojektien vaiheita ja on linjassa kehitysprojekteissa tunnistettuihin tuloksiin
ja haasteisiin. Selvityksen tuloksiin nojaten voidaan myos todeta, ettd OuluBotin ke-
hitysty® on verrattain hyvin onnistunutta ja tydn merkityksellisyyden kokemus on
melko hyvalla tasolla.

Selvitys kasitteli Oulun kaupungin tydntekijoiden nakokulmia kehitystydhon; tois-
taiseksi asiakasnakemyksia ei kartoitettu. Selvityksen haastatteluissa henkildston
kokemuksia kasiteltiin eri teemojen kautta: ratkaisukeskeisyys (kehittdmisvaiheen
haasteiden tunnistaminen ja ratkaisumallien 16ytaminen, teknologian rooli), sektorei-
den valinen yhteistyd (ekosysteemisen toiminnan rakentaminen seka organisointi ja
johtaminen), kehittdmisen viitekehykset (lahtokohdat kehittamiselle), osallistaminen
asiakasarvon luonnissa (henkildsté ja asiakkaat), palvelukehittdmisen tavat ja
etiikka (kohdatut ongelmat ja ennakointi). Naita lapileikkaavina teemoina haastatte-
luaineiston analyysissa ovat toiminnan eettisyys ja tydon merkityksellisyyden koke-
mus.

60



Selvityksen painopiste OuluBot nakdkulmasta oli organisaation ja johtamisen kon-
tekstissa. Tdma mahdollisti syvemman tarkastelun ja analysoinnin kehitysproses-
sista ja -toiminnasta kuin keskittyminen yksinomaan organisaatiorakenteiden tar-
kasteluun. Selvityksessa tunnistimme organisaatioissa olemassa olevien linjausten
eli taloudellisten, teknologisen innovoinnin ja osaamisen seka organisaation strate-
gioiden rinnalle kolme ulottuvuutta, jotka vaikuttavat keskeisesti teknologioiden
kayttoonottoon ja tyon merkityksellisyyden kokemukseen. Tunnistetut uudet ulottu-
vuudet ovat:

1. Organisaatiokulttuuri ja ajattelutavat, jotka vaikuttavat vahvasti yksildiden
toimintaan ja paatdksentekoon.

2. Organisointi, jolloin organisaatiosta keskustelun rinnalle on hyva nostaa
keskustelu organisoinnista - itse toiminnasta. Miten paatdksentekoproses-
simme, johtamistapamme, hallintamallimme ja paivittainen operationaalinen
toimintamme tukevat tekoalyn kaltaisten uusien ja vaikeasti ymmarrettavien
teknologioiden kayttéénottoa?

3. Tietovirtojen luominen ja oppiminen niin organisaation sisalla kuin erilaisten
sidosryhmien kesken.

Selvityksen perusteella tunnistetut Oulun kaupungin OuluBot kehitystydn viisi kes-
keista osa-aluetta, jotka tulisi huomioida jatkokehittamisessa ja nivoa osaksi muu-

tosta jalkauttavaa muutosstrategiaa ovat: konteksti, kulttuuri, ongelmien maarittely,
tietovirrat ja toiminnan organisointi. Toiminnan eettisyys ja tydn merkityksellisyyden
kokemus ovat integroituneet naihin osa-alueisiin.

Kuntaorganisaation nakdkulmasta loimme TOE-mallia hyddyntamalla OuluBot kehi-
tystydsta prosessimallin, jossa ovat edella esitetyt viisi osa-aluetta, jotka vaikuttavat
olennaisesti vastuulliseen ja tydn merkityksellisyyden kokemukseen asiakasarvoa
luovien palvelujen kehittdmiseen ja sita kautta lisaarvoa tuottavien palveluiden tar-
joamiseen kaupunkilaisille.

Lopuksi toteamme, ettd METKU-hankeen OuluBot-selvitysraporttia voidaan hyo-
dyntaa myos valillisena tapausluontoisena esimerkkind OUTO"-arviointiraportin
(2021) rinnalla. Koska taman OuluBot-selvitysraportin 16yddkset ja kehittamismah-
dollisuusehdotukset sekd suositukset ovat pagosin linjassa OUTO-arvioinnin
kanssa. OuluBot-selvitysraportti osaltaan tukee seka luo lisdarvoa aiempaan tieta-
mykseen paikantamalla yksityiskohtaisia haasteita ja kehitysehdotuksia OuluBotiin
organisaationakdkulmasta. Nostamme yhteiskehittdmismallin hyddyntamisen asia-
kasarvon luonnin yhteyteen. Lisaksi korostamme toiminnan eli operatiivisen tason,
tyon merkityksellisyyden kokemuksen ja etiikan tarkastelun tarkeytta, yhtaalta uu-
distusten onnistuneeseen lapiviemiseen ja toisaalta niiden juurruttamiseen seka
vastuullisen palvelukehityksen takaamiseen.

T Qulun ihmislahtdinen ja poikkihallinnollinen yhteiskehittdmisen toimintamalli.
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5.7.3.2. Lis&selvitys 2: OuluBotin kéyttédnottovaihe
(Jari Smedberg, Péivikki Kuoppakangas & Jari Stenvall)

Lisaselvityksen lukujen, kuvioiden ja taulukkojen numerointi on itsenainen varsinai-
sen raportin lukuihin verrattuna.

1. Johdanto

Tama lisaselvitys tehtiin varsinaisen OuluBot-kehityshankkeen paattymisen jalkeen
kesalla 2022. Olennaista ensimmaiseen lisaselvitykseen verrattuna on, etta tassa
vaiheessa tietoja oli saatavissa suunnittelun sijasta jarjestelman paivittaisesta kay-
tosta: siitd miten OuluBotin parissa tyoskentelevat henkilot kokevat tydnsa merkityk-
sellisyyden seka asiakasarvon luomisen aivan uudessa ja ennen kokemattomassa
tilanteessa.

Tassa vaiheessa on my0s syyta ymmartaa chatbotin luonne. Ei siis niinkaan teko-
alyteknologiana, vaan virtuaalisena asiakaspalveluavustajana, jonka yhteydessa
voidaan tarvittaessa kayttaa tekoalytekniikoita enemman tai véhemman. Toisessa
luvussa kaydaankin 1api chatbotin perusteita ja sen kayttoa julkisella sektorilla. Pe-
rusteiden ymmartadminen on tarkeaa, jotta OuluBot voidaan asettaa oikeaan kon-
tekstiin. Tassa tapauksessa se ei valttamatta ole epamaarainen ja markkinahenki-
nen “"tekoaly”. Se voi toki olla haastateltavien vallitseva kasitys mutta se saattaa
myo6s saada tutkimuksessa liian korostuneen merkityksen "mystisena tekoalyna”,
jolla ei kuitenkaan ole vaikutusta tydn merkityksellisyyteen ja asiakasarvon luontiin
sen enempaa kuin tavallisella digitaalisella ratkaisulla olisi.

Kolmannessa luvussa kerrotaan tassa lisaselvityksessa kaytetysta tutkimusmene-
telmasta varsinaisen raportin menetelmalukua tarkemmin. OuluBotin kayttéénoton
jalkeisiin kokemuksiin mennaan luvussa nelja. Siina on eroteltu:

a) tyontekijéiden merkityksellisyyden kokemus
b) chatbotiin liittyvat arvot.

Tuolloin ei niinkaan ajatella chatbotia erillisen "tekoalyetiikan kantajana” vaan osana
virkahenkildiden hyvaa toimintatapaa ja sita, miten "virtuaalinen virkahenkilo” eli
chatbot tukee arvonluontia yhteistydssa henkiloston ja kuntalaisten kanssa. Aivan
lopuksi vedetaan johtopaatoksia tydnteon merkityksellisyyden ja arvonluonnin nako-
kulmasta.
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2. Chatbotit ja niiden kaytto julkisella sektorilla
Suomessa

Chatbot, keskusteleva virtuaaliagentti, vuorovaikutteinen avustaja tai — kuten Oulu
kutsuu OuluBotia — alykas virtuaaliassistentti’-2. Osittain yhta kaikki. Nimityksilla py-
ritddn kuvaamaan ohjelmistopohjaista koneen ja ihmisen valista luonnollisella kie-
lelld kaytavaa keskustelua seka niiden yhteydessa tarjottuja palveluja. Chatbotissa
on siis kyse ennen kaikkea vuorovaikutuksesta.

Sinalldan chatbot voidaan toteuttaa kahdella tavalla. Yksinkertaisin ratkaisu on
tehda saantdpohjaisesti esimerkiksi usein kysytyista kysymyksista malli, josta chat-
bot poimii vastauksen tietyn avainsanan, aiheen tai muun sdannén perusteella. Ky-
symykselle on siis etukateen annettu "leima” ja kone tunnistaa tuon "leiman” ja vas-
taa sen mukaisesti. Ratkaisu on toimiva yksinkertaisissa tapauksissa mutta aihepii-
rin kasvaessa myos saantojen yllapito muuttuu mutkikkaammaksi. Tuolloin tarvitaan
koneoppimisen apua luonnollisen kielen ymmartamiseksi®. Tekoalypohjaisesta
chatbotista tai keskustelevasta tekoalysta puhutaan erityisesti silloin, kun se kyke-
nee vastaanottamaan ja ymmartdmaan monimutkaistakin luonnollista kieltd merki-
tyksineen ja osaa my0s tuottaa vastauksen luonnollisella kielella. Esimerkiksi "Kan-
nattaisiko jouluaattona lahtea uimaan?” ilmaisulla kuntalainen ei odota chatbotin na-
kemysta jouluaattona uimisen mielekkyydesta, vaan hanen mielessaan on aie (eli
chatbot-termina intentti; intent) uimahallin aukiolosta kyseisena aikana. Tekoalypoh-
jaisissa ratkaisuissa voi olla mukana myds toiminnallisuutta, jota kutsutaan usein
alykkaaksi mutta ainakin sitéd voidaan pitaa perinteisilla tavoilla vaikeasti ohjelmoita-
vana automaationa. Lisaksi tekoalytekniikoita voidaan kayttaa epasuorasti esimer-
kiksi vanhojen kysymysten ja chat-keskustelujen klusteroinnissa ja siten chatbotin
kouluttamisen nopeuttamisessa, kuten Oulun kaupungissa tehtiin (Front Al 2022).

Nykyaikaisten chatbotien kehittyminen tekoaly-chatboteiksi tai virtuaalisiksi agen-
teiksi ei tapahdu nopeasti vaan kouluttaminen vaatii aikaa, jolloin chatbot "kasvaa
alykkdammaksi” (IBM 2022). Chatbot voidaan laveasti maaritella virtuaaliseksi
avustajaksi, jonka tehtava on selvittda asiakkaan aie ja vastata siihen mahdollisim-
man hyvin. Jo pelkastaan ensimmainen tehtava on erittdin vaativa (esim. Pawlik
ym. 2022). Chatbotin yleisesti ilmaistu hyoty asiakaspalvelussa on, etta ne tarjoavat
asiakkaille parempaa kayttokokemusta ja nopeampia vastausaikoja esimerkiksi

" Koneen alykkyytta voidaan testata esimerkiksi Turing-testilla. Tuolloin ihmisen ei pitaisi
pystya erottamaan vuorovaikutuksesta, milloin vastaajana ihmisen sijasta chatbot.

2 Chaves ja Gerosa (2021) kayttivat kirjallisuushaussaan useita eri muotoja saannon var-
mistamiseksi: chatbots, chatterbots, conversational agents, conversational interfaces, con-
versational systems, conversation systems, dialogue systems, digital assistants, intelligent
assistants, conversational user interfaces ja conversational Ul.

3 Luonnollisen kielen prosessointi (NLP) on se tekoalyn osajoukko, joka mahdollistaa vuoro-
vaikutuksen. Sitd ennen teksti on esikasiteltava riippuvuuksien l6ytamiseksi (koneoppimi-
nen). Se, miten asiat ovat yhdisteltavissa ja eroteltavissa kontekstissa eli mita oikeasti tar-
koitettiin (esim. "palkka maksetaan kerran kuussa” yhdistetaan kuukauteen ei Kuuhun)
ovat luonnollisen kielen ymmartamista (NLU). (Kidd ja Saxena 2021)
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iltaisin ja viikonloppuisin. Chatbotien etuja ovat myds alentuneet palvelun toimitus-
kustannukset, vahaisempi tydomaara ja tehokas palvelun toimitus (Makasi ym.
2020). Chatbotit vapauttavat myos tyontekijdiden aikaa tavanomaisten kysymysten
vastaamiselta muihin tehtaviin, kuten henkildkohtaiseen asiakaspalveluun (mm.
IBM 2022). Kuitenkaan esimerkiksi OuluBotin haastattelujen perusteella kansalaiset
eivat valttamatta ole ottaneet chatbotia kritiikittdmasti vastaan: ilmeinen syy voi olla
palvelun keskeneraisyys mutta pohjimmiltaan kyse saattaa olla myds siita, etteivat
kansalaiset koe palvelua totuttujen julkisten palvelujen mukaiseksi (van Doorn ym.
2017).

Vaikka ensimmaiset keskustelubotit tehtiin jo 60-luvulla (ELIZA; esim. Weizenbaum
1966), niin viime vuosina niiden yleistymisen syind ovat olleet:

a) laskentatehon kasvu

b) kielellisten tietojen saatavuus

c) koneoppimismenetelmien kehittyminen

d) lisdantynyt ymmarrys luonnollisen kielen rakenteesta ja sen kaytosta vuoro-
vaikutuksessa. (Hirschberg ja Manning 2015)

Nuo eivat kuitenkaan ole tae hyvaan chatbot-toteutukseen. Tarpeellista on ymmar-
taa, miten tyontekijat ja kuntalaiset kokevat chatbotit ja miten kuntalaisten kayttoa
motivoivia tarpeita ymmarretaan. Naiden lisaksi on huomioitava tarpeiden ja toivei-
den muuttuminen, kun kokemukset chatboteista karttuvat. Vaikka chatbotit yrittavat
imitoida normaalia palvelukohtaamisen vuorovaikutusta, niin tekniikkavalitteisyys ai-
heuttaa my0s kayttdjille jonkinasteista muutosta dynamiikassa. (Brandtzeeg ja Fal-
stad 2018)

Chatbotit ovat yleistyneet viime vuosien aikana Suomessa myos julkisella sekto-
rilla®. Oulun lisdksi muun muassa verohallinnossa chat-palveluja on kaytetty vuo-
desta 2015 alkaen aluksi ihmisen vastaamina muttamyohemmin chatbot-kokeiluina
vuodesta 2018 Vertti-nimisena (GetJenny -alustalla 10/2018-1/2019) ja Verobottina
(Boost.ai -alustalla 11/2018). Nykyisin kaytdssa oleva chatbot on nimeltaan Virta-
nen (Boost.ai -alustalla, 11.11.2019-)(Verohallinto 2022). OuluBot perustuu raata-
I6ityyn ratkaisuun Boost.ai:n teknologiasta (Front Al 2021). Samaa teknologiaa,
mutta Accenturen toteuttamana, kaytettiin useissa kunnissa Kunta-Kati -nimisena
chatbottina (Norjassa se tunnetaan nimella Kommune-Kari)®. Vuonna 2021 Kunta-
Kati teknologiakumppaneineen siirtyi Kuntien Tieran hallintaan ja nimeksi tuli Tiera
Assi (Brannbacka 2020; Maatta 2021). Myos muun muassa Kelalla, Migrilla ja Pa-
tentti- ja rekisterihallinnolla on omat chatbotinsa.

4 Valtiovarainministerion AuroraAi-hanke on muun muassa koonnut chatbot-yhteisén, jolloin
tietoa, kokemusta ja toimintatapoja voidaan jakaa organisaatioiden kesken (myds Oulu
osallisena). Tarkoitus on, ettad loppuvuodesta 2022 ilmestyy selvitys julkisen hallinnon chat-
bot-ratkaisuista Suomessa (AuroraAl chatbotyhteisd).

5 Lempaalan kunta ilmoitti tiedotteessaan luopuvansa Kunta-Katista, koska ” Heikko tekoaly
ei viela taivu samaan kuin henkilékohtainen asiakaspalvelu”. (Maatta 2021)
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Tassa selvityksessa ei ollut syyta tehda erottelua OuluBotin kayttdmasta teknolo-
giapaletista vaan lahtékohdaksi otettiin se, ettd kyseessa on keskusteleva "alykas
virtuaaliassistentti, joka mahdollistaa asiakkaiden ohjauksen ja neuvonnan 24/7” ku-
ten Oulun kaupunki sen haluaa ilmaista (Oulun kaupunki 2022). Nain meneteltiin
myos siksi, ettd OuluBotissa uusia toimintoja otetaan iteratiivisesti kayttdon ja se on
siten jatkuvasti kehittyva jarjestelma. Toisekseen kasitykset OuluBotista tulevat
tyontekijoilta, heidan kokemuksestaan. Arvo-luvussa (alaluku 4.2) on hyédynnetty
myds havainnointia OuluBotin nakyvasta puolesta eli siita, miten esimerkiksi kaytet-
tavyys ja saavutettavuus ovat toteutettu hyvan hallinnon periaatteiden mukaisesti.
OuluBotin tekniikan tietdmyksen puutteen vuoksi se ymmarretaan hybridibottina,
jossa on kaytetty osia useista chatbot-tekniikoista kuten toimenpiteiden toteutta-
mista, paikannusta ja tekoalytekniikkaa. Kuntalaisen nakékulmasta OuluBot oli ke-
vaalla 2022 lahinna kysymys-vastausbotti, joskin siind on myds jonkin verran tehta-
viin liittyvia elementteja, kuten esimerkiksi kadonneen matkakortin mahdollisen pa-
lautuksen tarkistaminen ja kayttajan paikannus (FrontAl, 2022).

3. Menetelmat

Tutkimus kuuluu haastattelusarjaan, joka alkoi helmikuussa 2021. Tassa viimei-
sessa vaiheessa prosessi oli edennyt niin sanottuun tuotantokayttoon eli OuluBot
oli otettu normaaliin palvelutuotantoon. Tall6in haastattelut keskittyivat OuluBotin si-
sallén ja kouluttamisen parissa tydskenteleviin henkildihin. Haastatteluja taydenta-
vina tiedonlahteena kaytettiin OuluBotin julkisia kuvauskertomuksia sekad OuluBotin
kaytettavyyden havainnointia. Lisatiedot olivat tarkeita varsinkin arvoperustan sel-
ventadmisessa.

Tyontekijoitd haastateltiin kesa- ja elokuussa 2022: yhteensa 11 henkilda neljassa
eri ryhmahaastattelussa (ryhmien koot 4,2,3 ja 2 henkil6a). Kullekin ryhmalle oli va-
rattu aikaa noin tunti. Jokainen ryhma oli koottu vain saman toimialueen henkilos-
tosta. Haastatteluissa kysymykset teemoiteltiin siten, ettéd saataisiin mahdollisim-
man kattavasti haastateltavien tulkinnat, kasitykset ja nakemykset OuluBotin kay-
tosta ja merkityksesta omissa tyokaytannoissa. Haastateltavat olivat paasaantoi-
sesti niin sanottuja bottikuiskaajia eli chatbot-kouluttajia®. He tyoskentelevat koulut-
tajan tehtavan lisdksi asiakaspalvelutehtavissa tai muutoin palveluissa. Mukana oli
seka vuosia Oulun kaupungin palveluksessa olleita ettd vasta vuoden olleita (medi-
aani 4 vuotta mutta vaihteluvali perati 1-22 vuotta). Olennaista kuitenkin on, etta
haastateltavat olivat hyvin perilld sekd normaaleista palvelusisalldista etta

6 Chatbot-kouluttajat (bottikuiskaajat) ovat henkil6ita, jotka vastaavat chatbotin sisallon ylla-
pidosta. He seuraavat chatbotin suoriutumista tehtavistaan (onnistumiset ja epaonnistumi-
set), tunnistavat uusia aihealueita ja kouluttavat sita. Kouluttajan taytyy ymmartaa asioita
asiakkaan nakokulmasta ja osata tiivistda dialogi mahdollisimman luontevaksi. (Esim. Sofi-
gate 2022)
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tekemisissa OuluBotin paivittaiskaytdssa ja -koulutuksessa. Haastattelut nauhoitet-
tiin ja litteroitiin analysointia varten.

Analyysissa haastattelut koodattiin” seka aineisto- etta teorialahtoisesti. Aineisto-
lahtoisessa koodauksessa korostettiin ja nimettiin sisallollisia elementteja vapaasti
tai littyen kysymysten teemoihin. TeorialahtOisessa tavassa pohjalla oli ndkemys
julkisiin palveluihin ja chatbottiin liitetyista arvoista — tall6in teemahaastattelun si-
jasta painottui teema-analyysi, jolla pyrittiin valttdmaan teemakysymysten aiheutta-
maa ennakkoasennetta aineiston tulkinnassa. Arvojen analyysin syventamisessa
kaytettiin eraanlaista kontekstointia kaytdssa olevaan OuluBotiin, jolloin osana tutki-
musaineistoa oli sen toteutus juuri silla hetkella. Nakoékulma oli kayttajan, jolloin Ou-
luBotin toimintoja ja kaytettavyyttd havainnointiin vertaamalla niita chatbot-arvoihin.
Kyse ei kuitenkaan ollut heuristisesta kaytettavyyden ja saavutettavuuden selvitta-
misesta vaan havainnointi keskittyi ainoastaan arvoja sivuaviin seikkoihin.

OuluBotin kehittamishanke paattyi vuoden 2021 lopussa. Kuitenkin kannattaa huo-
mioida ja pitda mielessa, ettd OuluBotin kehittdminen jatkui myds haastattelujen ai-
kana, ja jatkuu yha. Olennainen muutos on se, etta kehittdminen tapahtuu organi-
saation ohella asiakaspalveluammattilaisten ja kuntalaisten vuorovaikutuksessa: jo-
kainen kysymys-vastaus -tapahtuma on uutta oppimistietoa OuluBotille. Juuri ta-
man vuoksi haastateltavat olivat paasaantoisesti chatbot-kouluttajia.

4. OuluBotin kehitystyon tuloksia - kesa 2022

Ensimmaiseen alalukuun (4.1) on koottu haastattelujen tuloksia, joissa kasitellaan
tydn merkityksellisyytta ja siihen olennaisesti liittyvia tydssa oppimista ja kasitysten
muuttumista OuluBotin my6ta. Toisessa alaluvussa (4.2) tarkastellaan arvoja Oulu-
Bot-tyon merkityksellistdjana. Huomioita esitetdan seka henkiloston ja organisaa-
tion kannalta mutta myds asiakasymmarryksen kautta. Talléin etuna on, ettd Oulu-
Botin kehittamisen tarkastelua voi yhtenaistaa kaikkien, niin kayttajien, kehittajien,
hallinnon kuin sidosryhmienkin, osallistumisena.

4.1. Kokemukset OuluBot-tyosta

Haastateltavat korostivat OuluBot-tydskentelyn olevan hyvaa vaihtelua normaaliin

tyorutiiniin. Asiakaslahtoiset elementit luovat merkityksellisyytta, silla tuolloin "asiak-
kaat saavat asiansa hoidettua”. My6s uuden teknologian hallinta ja siind onnistumi-
nen tuotti merkityksellisyyden tunnetta. Tydntekijoilla oli myds nakemys teknologian

7 Apuvaélineena koodauksessa kaytettiin ATLAS.ti -ohjelmistoa.
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kaytén mahdollisuuksista ja laajentamisesta, jolloin tdman hetken vastoinkaymiset
eivat aiheuttaneet turhautumista vaan katse oli pidemmalla.

Yllattavaa oli, ettd merkityksellisyyden luojana oli myos "kosketus” asiakkaisiin. Se
ei siis tapahtunut henkilékohtaisena kohtaamisena vaan teknologiavalitteisesti. Ou-
luBotin kouluttaminen loi perinteista laajemman kosketuspinnan asiakkaisiin heidan
kysymystensa kautta. Samalla joutui asettumaan asiakkaan asemaan kouluttaes-
saan OuluBotia.

“Taé on vissiin rakennettukin sillai vasiten, ettéa tdma ei ole byro-
kratia-painajainen.”

Aktiivista myoétainnon jakamista oli vahan. Osittain se johtunee korona-ajan eristay-
tyneisyydesta. Ne hetket, jolloin haastateltavat kokivat mydétaintoa, liittyivat ongel-
man ratkaisemiseen.

”...varsinki oon monesti ihan jakanut néita tuntoja vaikka etté jee
ettd nyt ton saiki ton hankalan treenauksen sujumaan. Tai etta taa
on tosi hankala taa joku juttu etta taa nayttéa aikamoiselta suolta.
Se on ollu tosi kiva. Ku mehén teh&an tété etdné.”

Varsinkin alussa tyon vetovoimaa lisasi innostus uudesta tehtavasta ja kokemusten
jakaminen, ei niinkaan tunteikkaampi mydétainnon osoitus. Toisaalta uusien mahdol-
lisuuksien miettiminen paritydskentelyna aiheutti haastateltavissa tunnetta, joka on
tulkittavissa myotainnoksi.

Positiivinen
oppimis-
kokemus

Kuvio L2. 1. Oppimisen elementit OuluBot-tydssa.
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Merkityksellisyytta lisdsi myds oppiminen uudessa tydssa. Haastatteluissa korostui
OuluBot-tyéskentelyn positiivinen oppimiskokemus (kuvio L2.1 edelld). Chatbotin
kouluttaminen koettiin henkildkohtaisena haasteena — ilmeisestikin osittain oman
tydnsa ohella mutta myos tekodlymaisen kanavan luonteen ja uuden kokeilun
vuoksi. Botin kanssa tyoskentelyssa korostuu viestintatapahtuma, ei teknologia,
mika oli osittain haastateltaville yllattavaa. OuluBotin my6ta tydntekijat ovat oppi-
neet tiivistamaan tekstia ja kirjoittamaan asiakkaan nakodkulmasta ymmarrettavam-
paa sisaltoa. Mielenkiintoiseksi taman tekee, etta jo digipalvelulaissa (306/2019)
maaritellaan digipalvelujen ymmarrettavyytta, mutta chatbot-tyylinen dialogi saattaa
tehda ymmarrettavyysvaatimuksesta konkreettisemman.

Haastateltavat mainitsivat kiinnostuneensa OuluBot-tyossaan aluksi "tekoalysta”.
Chatbotteihin liitetdan usein ja mielelldan tekoaly, vaikka tekoalytekniikoiden rooli
olisikin vahainen. Tekoalyn glorifiointia voi kuitenkin hyédyntaa uusien chatbot-kou-
luttajien varvaamisessa, vaikka tarvittavissa kyvyissa painottuukin enemman vies-
tinnalliset taidot. Teknologian mukanaolo korostui haastateltavilla oppimiskokemuk-
sen erilaisuutena ja siksi positiivisena.

OuluBot kayttoonoton myota usko asiakasohjauksen hyodyntamisessa on vahvistu-
nut. Tydntekijat ndkevat asiakaspalvelun kokonaisuuden selkedmpana ja olivat jopa
yllattyneita siitd, miten OuluBot yhtenaistaa asiakasneuvontaa, vaikka automatisaa-
tio heratti valilla epailyksia. OuluBotin aiheuttama muutos koetaan merkittavam-
maksi aloilla, joilla on paljon rutiininomaista ja toistuvaa asiakasneuvontaa. Muutoin
saatettiin jopa todeta, ettei "mikaan ole muuttunut” (kuvio L2.2).

B,

©oo
" G Usko asiakasohjauksen
Mikaan ei Rgﬁ%ﬂﬁ?a hyédyntamisessa vahvistunut
ole aluksi « Néakee asioita eri tavalla (kokonaisuudet)
muuttunut epailyksia * Asiakaspalvelua yhtenaistava tekija

. JAN AN /

Kuvio L2. 2. Kasitysten muutos OuluBot-tyossa vaihteli laidasta laitaan.
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Huomiot:

Teknologian rooli saattoi aiheuttaa haastateltaville jopa ylimitoitettuja odotuksia:
tekoalyn on pakko olla merkityksellista ja siten tyokin on oltava merkityksellista.
Kuitenkin uutena tyétehtavana bottikuiskaaminen on ollut mielenkiintoinen mutta
se tuo myds uusia elementteja tydohdon (mm. mielikuvitus). Myoétainnon osalta eta-
tyolla voi olla oma vaikutuksensa siing, ettei se korostunut. Lisaksi se liittynee pit-
kalti uuden oppimiseen, ei niinkadan tapaan jakaa tydnteon onnistumisia.

Tyontekijéilla on valmius ja vireys oppimiseen hyva ainakin silloin, kun kyse on
poikkeavasta toiminnasta. Uusien bottikuiskaajien saamista voisi tehostaa jarjes-
tamalla esimerkiksi kirjoittajakoulutusta nimenomaan chatbot-ymparistéén. Chat-
bot-kirjoittajakoulutus olisi enemman bottikuiskaajien apuvaline oman yhteisen
asiansa kehittdmiseen kuin organisatorinen chatbot-alustan mallikoulutus. Se
keskittyisi asiakaslahtdiseen vuorovaikutukseen (vaikkakin chatbotin valitykselld)
ja kehittaisi siten toimintaa enemman kuin ylhaalta alas tapahtuva ohjaus. Vuoro-
vaikutus olisi chatbotista huolimatta mahdollisimman lahella ihmisia.

Asiakaspalvelun kokonaisnakemysta kannattaisi pyrkia korostamaan ja lisaa-
maan tyontekijdiden keskuudessa. Apuvalineena voisi kayttaa tarve- ja toteutus-
karttoja. Tuolloin parannettaisiin kouluttajien jatkuvuutta ja ymmarrysta tarpeista
ja toimenpiteista. Epaselvaksi jai, onko kouluttajilla riittavan selkea kasitys siita,
mita tekniikoita milloinkin otetaan OuluBotissa kayttoon.

4.2. Julkisen palvelun arvot chatboteissa

Tyon merkityksellisyyden kokemus liittyy vahvasti arvoihin, joita pyritdan edista-
maan. Chatbot voidaan nahda naiden samojen arvojen toteuttajana. Ero digitaali-
sessa palvelussa on se, etta siina myos asiakas joutuu ottamaan yha hieman erilai-
sen roolin "oikeanlaisen tiedon syo6ttdjanad”. Ihmisen vuorovaikutuksessa toiseen on
kaytettavissd enemman molempien ymmartamia vivahteita, kuten eleita, iimeita, aa-
nen painotuksia tai adnnahdyksia. Kirjoitetussa tekstissa vastaavasti merkitysten
ymmartaminen ja kontekstointi on helpompaa. Nain ollen asiakkaan rooli korostuu
mutta samalla asiakaspalvelusta vastaavan henkilon tyo saa uusia haasteita.

Chatbot-arvojen lahtdkohtana ovat tydntekijoiden rooliin seka tyontekijan ja kansa-
laisen valisiin suhteisiin liittyvat julkisen palvelun arvot — kyse ei siis ole organisato-
risista arvoista, vaikka paallekkaisyyksia toki saattaa olla. Nama arvot tyéntekija
tunnustaa kohtuullisiksi, laillisiksi ja merkityksellisiksi tyoskennellessaan julkisella
sektorilla (Witesman ja Walters 2014; jaotteluista ks. myds (Jergensen ja Bozeman
2007). Arvot ovat tarkeita, kun tarkastellaan merkityksellisyytta asiakasarvon luon-
nissa. Samalla ne liittyvat chatbotiin, jonka tarkoituksena on ikdan kuin simuloida
tyontekijan tasoa palvelujen kysyntaan vastatessaan mutta myos edustaa organi-
saatiota (Makasi ym. 2020).
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Viitekehyksena ovat siis julkisen palvelun arvot, joita tarvitaan nimenomaan chat-
bot-sovelluksissa (Makasi ym. 2020). Etuna on, ettd OuluBotin kehittamisen ja kay-
ton tarkastelua voi yhtenaistad paremmin niin kayttajien, kehittajien, hallinnon kuin
sidosryhmienkin osallistumisena. Makasi ym. (mt.) mukauttivat kayttdmansa chat-
bot-arvot tutkimalla julkaisuja julkisen palvelun arvoista ja niiden maaritelmista. Tau-
lukossa L2.1 esitetdan arvot ja niihin liittyva olennaispiirre chatbotia kaytettaessa.

Haastatteluissa kasiteltin enemman tai vahemman chatbot-arvoja sisaltavia seik-
koja. Ainoastaan mukautumiskykya (taulukossa merkitty **) ei tassa haastattelussa
sivuttu mitenkaan, sita ei voitu edes havainnoida kaytettavyyden kautta kuin osit-
tain8. Lisaksi on syyta tarkentaa, etta luottamus viranomaiseen (*) ja yksityisyys (*)
littyvat enemman kohdennettuun apuun kuin yleisneuvontaan, mutta ne ovat tdssa
selvityksessa mukana. Yhteistyo oli alkuperaisissa chatbot-arvoissa nimetty yhteis-
tybhén perustuvaksi alykkyydeksi (collaborative intelligence), mika korostuu
yleensa vasta palveluneuvotteluissa eli neuvotteluissa palvelun tarjoajan ja asiak-
kaan kesken. Tassa se huomioitiin kuitenkin yhteistydna muiden tahojen kanssa.
Joitain arvoja taytyi tarkastella myods chatbot-kayttajan nakokulmasta, ei pelkastaan
haastatteluihin turvautuen. Tuolloin ei kuitenkaan kaytetty mitaan erityisia testaus-
heuristiikkoja, joten kyse on enemmankin kayttajana havainnoinnista.

Taulukko L2. 1. Chatbot-arvot mukaillen Makasi ym. (2020).

Arvo Olennaispiirre chatbotin palvelutarjonnassa

Ammattimaisuus Kayttaytyy periaatteellisesti, asiantuntevasti, rehellisesti, kunnioitta-
vasti, johdonmukaisesti ja luotettavasti.

Avoimuus Paljastaa avoimesti "henkildllisyytensa” kayttijille ennen palvelu-
vuorovaikutuksen alkua seka kykenee perustelemaan mahdollisen
paatdksen palvelun tarjpamisessa.

Hyvaksyttavyys Kayttokelpoinen vaihtoehto palvelun tarjoamiseen.

Kayttajalahtdisyys  Mukautuu kayttajan ilmaisuihin, tarpeisiin ja olosuhteisiin.

Legitiimiys Kaytetaan laillisia ja kohtuullisia toimenpiteita.
Luottamus Tietojen, joita uskotaan viranomaisen tarvitsevan, jakaminen huo-
viranomaiseen® mioimatta niihin liittyvia haavoittuvuuksia.

Mukautumiskyky**  Chatbot mukautuu vaihteleviin olosuhteisiin. Koetinkivena lahinna
lainsdadanto.

8 Mainittakoon, etta julkisen hallinnon automaattista paatéksentekoa koskevaksi lainsaa-
danté on muuttumassa. Silla on vaikutusta myods chatbot-palveluihin. (HE 145/2022 vp)
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Arvo Olennaispiirre chatbotin palvelutarjonnassa

Oikeudenmukai- Yksilollisiin eroihin perustuvaa suosimista tai syrjintaa ei esiinny.

suus

Sosiaalinen lupa Yhteisdn ja muiden sidosryhmien hyvaksynta elinkelpoisena palve-
lukanavana.

Tehokkuus Helpottaa palveluiden tarjoamista sekd minimoi kustannuksia ja re-
sursseja.

Vaikuttavuus Tuottaa tarkoituksenmukaisen lopputuloksen eli kayton tavoite saa-
vutetaan.

Vastuuvelvollisuus  Vastuullinen kanava, jonka rajoitukset tunnustetaan selkeasti. Kayt-
tajat ovat tietoisia, ettéd esimerkiksi harhaanjohtavasta neuvonnasta
vastuun kantaa organisaatio.

Yhteisty® Yhteisty6 kayttajien ja palvelun sidosryhmien kanssa seka edellis-
ten taitojen tdydentaminen.

Yksityisyys* Varmistaa kayttajan tietosuojan eri laitteilla seka kayton aikana etta
sen jalkeen.

Tassa selvityksessa keskeisimmaksi arvoksi nostetaan ammattimaisuus, asiakas-
I&htdisyys (taulukossa L2.1 se on nimetty suppeammin kayttajalahtdisyydeksi) ja
vastuuvelvollisuus. Kuntalaisen palvelukysynta koskee seka organisaatiota etta am-
mattilaista, joka vastaa palvelun toteuttamisesta. Tallaisessa palvelukohtaamisen
kolmiossa rakennetaan niin tydn merkityksellisyytta kuin asiakasarvoakin. Bateso-
nin (1986) mukaan talléin palvelukohtaamisen ideaali on naiden tahojen kompro-
missi. Mikali esimerkiksi organisaation toiminta ja vaatimukset ovat tyontekijaan
nahden valta-asemassa (esimerkiksi kustannussaastot), niin tydntekija voi kokea
menettavansa osan tai kaiken itsemaaraamisoikeudestaan ja nain ollen tyonsa
merkityksellisyydesta. Vastaavasti asiakkaan arvonluonnin kannalta ongelmaksi
saattaa muotoutua liilan standardoitu palvelu: tuotantolinjamainen asiakaspalvelu,
missa henkilokohtaista raatalointia ei ole saatavilla vaikka siksi, ettei kuntalainen
osaa mukautua palvelun vaatimuksiin.

Monet arvot sivuavat toisiaan ja niita pyritdan kasittelemaan siina yhteydessa, jossa
ne korostavat merkityksellisyytta asiakasarvon luomisessa. Seuraavissa alaluvuissa
(4.2.1-4.2.3) esitelldan erikseen kolme arvoa, joissa korostuvat tydntekijan, organi-
saation ja kuntalaisen palvelukohtaamisen vuorovaikutus eli ammattimaisuus, asia-
kaslahtdisyys ja vastuuvelvollisuus. Loput arvoista ovat sijoitettu samaan alalukuun
(4.2.4).

71



4.2.1. Ammattimaisuus

Chatbot kayttaytyy periaatteellisesti, asiantuntevasti, rehellisesti, kun-
nioittavasti, johdonmukaisesti ja luotettavasti palveluja tarjotessaan.
(Makasi ym. 2020) °

Ammattimaisuuteen kuuluu yhteisty6 kayttajien kesken. OuluBotissa kuntalaisten
mukanaolo kehittamisessa nakyy siten, etta he kyselevat itselleen tarkeita kysymyk-
sia. Sita pidettiin kehittamisen valineena, jossa sekd ammattilaiset etta kuntalaiset
opettavat chatbotia.

“Itte asiassa se on yhdesséa kehittémisen véline, kuntalainen ja
ammattilaiset opettaa sita. Sita vois viedéa kuntalaisten suuntaan
enemman etté ei tdmé ole mitdén huipputeknologiaa josta kukaan
el ymmaérrgd mitdén. Se on arkista kielt§ jota sille opetetaan.”

Tuo saattaa nayttaa asiakaslahtoiselta' tavalta, mutta siind on muutamia puutteita.
Ensinnakin kuntalaisen mielipiteet tapahtuman onnistumisesta jaavat vajavaiseksi,
silla he voivat muuttaa keskustelussa omaa aiettaan yksinkertaisemmaksi eli tuol-
loin he jattavat pois esimerkiksi jatkokysymyksia. Siten kuntalainen adaptoituu jar-
jestelmaan, eika jarjestelma kuntalaisten tarpeisiin, kuten asiakaslahtdinen toiminta-
tapa edellyttaisi. Toisekseen jaa epaselvaksi vertautuuko asiakkaan kokemus pal-
velusta ammattilaisen tarjoamaan chatbot-palveluun vai mielletdanko virtuaalinen
chatbot-toimija jollain asteella viihteellisemmaksi versioksi edellisesta. Toisen ihmi-
sen kanssa olemisen tunne on chatbotin hyvyytta maaritteleva tekija. Kuntalaisten
sosiaalisesta sitoutumisesta chatbotiin samoin kuin se on mahdollista ammattilai-
seen ("Hei ne ovat mukavia ja auttavat mielelldan”) voi pitaa tavoiteltavana (van
Doorn ym. 2017).

Ammattilaisuuden nakdkulmasta haasteena on myos sisalléntuotanto, jolloin sisal-
I6n pitaisi olla keskustelullista (erotuksena nettisivuston informaatiotulvasta) seka
sanojen merkityksen tulisi olla selkeita ja esitetty oikeassa kontekstissa. Jalkimmai-
nen on toistaiseksi tyypillinen ongelma chatboteissa.

*Just se etté téytyy puristaa vastaukset tiiviiksi. Monesti nettisi-
vuilla lédhetaén kertomaan sité asiaa laajemmin ja mika vaikuttaa
mihinkin. T&n botin pitds antaa vastaukset suoraan. Ja siihen on
bottisisélléntuottajat varmaan joutunu paljon panostaan etta

9 Nama muusta tekstista erilliseksi tyylitellyt arvon kuvaukset perustuvat jatkossa samaan
lahteeseen,

0 Asiakaslahtoisyys on usein epamaarainen kasite: "julkisen hallinnon maaritelty toive toi-
mia maarittelemattomalla tavalla” (Smedberg 2014). Asiakaslahtdisyys rakentuu palvelu-
tapahtumissa, joissa lahtokohtaisesti ei hyddynneta vain asiakkaiden tarpeita vaan myos
asiakasta resurssina. Asiakkaan voimavaroja siis hyddynnetaan — yhteistyéssa — palvelui-
den kehittdmisessa ja toteuttamisessa (Virtanen ym. 2011).
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Jaetaan kokonaisuus bottiin tarpeeksi pieniksi aiheiksi, jotta vas-
taukset ei 00 kauheen laajoja. Vaan just semmosia mité vois aa-
tella ettd ihminenkin vastaa tiettyyn aiheeseen. Et sielta ei tuu hir-
veesti turhaa taustaa ja muuta.”

Ammattimaisessa keskustelusisalléssa tarkeda on myds savy, jolla keskustelu kay-
daan. Haastattelujen perusteella kaytantd vaihtelee aloittain, jolloin esimerkiksi mat-
kailun puolella saattaa olla "leppoisampaa” keskustelun savya. Savyyn kannattaisi
kuitenkin kiinnittda huomiota OuluBotin kaltaisessa palvelussa, koska asiakkaiden
tilanne vaihtelee laidasta laitaan.

Puutteelliset resurssit ndkyvat ammattimaisuudessa. Muun henkildstdn kommentit
saattavat olla ymmarrettavasti kriittisia, koska sisalléssa ei ole huomioitu heidan na-
kokulmastaan olennaisia asioita. Toisaalta henkildkunnan kautta kuntalaisten pa-
laute OuluBotin onnistumisesta kulkeutuu ilmeisesti huonosti chatbot-kouluttajille.
Jos tilanne on nain laajemminkin, niin silloin jatetaan kayttamatta yksi hyva kanava
palvelun toimivuuden kvalifioimiseksi. Asiakaslahtdisyyden kannalta tuo on yhte-
nevainen, silla siind korostetaan myods tasavertaista kumppanuutta. Lisaksi resurs-
seista johtuva ajankayttd painottuu perussisaltoon, vaikka ammattilaisuuden kan-
nalta aihetta olisi syyta laajentaa.

Haastattelujen perusteella ei voi esittdd, kuinka hyvin palvelun siitdminen ihmiselle
eli asiakaspalvelijalle onnistui. Kaytettadvyyden kannalta OuluBot antaa joissain ta-
pauksissa ohjeen “kirjoita asiakaspalvelija”, mikali haluaa siirtda keskustelun ihmi-
sen kanssa kaytavaksi. Yhtenaista ohjetta OuluBot ei tuosta kuitenkaan esita.

Kaiken kaikkiaan chatbot-kouluttajat tekevat tyétddn ammattimaisuuden arvon mu-
kaisesti, mutta huolta aiheuttaa se, valittyyké OuluBotin ammattimaisuus kuntalai-
sille, hyvaksytaanko keskeneraisyys vai vahentaakoé se luottamusta Oulun kaupun-
gin palveluihin. Taman selvittdminen vaatisi tietoa asiakkaiden kokemuksista. Asi-
akkaiden kokemusta ei kuitenkaan saada pelkastaan keskusteluja analysoimalla
vaan yhdistettyna kyselyihin suoraan asiakkailta.

4.2.2. Kayttajalahtdisyys

Chatbot mukautuu kéyttajan ilmaisuihin, tarpeisiin ja olosuhteisiin palve-
lun toteutuksessa. Yllapidettédvé keskustelua kéayttéjén mieltymyksista,
Jolloin hén hallitsee palvelutarpeidensa ilmaisua.

Kayttajalahtoisyys vertautuu tassa osittain asiakaslahtdisyyteen, jolloin asiaa tar-
kastellaan tietojarjestelman kayttajaa laajemmassa kehyksessa. Haastateltavat ko-
rostivat palvelun olevan ennen kaikkea asiakaslahtoista. Chatbot on jo luonteeltaan
sellainen, ettd asiakas korostuu. Kyse on kuitenkin siitd, miten keskustelu jarjeste-
taan asiakkaan kannalta hyvin, esimerkiksi tieto on helpommin saatavissa kuin
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nettisivuilta. Tahan liittyy myos ongelma, silla haastateltavat korostivat usein sita,
ettd ymmartavatko asiakkaat keskustelevansa chatbotin vai chatin kanssa, osaa-
vatko asiakkaat kysya chatbotilta oikein, tuntevatko he yksityisen ja julkisen palve-
lun rajan. Asiakkaan olisi siis osattava kysya siten, etta jarjestelmalle koulutetut
"keskeisimmat tiedot” I0ytyvat. Taten vastuuta siirretaan asiakkaalle, vaikka se on
yha palvelun tarjoajalla.

Mikali asiakas kysyy jotain uutta ja merkityksellista tietoa, niin kouluttajien reagointi
siihen vaihtelee. Suunnitelmallisuus tietojen lisddmisessa ei noussut haastatteluissa
esiin, vaan sen sijaan chatbot-kouluttajan oma aktiivisuus ja asialle asettama paino-
arvo (esimerkiksi paljon vai vahan kysytty tai eniten kysytty). Kayttajilta ei myos-
kaan kysyta mielipidettd keskustelujen onnistumisesta muutoin kuin tarjoamalla sita
mahdollisuutta chatbot-kayttolittymassa joko onnistui tai epdonnistui -painikkein ja
tekstipalautteena.

Kaytettavyyden kannalta huolta tai pikemminkin "miettimistd” tuntui aiheutuvan kir-
joittamisen savysta, tekstin tiivistdmisesta ja helppolukuisen tekstin tuottamisesta.
Nuo ovat kaytettdvyyden kannalta erittain oleellisia, kuten myos selitetekstit chat-
bot-kayttoliittymassa. Kuten edella suositeltiin, niin ulkopuolisen, ei pelkastaan jar-
jestelméatoimittajan, kirjoittajakoulutuksen hankkiminen olisi myds chatbot-koulutta-
jien saatavuuden ja jatkuvuuden kannalta tarkeaa.

Chatbot-keskustelun tallenteissa on hyvin poistettu hetu- ja nimitiedot, jos kayttaja
on ne erehtynyt laittamaan. Jarjestelma ei niita kuitenkaan poista jo kirjoitettaessa,
tai edes varoita kayttajaa tuolloin, vaan ne tallentuvat selaimen paikalliseen tallen-
nustilaan. Tallennustila tyhjenee selaimen tai selaimen ikkunan sulkemisen jalkeen,
mutta mikali kuntalainen ei niin ymmarra tai osaa tehda saattavat tiedot jaada mui-
den nahtaville pitkaksikin aikaa. Sen sijaan ladattavassa keskustelutallenteessa tie-
dot eivat ndy. Kaytettdvyyden kannalta olisi myds hyva, etta asiakas tietaa selke-
asti keskustelevansa chatbotin kanssa. Nythan se on toteutettu kuvakkeena, joka
esittdd Oulun kaupungin logoa. Vasta esimerkiksi Oulu10:n asiakaspalvelijalle siir-
ryttdessa vastauksen oheen tulee teksti vastaajasta "Oulu10”.

Kayttajien osallistaminen seka kayttajatestaukset vaativat huomiota OuluBotissa.
Kayttajien osallistamisessa voitaisiin kayttaa pelillisia keinoja.

4.2.3. Vastuuvelvollisuus

Chatbot on vastuullinen kanava palvelujen tarjoamisessa. Sen rajoituk-
set tunnustetaan selkeésti. Kayttéjét ovat tietoisia, ettd esimerkiksi har-
haanjohtavasta neuvonnasta vastuun kantaa organisaatio.

Vastuuvelvollisuus nékyy OuluBotin avausikkunassa, jossa kerrotaan kyseessa ole-
van yha oppiva virtuaaliavustaja. Tama valmistelee hyvin asiakasta siihen, etta tuen
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taso ei saata olla taydellinen tai ainakaan se ei ole verrattavissa ihmisen tarjoa-
maan palveluun. Toisaalta aloitusdialogin selkeytta vahentaa tekstin runsaus:

OuluBot:

"Hei! Olen OuluBot, oululaisten virtuaalinen avustaja.”

"Parhaiten osaan vastata yleisimpiin Oulun kaupungin palveluihin
liittyviin kysymyksiin. Opin uutta jatkuvasti, ja voit antaa minulle
palautetta kun suljet chatin. Parhaiten ymmérréan lyhyité lauseita.”
"Eth&n kirjoita keskusteluun henkilbtietoja, esim. henkilbtunnusta
tai tietoja terveydestési."”

Keskustelutallenne 14.9.2022 (https://www.ouka.fi/oulu/oulubot/)

Edellinen avausdialogi valmistelee osaltaan asiakkaita etsimaan vaihtoehtoista pal-
velukanavaa. Mutta enta jos asiakas paattaa pysya OuluBotissa ja haluaa siirtya
botin palvelusta ihmisen palveltavaksi? Vaihtoehtoisen palveluavun tarjonta on
tuotu hyvin esiin ainakin VisitOulun dialogissa, vaikka siina vastaavasti ei todeta mi-
tdan avustajan oppimisesta:

OuluBot:

"Hei! Olen OuluBot, virtuaalinen asiakaspalvelijasi. Kuinka voin
auttaa? "

"Olen vasta harjoittelija ja osaan vastata yleisimpiin Oulun seudun
matkailuun liittyviin kysymyksiin.

Mikéli haluat jutella ihmiselle, kirjoita “asiakaspalvelija”
Keskustelutallenne 14.9.2022 (https://visitoulu.fi/)

Samanlaista dialogi-aloitusta ei ole kuitenkaan yhtenaisesti OuluBot-palvelussa,
vaan asiakas saa keksia siirtymiseen omat keinonsa.

Asiakkaan ymmarrys siitd, palveleeko hanta ihminen vai bot sai jonkun verran huo-
miota haastateltavilta (muun muassa keskusteluanalyyseissa huomattu asia). Kay-
tettavyyden kannalta pelkka Oulun kaupungin logo ei ole riittdva osoitus keskuste-
lusta botin kanssa. Asiakaspalvelijalle siirryttdessa, vastaajan kohdalla lukee kaytto-
littymaikkunassa esimerkiksi Oulu10. Tama kannattaisi jo asiakaslahtoisyyden ni-
missa yhtenaistaa siten, ettad keskustelussa nakyy selkeasti tekstimuodossa, onko
vastaaja botti vai ihminen.

Haastatteluiden perusteella herasi myds epailys, ettd ajankohtaista tietoa Oulun
kaupungista ei ole aina saatavilla tai I6ydettavissa chatbot-kouluttajille (vastuuvel-
vollisuuteen kuuluva rajoitusten tunnustaminen).

OuluBotin ongelma palvelukanavan vastuullisuudesta liittyy osittain asiakasymmar-
rykseen, jolloin asiakkaan nahtiin olevan osittain vastuussa botin oikeasta kaytosta
ja kaytdon ymmartamisesta. Tahan liitettiin esimerkiksi kuntalaisten kokemukset
muista boteista ja se, miten tydntekijat ovat itse oppineet kysymaan botilta oikein
koulutettuaan bottia. Kuntalaiset ja heidan tarpeensa nahdaan toki aloittaisina ja
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jopa yksildllisina mutta kokonaisuuden kannalta palvelun kayttajien tarpeiden seg-
mentointi on hamaraa.

Huomiot:

Asiakaslahtoisyyden kannalta havainnot ovat huolestuttavia. Asiakkaan vastuulla
ei ole ymmartaa chatbotin toimintaa, vaan jarjestelma on toteutettava siten, etta
asiakkaan ei pitaisi pystya kayttamaan jarjestelmaa vaarin tai kysya silta "vaarin”
(huomioitava vahintaan periaatetasolla). Lisdksi asiakkaan on saatava selkea ka-
sitys, kenen kanssa han on milloinkin tekemisissa.

Kayttajat yleensa asettavat kriteerinsa tasolle, johon ovat tottuneet parhaissa to-
teutuksissa. Kyse ei ole kuitenkaan chatbotin vertaamisesta toiseen chatbotiin,
vaan kyse on palvelukanavan vastuullisuudesta, jossa vertailu tapahtuu palvelun
ammattimaisuuteen.

4.2.4. Muut arvot

Avoimuus

Chatbot paljastaa avoimesti "henkildllisyytensad” kayttéjille ennen palve-
luvuorovaikutuksen alkua seké kykenee perustelemaan mahdollisen
paétbéksen palvelun tarjoamisessa.

e OuluBot kertoo kaytettdessa olevansa "virtuaaliharjoittelija”.
¢ OuluBotin selainkayttdliittyma ei ole yhtendinen (esimerkiksi kuva L2. 1)

VisitOulun chat :

o Hei! Olen OuluBot, virtuaalinen
asiakaspalvelijasi. Kuinka voin
auttaa?

Kuva L2. 1. VisitOulussa palvelu otsikoidaan chatiksi (kuvakaappaus 2.12.2022
https://visitoulu.fi/)
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Huomiot:

Virtuaaliharjoittelija-termi ei ole erityisen selked, jolloin kayttaja saattaa kuvitella
keskustelevansa ihmisen kanssa. Kun kayttaja luulee keskustelevansa inmisen
kanssa, han kayttdd enemman normaaliin keskustelusuhteeseen liittyvia lausun-
toja, mika saattaa osaltaan heikentada chatbotin "oikeaoppista” dialogia.

Selainkayttdliittymat eroavat toimialoittain, jolloin esimerkiksi Oulun teatterin Ou-
luBotissa tai VisitOulussa (kuva L2.1) on vaikea ymmartaa, onko se ihmisen
kanssa kaytava chat-palvelu vai chatbot. Tuolloin on vaikea havaita, kenen
kanssa milloinkin keskustellaan.

Kayttoliittymassa kaytetaan OuluBotin vastauksissa Oulun kaupungin logoa, mika
ei mydskaan identifioi vastaajaa Oulun kaupungin edustajaksi tai chatbotiksi (toki
siina vaiheessa, kun asiakaspalvelija osallistuu keskusteluun, naytélle tulee erik-
seen teksti esimerkiksi Oulu10. Logon alt-tekstissd myos kerrotaan kyseessa ole-
van OuluBot). Oulun kaupungin logon vaihtaminen selkedmmin bottipalvelua
osoittavaksi on helppo keino ratkaista tama.

Organisaatio voisi yhtenaistaa kaytantoja, silla uusi teknologia saattaa muutoinkin
tuntua kuntalaisesta hammentavalta, eika nykyinen kaytanto tue arvonluontia asi-
akkaille.

Hyvaksyttavyys

Chatbot on kéyttokelpoinen vaihtoehto palvelun tarjoamiseen. Se on
myds hyddyllinen siten, ettéd kuntalaiset reagoivat sen kdytt6én suotui-
sasti tai osoittavat védhén negatiivisia reaktioita.

o Keskustelujen lukumaara on korkea ja se on nakynyt myds muissa asiakas-
palvelukanavissa positiivisesti.

o Paasaantoisesti haastatellut pitivat chatbotia "tulevaisuuden kanavana asia-
kasohjaukseen ja -neuvontaan”. Keskustelujen analysoinnin perusteella
kuntalaiset saavat asiansa hoidettua ja ihmisille siirtyy jatkuvasti vdhemman
keskusteluja.

¢ Palvelusta annetaan vahan palautetta, mika sinallaan saattaisi olla kelpo in-
dikaattori hyvaksyttavyydelle.

o Se kayttavatko laajat asiakasryhmat OuluBotia sdanndllisesti, ei selvinnyt
haastatteluissa.
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Huomiot:

Kuntalaisten palautetta ja muuta vastaavaa informaatiota on hyvaksyttavyyden
osalta kaytettavissa liian vahan. Samalla sen luotettavuuden arviointi on tassa
vaiheessa vaikeaa, koska palvelu (erityisesti OuluBotin vastausten laatu ja katta-
vuus) paranevat koko ajan. Toisaalta hyvaksyttavyyteen liittyvat ongelmat ovat
yleensa vahaisempia yleisneuvonnassa (Nadarzynski ym. 2019).Palautteiden va-
hainen maara voi olla myos sita, ettd ihmiset ovat tottuneet chatbotien vastausten
laatuun, eivatka odota palvelulta ainakaan ”liikoja”.

Tyoén merkityksellisyyden mittaamisen kannalta palautteiden keradmisen syste-
maattisuutta ja monimuotoisuutta kannattaisi kehittda. Yksinkertaisimmillaan
tama tarkoittasi tyytyvainen/tyytymaton dikotomian laajentamista aste-mittaristolla
esimerkiksi arvosanoin (1-5) tai visuaalisin keinoin'".

Legitiimiys

Chatbotin tarjoamissa palveluissa kadytetaan laillisia ja kohtuullisia toi-
menpiteita.

o Haastatteluissa ei sivuttu legitiimiyteen liittyvia aiheita.

o Kayttajatestauksessakin kiinnitettiin huomiota enemman kaytettavyyden kuin
laillisuuden nakokulmaan.

e Asiakasarvon luomisessa huomioitiin muun muassa se, etta sijaintitietoja kay-
tetdan vain asiakkaan antaessa siihen luvan.

e OuluBot tarjoaa asianmukaisen mahdollisuuden ladata kayty keskustelu teks-
titiedostona, jolloin asiakkaalle jaa sahkdinen todiste saamastaan palvelusta
ja sen laadusta.

e "Poista keskustelu” -valinnalla kuntalainen saa poistettua keskustelun mutta
epaselvaksi jaa, poistuuko se myds chatbot-kouluttajilta.

e ’Tietosuojakaytantd’-linkista paasee yleissivulle "Tietoa sivustosta www.ouka.
fi".

e OuluBotin saavutettavuusselosteen linkki 16ytyy edellisessa kohdassa maini-
tulta sivulta. Sivuilla ilmoitetaan, ettd "OuluBot palvelu tayttaa kaikki saavutet-
tavuusvaatimukset”.'2

11 Oulun kaupunki on ollut edellakavija Suomi.fi-Laatutytkalujen kaytdssa ja pilotoinut asia-
kaspalautetyOkalua, joten muutoksia on ilmeisesti tulossa myds OuluBotiin. (DVV 2022)

12 Palvelun saavutettavuuden on arvioinut ulkopuolinen asiantuntijaorganisaatio ja siita tie-
dotetaan sivulla: https://www.ouka.fi/oulu/yhteystiedot/oulubot-saavutettavuus. Selosteen
paivays: 13.10.2020. Haettu:15.9.2022
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Huomiot:

Selaimen muistin kayttd varsinkin yhteiskayttoisilla koneilla on aina ongelmallista,
mikali selainta tai selainikkunaa ei suljeta: keskustelu jaa nakyviin muille (ks.
myos kohdassa Yksityisyys).

Asiakasarvon kannalta selainmuistin kaytto on riski, josta asiakasta on suotavaa
muistuttaa. Toisaalta tdma ei ole pelkastdan OuluBotin ongelma. Koska kyse on
uudesta automaattisesta toiminnosta, joka on vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa (chatbot) seka kuntalaisen luottamuksesta viranomaisiin, olisi kaiken
mahdollisen tiedon palvelun legitiimiyteen liittyen olla kayttajille tavallistakin hel-
pommin saatavilla. Tuleva lainsaadant6 antaa tdhan suuntaviivoja (HE 145/2022

vp).

OuluBotin saavutettavuusvaatimusten tayttyminen on hyva asia; myés lain vaati-
mat tiedot ovat ilmoitettu. Kuitenkin OuluBotin kaltaisessa uudessa digitaalisessa
palvelussa olisi suotavaa ilmoittaa myos vapaaehtoista sisaltdéa, kuten kaytetyt
standardit, kriteerit ja niiden tasot seka arviointitydkalut, joiden mukaan saavutet-
tavuusvaatimukset "ovat taytetty”. Vaikka sinallaan talla ei ole yksittaisen kunta-
laisen arvonluonnin kannalta valtavan suurta merkitysta, niin lisdinformaatio luo
vahvistusta palvelun ammattimaisuudesta.

Luottamus viranomaiseen

Chatbot ei edisté tietojen, joita viranomaisen uskotaan tarvitsevan, jaka-
mista huomioimatta niihin liittyvié haavoittuvuuksia.

e Luottamuksen osalta suurin huoli kohdistuu OuluBotin keskeneraisyyteen ja
sita kautta vastausten epaonnistumisiin.

e Lisaksi luottamusta himmentaa vastausten savy, jolloin kuntalaisen kysy-
essa vakavaa asiaa saattaa botin vastaus olla jopa huolettoman kepea.

Huomiot:

Kannattaisi tuoda selkeasti esiin OuluBotin keskeneraisyys seka kehitysasteen
tila. Kehitysastetta voisi myds korostaa pelillisin elementein. Tdma on tarkeaa niin
tydn merkityksellisyyden kuin asiakasarvon luonnin kannalta.
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Oikeudenmukaisuus

Chatbotissa ei esiinny yksiléllisiin eroihin perustuvaa suosimista tai syr-
jJintda palveluita tarjottaessa.

e OuluBot on vaihtoehtoinen palvelukanava, jolloin asiakas voi valita myos
muita kanavia samojen asioiden hoitoon.

o Eri kieliversioita OuluBotista on tulossa jossain vaiheessa.

¢ OuluBotin taustalla on my6s ajatus auttaa niita kansalaisia, jotka eivat hallitse
riittvasti digitaalisia palveluja.

o Kehitysmahdollisuutena ilmaistiin muun muassa puhekayttoliittyma.

Huomiot:

Kansalaiset eivat valttamatta tunne hyvan hallinnon periaatteita ja vastustus uu-
sien digitaalisten palvelujen kayttédnotossa saattaa liittya vaarinymmarrykseen
palvelukanavien supistamisesta. Siksi vaihtoehtoisen palvelukanavan, jonka
avulla voidaan palvella paremmin myds perinteisissa kanavissa, korostaminen on
tarkeda seka tyon merkityksellisyyden etta asiakasarvon kannalta.

Sosiaalinen lupa

Chatbot saa yhteisén ja muiden sidosryhmien jatkuvan hyvéksynnén
elinkelpoisena palvelukanavana.

e Sosiaalinen lupa korostuu siing, ettd OuluBotin ansiosta asiakaspalvelu yh-
tenaistyy.

o Kuitenkaan chatbotin ulkopuolinen henkildkunta ei anna sille valttamatta va-
rauksetonta luottamusta, koska heidan tuntemuksensa tyomaarasta ja teko-
alyn olemuksesta ovat vahaisia.
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Huomiot:

OuluBotin elinvoimaisuus palvelutarjontakanavana vaatii myés muun henkildstdn
varauksettoman hyvaksynnan, ei pelkastaan tehokkuuden kautta, vaan ymmar-
ryksena siita, mitd chatbot on ja kuinka paljon sen kehittdminen vaatii aikaa. Sa-
maa tietoa kannattaa tarjota myds kolmannen sektorin toimijoille.

Julkisen hyvaksynnan kannalta olisi suositeltavaa, ettd saatavilla olisi yhteinen
tietotaulu kulloisenkin kehitysvaiheen tilasta, aiheista ja tulevista suunnitelmista.
Tekoalymystiikan lieventamiseksi voisi myds esittda, milla prosentilla OuluBot ky-
kenee ratkaisemaan palvelukysyntaa.

Toimenpiteet edistavat tyon merkityksellisyytta asiakasarvon nakokulmasta.

Tehokkuus

Chatbot helpottaa palveluiden tarjoamista ja samalla minimoi kustannuk-
Sia ja resursseja.

o Tehokkuudessa ja resurssien kaytdssa nousi esiin huoli osaamisesta ja
osaajien saamisesta seka jatkuvuudesta.

o Uusi tehtava, joka piti hoitaa omien tdiden ohessa ja oli toissijainen omaan
tydhdn nahden, aiheutti huolta (hieman vaihtelua toimialoittain).

o Vaikka tydnantaja joustaa hyvin aikatauluissa, niin lomien, erilaisten paivi-
tysten (mukaan lukien oma tyd) ja muiden vastaavien poikkeusten aikana
bottikouluttamisessa tulee aukkoja.

o Resurssivaje nakyy myds silloin, kun joudutaan kasittelemaan poikkeukselli-
sen laajoja asiakokonaisuuksia.

e Havaittuja kehittamismahdollisuuksia jaa bottikouluttajien mielesta hyodyn-
tdmatta resurssien vahaisyyden vuoksi.

e Intoa bottikouluttamiseen riitti, vaikkakin jotkut kouluttajat epailivat teke-
vansa liikaa t6ita botin parissa kysyntaan verrattuna.

e Tyon tehokkuuden kannalta tavanomaisten kysymysten "copypasteamisen”
poisjaaminen oli hyva.

o Bottia pidettiin hyvana myds tyontekijdiden tiedonhaun kannalta.

e Botin tehokkuuden suurin ongelma on luonnollisen kielen ymmartamisen
heikkous, siten termien oikea kontekstointi aiheuttaa paljon t6ita kouluttajille.
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Huomiot:

Vaikka resurssien tarve oletettavasti vahenee ajan kuluessa OuluBotin koulutta-
misen vuoksi, niin saattaisi olla harkinnanarvoista hyddyntaa yhta paatoimista
kouluttajaa, jota kaytettaisiin tarvittaessa eri sektoreilla. Ainakin haastatteluiden
pohjalta ilmeni viitteita siihen, etta nykyisin kouluttajin tydmaaran vuoksi hukataan
potentiaalista innostusta kehittamiseen. Jatkuvuuden kannaltakin tama olisi hyva,
Oulun kaupungin imagoon sopiva, toimenpide. Tulevassa lainsdadanndssahan
vaaditaan nimettavaksi seurannasta ja palvelun laaduntarkkailusta vastaava hen-
kild (HE 2022).

Tehokkuuden ja tydnteon merkityksellisyyden kannalta kannattaisi kehittjille sel-
ventaa chatbotin sisaltdokarttaa ja tulevia kehittamistarpeita. Lisaksi chatbot-kou-
luttajille tarkoitettu alan ammattilaisen tuottama kirjoittajakoulutus tehostaisi yhte-
naisen linjan toteutumista.

Vaikuttavuus

Chatbotin palvelut tuottavat tarkoituksenmukaisen lopputuloksen eli kdy-
tén tavoite saavutetaan. Samalla on huomioitava myds investoidut re-
surssit.

o OuluBotin vaikuttavuus on kouluttajien mielesta hyva: toisaalta he tekevat
sitd oman tyonsa ohella mutta toisaalta nakevat tekemansa tyon merkityk-
sellisena "kehitysloikkana”, joka "mullistaa asiakasohjausta”.

o Tydn vaikuttavuutta todistaa mm. joukkoliikenteen suuri vastauskyky (90 %
kysymyksista vastataan oikein).

o Osittain kerrottiin, ettd OuluBotin kouluttamista tehdaan jopa tarvetta enem-
man.

Huomiot:
Taman tarkempi arvioiminen vaatisi kayttajien haastatteluja.
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Yhteistyo

Chatbot toimii yhteistydsséa sekéa kéyttajien ettéa palvelun sidosryhmien
kanssa. Samalla sen olisi tdydennettavé niiden taitoja palvelutarpeiden
tayttdmisesséa.

¢ Ongelmana on ollut, ettei kayttajien osallistaminen ole toiminut.

o Haastatelluille oli myds epaselvaa, miten kolmannen sektorin tahoja on
osallistettu.

o Jarjestelmatoimittajan tukitunteja pidettiin hyvana, vaikkakin joskus turhan
yksityiskohtaisia yleiseksi tueksi (turhauttaa osallistujia).

e OuluBot on kuitenkin nostanut esiin yhteistyotarvetta.

e Haastateltavat osasivat mainita lahinna AuroraAl-chatbotyhteisén.

e |soissa kokonaisuuksissa on myds hyddynnetty substanssialan osaajia.

o Erityisesti kuntalaisten kanssa kaytavaa yhteisty6ta haittaa se, etta sisaltod-
jen testaaminen heilla on hankalaa.

¢ Muu henkildkunta ei osaa antaa tai valittaa riittavasti palautetta OuluBotin
toiminnasta ja epdonnistumisista.

Huomiot:

Tietoisuus isosta kuvasta eli yhteistoiminnan mahdollisuuksista on vajavainen.
Tuolloin esimerkiksi yhteisilla tukitunneilla kehitysmahdollisuutena olisi, etta
niissa pyrittaisiin aktiivisesti sitomaan eri toimialueita toisiinsa ja siten yhtenaista-
maan asiakaspalvelua. Yhteistoiminnan kasitetta olisi syyta tarkastella myods asi-
akkaan ndkokulmasta: asiakkaalle se tarkoittaa parempia ja laajempaa palvelui-
den osoittamista tai ehdottamista.

Yksityisyys

Chatbot varmistaa kéyttéjan tietosuojan eri laitteilla seké kéyton aikana
etta sen jalkeen.

13 “AuroraAl-chatbotyhteis® on organisaatio- ja toimialuerajat ylittdva verkosto. Sen osaa-
misilla ja nakemyksilla edistetaan kansallisesti kattavan AuroraAl-verkon palvelurakennetta
ja yhtenaistetaan kehitystyota ihmiskeskeisen chatbot-kehittdmisen osalta.”. (AuroraAl
2022)
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e OuluBotin tassa kehitysvaiheessa yksityisyys ei ole erityinen huolenaihe —
tama nakyi myds haastatteluissa.

o Chatbot-keskusteluiden yhteenvedoissa ja tallenteissa ei ndy henkilétunnus-
muotoisia numerosarjoja (osittain kokeilujen perusteella myos nimet poiste-
taan, mikali chatbot kykenee ne tunnistamaan).

e Yksityisyytta turvataan kertomalla keskustelun aluksi, esimerkiksi teatterin
OuluBotissa:

"Asiointi chatissa on nimeténtd. Emme késittele chatissa asioita,
joissa tarvitaan henkilbtietoja, esimerkiksi henkilbtunnusta tai
pankkitilin numeroa.”

Keskustelutallenne 14.9.2022 (https://teatteri.ouka.fi/)

Huomiot:

Suurin ongelma yksityisyydessa syntyy asiakkaan oman kayttaytymisen vuoksi,

jos esimerkiksi yhteiskaytdossa olevan tietokoneen selain tai selainikkuna on jaa-
nyt auki. Tuolloin istunnon aikainen tallennusmuisti pitaa keskustelun aktiivisena
selaimessa ja kaikki kirjoitettu teksti saattaa avautua seuraavan kayttajan nahta-
vaksi. Tasta sinallaan tavanomaisesta yksityisyysongelmasta ei kuitenkaan nay

missaan huomautusta asiakkaalle.

Toisaalta on hyva, etta chatbot-kouluttajien yhteenvedoissa henkilétiedot ja ilmei-
sesti myds nimet ovat poistettu. Samalla ne ovat omien testien perusteella pois-
tettu myds asiakkaan mahdollisesti itse lataamasta keskustelusta.

Yksityisyys arvona ei aiheuttanut haastatelluilla muuta kuin spekulatiivisia huolia,
jotka eivat liittyne OuluBotin nykyiseen kehitysvaiheeseen (esimerkiksi ennakko-
tietoja ei vaadita ja/tai suoriteta jotain tehtavaa asiakkaan puolesta). Sen sijaa
kayttajan virheiden nakokulmasta tarkasteltuna yksityisyys turvataan osittain oh-
jeistamalla OuluBotin kayttajaa yksityisyyden riskien valttdmisessa.
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5. Johtopaatoksia

Tassa lisaselvityksessa OuluBotia tarkasteltiin teknologiavalitteisena apuvalineeng,
jonka avulla luodaan asiakasarvoa merkityksellisena tyona. Yhtalossa on siis tar-
keaa:

¢ miten tydntekijat suhtautuvat chatbotiin

e miten asiakkaat ottavat chatbotin kayttoon

e miten organisaatio toteuttaa chatbotin

e miten organisaatio mahdollistaa asiakasarvon toteutumista merkitykselli-
syytta kadottamatta.

Lisaksi on huomioitava palvelun tarjonta ja kysynta eli palvelukohtaaminen. Palvelu-
kohtaaminen on se tila, missa edelld mainitun luettelon seikat toteutuvat yhdessa.
Siina realisoituvat mahdolliset konfliktit mutta ennen kaikkea tavoitteena yhteiskehit-
tamissa on niiden valttdminen (kompromissit) ja valta-asetelmien tasapainottami-
nen. Kaytannodssa esimerkiksi tydntekija saavuttaa merkityksellisyyden kokemuk-
sensa silloin, kun kuntalaiset kokevat saavansa arvoa organisaation luomissa ja
maarittelemissa puitteissa. (Bateson 1986)

Johtopaatokset (ks. myos taulukko L2.2 lopussa) perustuvat siihen kasitykseen,
mitk& ovat tasapainoa edistavia ja estavia seikkoja OuluBot-ymparistéssa. Uuden
tekniikan kayttéonotto saattaa johtaa tilanteeseen, ettei asiakasarvo toteudu, koska
asiakas joutuu noudattamaan organisaation luomia pelisaantoja: olemaan hyva di-
gikansalainen. Tyon merkityksellisyyden kannalta tama ei ole asiakaslahtoisten ar-
vojen mukaista, mutta huomaavatko tyontekijat sen pyrkiessaan hallitsemaan uu-
den tekniikan vai opettavatko he asiakkaalle, mita palvelulta ei pida odottaa (Fitz-
simmons 2008). Johtopaatdksia lukiessa, on syyta muistaa, ettd OuluBot on vasta
kehitysvaiheensa alussa.

Johtopaitos 1: tyontekijan nakdkulma

Tydntekijan merkityksellisyyden kannalta OuluBot-tyd on ollut antoisaa ja innosta-
vaa. Osittain tdma johtunee rutiineista poikkeamisella ja uuteen teknologiaan liitty-
vind odotuksina. Tyontekijat ymmartavat hyvin tydnsa vaatiman ammattimaisuuden
myds OuluBotin kautta.

Asiakaslahtoisyys korostuu arvona, vaikkakin sen ymmartaminen asiakkaan nako-
kulmana vaatii teravoittdmista. Vaarana on, ettei ammattimaisuus vality kuntalaisille
siten, etta palvelu herattaisi luottamusta. Toisaalta kuntalaisen merkitys OuluBotin
yhteiskehittajana nahdaan kirkkaasti. Tehokkuuden parantuminen ja toistuvien vas-
tausten tarjoamisen poisjaaminen antaa mahdollisuuden keskittya jatkossa myos
henkilokohtaiseen asiakaspalvelutydhon.
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Tyontekijdiden ja organisaation suhteen tasapainotila kérsii eniten resurssien puut-
teesta, silla tydntekijat tekevat chatbot-kouluttajan tyétddn oman tyénsa ohessa.
Tuolloin kaikki poikkeamat normaalista aiheuttavat kiiretta seka chatbot-kouluttami-
sessa ettd omassa varsinaisessa tyossa.

Johtopaatos 2: kuntalaisen nakokulma

Kuntalaisen arvokysynnan vahvistamisessa palvelutoiminnan tehokkuus liittyy niin
veronmaksajan kuin palvelun kayttajan rooleihin. Kuntalaista kayttajana pitaisi huo-
mioida paremmin, joskin on ymmarrettavaa, ettei se ole kehitysvaiheen tassa vai-
heessa helppoa. Kuntalaisten motivaatio ja tyytyvaisyys OuluBotin kaytosta ei voi
perustua pelkastaan kayttajamaariin.

Kuntalaisen ja organisaation suhteessa epatasapainoa aiheuttaa, ettd kuntalaisen
vaaditaan sopeutuvan uuteen palvelumuotoon, eika palvelun kuntalaisten arvoky-
syntaan. Tama nakyy kayttajatestauksien vahyytena, kuntalaisten palautteen keraa-
misen niukkuutena ja chatbotin kehitysasteen realistisen esilletuomisen puuttumi-
sena.

Johtopaitos 3: organisaation ndkékulma

OuluBot on nimenomaan vaihtoehtoinen palvelukanava, jolloin asiakas voi valita
myo6s muita kanavia samojen asioiden hoitoon. Taustalla on ajatus auttaa kansalai-
sia, jotka eivat hallitse riittavasti digitaalisia palveluja. Taman korostaminen lisaa
OuluBotin hyvaksyttavyytta.

Oulun kaupungissa eteenpain menemisen eetos on vahva: OuluBotiin on tulossa
uusia ominaisuuksia, kuten esimerkiksi eri kieliversioita ja puhekayttéliittyma. Myoés
osallistuminen valtakunnalliseen kehittdmistoimintaan on ollut merkittavaa.

OuluBotin kokonaiskuvan selkeyttdminen niin chatbot-kouluttajille, kuntalaisille kuin
muulle henkilostolle olisi seka merkityksellisyytta etta asiakasarvoa luova tekija.
Kaupungin kannattaisi panostaa myds chatbot-kouluttajien jatkuvuuteen tarjoamalla
chatbot-kouluttajille muun muassa suomen kieleen ja verkkoviestintdan perehty-
neen ammattilaisen koulutusta. Lisaksi yhden kokoaikaisen chatbot-kouluttajan
palkkaaminen voisi edesauttaa chatbot-palveluneuvonnan yhtenaisyytta seka kehit-
tamismahdollisuuksien hyodyntamista.
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Taulukko L2. 2. Johtopaatokset SWOT-nelikenttana.

Positiiviset Negatiiviset
Nyky- | Vahvuudet: Heikkoudet:
hetki
jasi- ¢ Chatbot-kouluttajat motivoituneita, o Keskeneraisyyden merkitys kunta-
saiset néakevat tydnsa merkityksellisena ja laisten kayton kannalta.
tekijat ymmartavat ammattimaisuuden ar- o Kokonais- ja yhtenaisnakemys Oulu-
vot. Botista.

e Ymmarrys yhteiskehittajyydesta kun- | e Palautteen kerddminen; kuntalaisten
talaisen kanssa. tarpeiden ja tyytyvaisyyden selvitta-

¢ Eteenpdin menemisen eetos vahva. minen.

e Tehokkuus palveluneuvonnassa pa- | ¢ Resursointi aiheuttaa ajoittaista kii-
rantunut; OuluBotia pidetaan kehitys- retta ja jopa kehitysmahdollisuuksien
loikkana. syrjaan siirtamista.

¢ Osallistuminen valtakunnalliseen ke-
hittdmiseen.

Tule- | Mahdollisuudet: Uhat:

vai-

suus o Tydntekijo6illa vireys uuden oppimi- o Odotukset teknologian roolista ylimi-
jaul- seen. toitetaan.

koiset | o Sisallontuotannon ja -sévyn kehittd- | o Kouluttajien jatkuvuutta ei turvata.
tekijat e

e Muun henkiléston osallistaminen.

¢ Asiakaspalautteen keraamisen moni-
puolistaminen; mm. kayttajatestauk-
set.

o Kokonaiskuva kehittdmisessa, jolloin
toimialoja sidotaan toisiinsa asiakas-
palvelun parantamiseksi

o Keskeneraisyyden selkea esiintuomi-
nen; pelillisyys.

o Valittyyk6 ammattimaisuus kuntalai-
sille.

o Kuntalaiset joutuvat adaptoitumaan
jarjestelmaan, ei painvastoin.

o Koko henkildston OuluBotin varauk-
seton hyvaksyminen palveluka-
navana.

o Kehittdmismahdollisuuksia jaa hyo-
dyntamatta resurssien kohdentami-
sen VUokKsi.

¢ Chatbot-sillisalaatti vai yhteistyo.

¢ Vastuun siirtdminen asiakkaille "oike-
asta kaytosta”.
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6. Johtopaatokset: Tyon merkityksellisyyden
kokemuksen tukeminen ja johtaminen menes-
tystekijana asiakasarvoa tuottavissa kaupun-
gin palveluissa

METKU-hankkeessa tarkasteltiin asiakasarvon luontia ja tydn merkityksellisyyden
kokemusta julkisella sektorilla. Nakdkulma oli palvelutuotannon ammattilaisten ja
kohteena oli kolme kaupunkiorganisaatiota: Oulu, Pori ja Tampere. Aikaisemmissa
tutkimuksessa merkityksellisyyden kokemusta ja asiakasarvon luontia ei ole yhdis-
tetty toisiinsa.

Nykytiedon ja olemassa olevan tutkimuksen mukaan merkityksellisyys liittyy tyon
tarkeana kokemiseen, tydssa viihntymiseen, tydhyvinvointiin seka nain ollen laajasti
ottaen julkisen organisaation houkuttelevuuteen tyépaikkoina (Martela & Pessi
2018). Hankkeen paatutkimuskysymys oli: mitd on asiakasarvon luominen merkityk-
sellisena tydona kaupunkien ammattilaisten nakékulmasta? METKU-hankkeen em-
piirisiin tuloksiin nojaten voidaan todeta, etta tydn merkityksellisyyden kokemus
asiakasarvoa luovissa tehtavissd on samaan aikaan subjektiivinen ja kollektiivinen.
Toisin sanoen se on tydyhteison dialogissa rakentuva ja jaettu narratiivi tai kasitys
merkityksellisyydesta asiakasarvoa tuottavissa tyétehtavissa. Merkityksellisyyden
kokemus ei mydskaan ole absoluuttinen, vaan se muuttuu ajassa seka konteks-
teissa.

Miten asiakasarvon luominen ja merkityksellinen tyd on yhdistettavissa toisiinsa kir-
jallisuuden perusteella? Tutkimuksen akateemisiin tuotoksiin liittyen tehtiin kirjalli-
suuskatsauksia, joista nousi laheisena teemana hyvéntekemisen tunne, joka on lii-
tetty aiemmassa tutkimuskirjallisuudessa tyon merkityksellisyyden kokemukseen
(esim. Kuoppakangas & Stenvall ym. 2020; Yeoman ym. 2019; Laitinen ym. 2020;
Martela & Steger 2016; Martela & Pessi 2018; Pessi ym. 2022). Taman tutkimuksen
konteksti eli julkisen sektorin palvelujen tuottaminen, koettiin tutkimustulosten pe-
rusteella itsessaan tavoittelevan yhteista hyvaa, jolloin hyvantekemisen tunne asia-
kasarvon luomisen yhteydessa kasvatti merkityksellisyyden kokemusta.

Miten asiakasarvon luominen ja merkityksellinen tyd toteutuvat kohdekaupunkien
julkisissa palveluissa ammattilaisten nakdkulmasta? Kaikissa kohdekaupunkien or-
ganisaatiossa tydn merkityksellisyyden kokemus asiakasarvoa luovien ammattilais-
ten keskuudessa koettiin olevan melko tai erittdin hyvalla tasolla. METKU-hank-
keessa tunnistettiin myos, etta kaupunkiorganisaatiossa asiakasarvon yhteisluomi-
sen ja merkityksellisen tydn kokemuksen kehittdmisessa on viisi keskeista osa-alu-
etta, jotka tulisi huomioida kehittdmisessa ja jatkokehittamisessa. Naita ovat: 1)
konteksti, 2) kulttuuri, 3) ongelmien maarittely, 4) tietovirrat ja 5) toiminnan organi-
sointi. Naita lapileikkaavina teemoina ovat toiminnassa asiakasarvon yhteisluonti,
eettisyys (erityisesti tekoalyteknologia-kontekstissa) ja tydon merkityksellisyyden ko-
kemus.
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METKU-hankkeen tutkimustulokset osoittavat myds, etta tyontekijan, tydyhteison,
sidosryhmien onnistumisien nakyvaksi tekeminen seka niista tiedon valittaminen
luovat osaltaan merkityksellisyyden kokemuksen lujittumista seka myétainnon ilme-
nemista. Onnistumisten ymmartamista ja oikeutusta edistavat yhteisesti luodut tyo-
yhteison seka tyontekijan yksilollisen tydnkuvan tavoitteet seka niille yhteisesti ase-
tetut mittarit. Vaikka tydén merkityksellisyyden yhteen peruskokemukseen liittyy au-
tonomian tunne ja mahdollisuus tyon tuunaamiseen seka sen mikrotuunaamiseen,
selkeat tydyhteisd- ja tyOntekijatason tavoitteet osaltaan edistavat merkityksellisyy-
den kokemuksen muodostumista. Vastaavasti epaselvat tavoitteet heikentavat mer-
kityksellisyyden kokemusta seka koettua psykologista turvallisuutta. Merkittavana
tutkimustuloksena voidaan pitada myos sita, etta tydyhteison kokeminen turvalliseksi
ja kannustavaksi — my6s epaonnistumisien osalta — tukee merkityksellisyyden koke-
musta.

Tyontekijan kyvykkyydet rakentavat yhteisokyvykkyytta, mika tdman tutkimuksen tu-
loksissa osoittautui merkittavaksi koetun myaétainnon seka tyon merkityksellisyyden
kasvattajana. Samanaikaisesti yhteisokyvykkyys ja jaettu merkityksellisyyden koke-
mus on helposti sarkyvaa, esimerkiksi tydyhteisdssa tapahtuvien henkildvaihdosten
ja organisaatiomuutosten myéta. Tasta johtuen on tarkeda rakentaa tydyhteisén
seka organisaation pitovoimaa tukemalla henkiloston merkityksellisyyden koke-
musta. Yhteisokyvykkyyksien tunnistaminen ja niiden kehittdminen tukee myos or-
ganisaation poikkileikaavaa yhteisty6ta eli julkisen sektorin vanhakantaisen siiloutu-
misen purkamista, vahvistaen samanaikaisesti merkityksellisyyden kokemusta.

Miten asiakasarvon yhteisluontia voidaan kehittaa ja johtaa merkityksellisena
tydna? Tydn merkityksellisyyden kokemuksen johtamiseen esihenkildn rooliksi
muodostui mahdollistava sek& sanoittava johtaminen. Merkityksellisyyden koke-
musta tukee alhaalta ylospain suuntautuva johtaminen seka keskusteleva yhteistyo
tyéntekijan ja lahijohtajan (esihenkildén) kanssa. Tydhdn liittyva organisoituminen
edellyttda yhteisesti laadittuja tavoitteita ja niille luotuja mittareita, jolloin palautteen
antaminen ja saaminen perustuu lapinakyvyyteen. Tuolloin ne osaltaan tukevat
merkityksellisyyden kokemuksen rakentumista seka tyéntekijan psykologista turval-
lisuuden tunnetta. Esihenkildn tarkedna roolina nahdaan tydn sanoittamisen lisaksi
myo6s merkityksellisyyden nakyvaksi tekeminen. Tyon merkityksellisyyden koke-
muksen nelikenttad (Martela 2021) toimii sen alati muuttuvassa olotilassa dynaami-
sena lyhyen ja pitkan aikavalin arviointivalineena. Vastaavasti organisaatiotasolla
merkityksellisyyden kokemus asiakasarvoa tuottavissa tyotehtavissa nayttaytyy sen
kypsyystilana ja mybhemmassa vaiheessa organisaation olemisen tapana. Niin
ikdan ylhaalta alaspain suuntautuva johtaminen koetaan heikentavan merkitykselli-
syyden kokemusta.

Tuloksena voidaankin todeta, etta tutkimushanke loi puitteet merkityksellisen tyon
tunnistamiseen tydyhteistssa. Merkityksellisyys on tydyhteisdjen nakyméaton arvo-
virta, joka voi l16ytya, kun ihmiset asettuvat sen aarelle ja aloittavat dialogin. Fasili-
toinnilla on myos rooli dialogissa. Fasilitoijan on tarkeaa ymmartaa paitsi kasitteen
teoreettiset Iahtokohdat mutta myds antaa yhteisén puhua siita yhteison omalla aa-
nella ja kielella. Tyon merkityksellisyyden kokemus nayttaytyy yhteisén luomana ja
omana padomana.
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Miten on teoreettisesti yhdistettavissa asiakasarvon yhteisluominen ja merkitykselli-
nen tyo toisiinsa? Edella kuvattujen tutkimustulosten teoreettista tarkastelua kasitel-
I4an hankkeelle suunniteltujen akateemisten tuotosten eli tutkimusartikkelien vali-
tyksella. Artikkelikasikirjoitukset julkaistaan vertaisarvioiduissa tieteellisissa aika-
kausilehdissa ja ne ovat tata loppuraporttia laadittaessa vertaisarviointiproses-
seissa. Tiivistetysti voidaan kuitenkin tassa raportissa todeta, etta asiakasarvon yh-
teisluominen ja merkityksellinen ty0 teoreettisesti yhteen nivottuna kasvattaa ole-
massa olevaa ymmarrysta seka tietoa siita, miten erilaiset kehykset tai kontekstit
suhteutuvat tydén merkityksellisyyden kokemuksen rakentumiseen ja miten sita on
mahdollista johtaa.

Liséksi johtamisen rooli painottuu parhaimmillaan tyontekijoiden tydon merkitykselli-
syyden kokemuksen mahdollistajaksi ja toisessa aaripaassa pahimmillaan sen sar-
kijaksi. Tyon merkityksellisyyden johtamisessa tarkeaa on klassinen omalla esimer-
killd johtaminen. Muun ohella empatialukutaito ja myo6tainto kietoutuvat merkityksel-
lisyyden johtamisen ytimeen seka yhteisokyvykkyyksien kehittdmiseen. Tyonteki-
jalla on myds oma vastuu siita, miten han rakentaa, suojaa ja yllapitaa merkitykselli-
syyden kokemustaan, silld kokemus on altis sarkymaan esimerkiksi silloin, kun sita
pyritdan liilaksi ohjaamaan ulkopuolelta. Toisin sanoen tyontekijan on otettava omis-
tajuus omasta merkityksellisyyden kokemuksestaan, vaikkakin se saman aikaisesti
myos rakentuu sosiaalisesti tyOyhteisdssa seka asiakkaiden kanssa.

Tutkimuksen tulosten pohjalta hankkeeseen osallistuneille kaupunkiorganisaatiolle
tuotettiin yksityiskohtaiset tulosten esittelyraportit ja suositukset seka itsearviointi-
malli, joiden avulla kaupunkiorganisaatioiden on mahdollista tukea henkildston tyon
merkityksellisyyden kokemusta asiakasarvoa luovissa tehtavissa seka kehittaa mer-
kityksellisyyden johtamista tulevaisuudessa.

Lopuksi toteamme, ettd METKU-hankkeen tuloksia ja itsearviointimallia voidaan
hyodyntaa myds muissa kuntaorganisaatioissa. Myos kunnissa, joissa suunnitel-
laan tekodlytekniikoiden kayttda. Tekoalyn hyédyntdminen on parhaimmillaan juuri
tyontekijoiden merkityksellisen tydn mahdollistajana, heidan kyvykkyyksiaan ilmen-
tavana teknologiana. Sama patee asiakkaan arvonluontiin. Koska taman hankkeen
I6yddkset, kehittdmisehdotukset ja suositukset perustuvat kolmen eri kaupunkiorga-
nisaation toisistaan eroaviin tutkimus- ja kehityskohteisiin, tukee se osaltaan — lisa-
arvoa luoden — aiempaa tietamysta tyon merkityksellisyyden kokemuksen muodos-
tumisesta ja sen johtamisesta asiakasarvoa tuottavissa ty6tehtavissa. Hankkeessa
paikannettiin kohdeorganisaatioiden yksityiskohtaisia haasteita ja kehitysehdotuksia
tutkimusaiheesta. Taten nostamme yhteiskehittamismallin hyodyntamisen merkityk-
sellisyyden kokemuksen ja asiakasarvonluonnin yhteyteen. Lisaksi korostamme toi-
minnan eli operatiivisen tason, tydén merkityksellisyyden kokemuksen, etiikan ja ar-
vojen tarkastelun tarkeytta, yhtaalta organisaation uudistusten onnistuneeseen lapi-
viemiseen ja toisaalta niiden juurruttamiseen seka vastuullisen, kestavan julkisen
asiakaslahtoisen palvelukehityksen takaamiseen.
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Liitteet

Liite 1. Tutkimushaastattelukysymykset

Porin kaupunkiorganisaatio: Yhteispalvelupiste

Ensimmaisen haastatteluvaiheen (helmikuu 2021) teemahaastattelujen runko no-
jautuu seuraavaan tutkimuskysymyksiin.

Haastateltavia pyydetdédn antaman konkreettisia esimerkkejé onnistuneista ja
epdonnistuneista asiakasarvon yhteisluonnin tilanteista ja millainen vaikutus
edellé olevilla on tai ei ole ollut heidén kokemaansa merkitykselliseen tybhén.
Haastateltavilta pyydetéaéan ajatuksia siitd, miten asiakasarvon yhteisluontia
merkityksellisessé tybssé voidaan edistaa ja millaiset asiat, seka misté syista,
vaikeuttavat kehittémisté kohdeorganisaatiossa ja haastateltavien merkitykselli-
sessé tydssa.

Haastateltavan tydtehtava/nimike? Tyduran pituus kaupunkiorganisaatiossa?

1. Millaisista tekijoista mielestasi koostuvat asiakasarvo, asiakasarvonluonti ja
asiakasarvon yhteisluonti merkityksellisessa tydssa?

2. Millaisena koet merkityksellisen tyon?

3. Miten asiakasarvon luominen, yhteisluominen ja merkityksellinen tyo toteu-
tuvat Porin kaupungin palveluissa? Kerro esimerkki.

¢ Onko asiakaspalvelulle asetettu yhteisia tavoitteita? Millaisia?

4. Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon yhteisluontia (asiakkai-
den osallistamista/osallisuutta) merkityksellisessa tydssa?

5. Miten asiakasarvon luontia ja yhteisluontia voidaan kehittda seka johtaa
merkityksellisena tyona?

¢ Miten henkiléstda on mahdollista motivoida asiakaspalvelutyéssa?

6. Minkalaisia kehittdmishaasteita merkityksellisen tydn ja asiakasarvon yhdis-
tdminen tuo?

7. Ketka muut toimijat tuottavat asiakasarvoa samaan aikaan sinun kanssasi
(asiakkaan prosessi, joihin eri toimijat tuottavat arvoa yhdessa asiakkaan
kanssa)?

8. Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon luonnin ja yhteisluonnin
kehittdmista seka johtamista? Esimerkiksi miten organisaation rakenne,
kulttuuri, johtamisjarjestelma, toimintatavat ja asiakasymmarrys mahdollis-
tavat tai estavat merkityksellisyyden muodostamisen?

9. Kuvaile niita tilanteita, jolloin oivalsit, etta talla tavalla pystyt auttamaan asi-
akkaita ja samalla tyo on itsellesi tarkeaa ja merkityksellista.

10. Kysymys esimiehille: Arvioi omasta nakodkulmastasi kuinka merkitykselli-
sena tyontekijat pitdvat omaa ty6taan asiakasarvoa luovissa tehtavissa ja
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miten tyon merkityksellisyyden kokemusta voit omalla esimiestyéllasi edis-
taa?

Muutos:

11. Vaikuttavatko digitalisaatio ja automatisointi tai jokin muu tyén teon muuttu-
miseen? Jos vaikuttavat, niin miten? Miten varmistaa, etta tyé koetaan jat-
kossakin merkityksellisena?

12. Muuttuuko merkityksellisyys tydssasi tulevaisuudessa? Miten?

13. Miten henkiléstda on mahdollista tukea asiakaspalvelutydn muutoksessa?

14. Lopuksi: jaiko jotain lisattavaa?

Toisen haastatteluvaiheen (syyskuu 2021) teemahaastattelujen runko nojautuu
seuraaviin tutkimuskysymyksiin.

Haastateltavan tydtehtava/nimike? Tyduran pituus kaupunkiorganisaatiossa?
2. Millaisista tekijoista mielestasi koostuvat asiakasarvo, asiakasarvonluonti ja
asiakasarvon yhteisluonti merkityksellisessa tydssa?
3. Millaisena koet merkityksellisen tyon?
4. Miten asiakasarvon luominen, yhteisluominen ja merkityksellinen ty6 toteu-
tuvat Porin kaupungin palveluissa? Kerro esimerkki.
¢ Onko asiakaspalvelulle asetettu yhteisia tavoitteita? Millaisia?
5. Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon yhteisluontia (asiakkai-
den osallistamista/osallisuutta) merkityksellisessa tydssa?
Miten henkiléstéa on mahdollista motivoida asiakaspalvelutydssa?
7. Miten ty6ta tulisi johtaa niin, etta tydntekija kokee sen merkityksellisena ja
etta se tuo arvoa asiakkaalle?
» Milla tavoin merkityksellisyyden johtaminen eroaa muusta johtamisesta?
8. Ketkd muut toimijat tuottavat asiakasarvoa samaan aikaan sinun kanssasi
(asiakkaan prosessi, joihin eri toimijat tuottavat arvoa yhdessa asiakkaan
kanssa)?
9. Kuvaile niita tilanteita, jolloin oivalsit, etta talla tavalla pystyt auttamaan asi-
akkaita (esim: ongelman ratkaisu) ja samalla tyd on itsellesi tarkeaa ja mer-
kityksellista.

o

Muutos:

10. Vaikuttavatko digitalisaatio ja automatisointi tai jokin muu tyén teon muuttu-
miseen? Jos vaikuttavat, niin miten? Miten varmistaa, etta ty6 koetaan jat-
kossakin merkityksellisena?

11. Muuttuuko merkityksellisyys tydssasi tulevaisuudessa? Miten?

12. Miten henkilést6ad on mahdollista tukea (ja mika haittaa) asiakaspalvelutyon
muutoksessa?

Haittoja:
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13. Poimi alla olevasta ’haittalistasta’ viisi mielestasi eniten merkityksellisen

tyon ja asiakasarvon yhdistamista haittaavaa tekijaa ja kerro mista syista
valitsit ko. haitat seka miten niita voisi ratkaista?

Ajankaytto — usein aikaa vievia prosesseja — resurssivaje

Tiukat aikataulut — maailma muuttuu nopeasti

Asenteet — tdma asia ei kuulu minulle eika talle toimialalle
Vaarinkasitykset ja niiden selvittamatta jattaminen

Asiakaspalvelun negatiivisuus — haluttomuus kehittaa

Epamaaraiset yhteiset ja oman tyon tavoitteet

Ei tiedetd/ymmarreta asiakkaan tarvetta

Asiakas ei tunne kaupungin palveluja

Haluttomuus kehittaa, helpompi pysya vanhassa

Asenteet: "tama ei kuulu minulle”

Organisaation siiloutuminen

Vanhakantainen organisaatiokulttuuri
.Oman tyon tekemisen suojeleminen

n. "Menosjohtaminen” tulosjohtamisen sijaan
0. Tydntekija luo oman tydn merkityksellisyytta asiakkaan 'kustannuksella’

AT T S@hm0 00T

3._

14. Lopuksi: jaiko jotain lisattavaa?

Tampereen kaupunkiorganisaatio: Elinvoiman ja kilpailukyvyn palvelualue

Ensimmaisen haastatteluvaiheen (helmikuu 2021) teemahaastattelujen runko no-
jautuu seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Haastateltavan tydtehtava/nimike? Tyduran pituus kaupunkiorganisaatiossa?

1.

Millaisista tekijoista mielestasi koostuvat asiakasarvo, asiakasarvonluonti ja
asiakasarvon yhteisluonti (yhdessa asiakkaan kanssa) merkityksellisessa
tydssa?

Mitad on merkityksellinen tyd ja mista se mielestasi se koostuu? Millaisena
koet merkityksellisen tyon?

Miten asiakasarvon luominen, yhteisluominen ja merkityksellinen tyd toteu-
tuvat kohdekaupungin julkisissa palveluissa? Kerro esimerkki.

Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon yhteisluontia (asiak-
kaan osallistamista/osallisuutta) merkityksellisessa tydssa?

Miten tyéta tulisi johtaa niin, etta tydntekija kokee sen merkityksellisena ja
etta se tuo arvoa asiakkaalle?

Minkalaisia kehittamishaasteita merkityksellisen tydn ja asiakasarvon yhdis-
tdminen tuo?

Ketka muut toimijat tuottavat asiakasarvoa samaan aikaan sinun kanssasi
(asiakkaan prosessi, joihin eri toimijat tuottavat arvoa yhdessa asiakkaan
kanssa)?

Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon luonnin ja yhteisluonnin
kehittdmista seka johtamista?

Esimerkiksi miten organisaation rakenne, kulttuuri, johtamisjarjestelma,
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10.

Muutos:

11.

12.

13.

prosessit ja asiakasymmarrys mahdollistavat tai estavat merkityksellisyyden
muodostamisen?

Kuvaile tarinan muodossa niita tilanteita ja hetkia, jolloin oivalsit, etta talla
tavalla tehden pystyn auttamaan asiakkaita ja samalla ty6 on itselleni tar-
keaa ja merkityksellista. Mita silloin tapahtui (minkalainen oli tarina) ja miten
se meni?

Kysymys esimiehille: Arvioi omasta nakékulmastasi kuinka merkitykselli-
sena tyontekijat pitavat omaa tyotdan asiakasarvoa luovissa tehtavissa ja
miten tydn merkityksellisyyden kokemusta voit omalla esimiestydllasi edis-
taa?

Vaikuttavatko digitalisaatio ja automatisointi tai jokin muu tyon teon muuttu-

miseen? Miten jos? Miten varmistaa, etta tyd koetaan jatkossakin merkityk-

sellisena?

Muuttuuko merkityksellisyys tydssasi? Miten?

a. Onko asiakaspalvelulle asetettu yhteisia tavoitteita? Millaisia?

b. Miten henkiléstéd on mahdollista motivoida asiakaspalvelutytssa?

c. Miten henkilostéa on mahdollista tukea asiakaspalvelutydn muutok-
sessa?

Lopuksi: jaiko jotain lisattavaa?

Toisen haastatteluvaiheen (elo-syyskuu 2021) teemahaastattelujen runko nojau-
tuu seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Haastateltavan tydtehtava/nimike? Tyduran pituus kaupunkiorganisaatiossa?

1.

~N

Millaisista tekijoista mielestasi koostuvat asiakasarvo, asiakasarvonluonti ja
asiakasarvon yhteisluonti (yhdessa asiakkaan kanssa) merkityksellisessa
tydssa?

Mitad on merkityksellinen tyd ja mista se mielestasi se koostuu? Millaisena
koet merkityksellisen tyén?

Miten asiakasarvon luominen, yhteisluominen ja merkityksellinen tyd toteu-
tuvat kohdekaupungin julkisissa palveluissa? Kerro esimerkki.

Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon yhteisluontia (asiak-
kaan osallistamista/osallisuutta) merkityksellisessa tydssa?

Esimerkiksi miten organisaation rakenne, kulttuuri, johtamisjarjestelma, pro-
sessit ja asiakasymmarrys mahdollistavat tai estavat merkityksellisyyden
muodostamisen?

Miten tyéta tulisi johtaa niin, etta tydntekija kokee sen merkityksellisena ja
etta se tuo arvoa asiakkaalle?

Milla tavoin merkityksellisyyden johtaminen eroaa muusta johtamisesta?
Ketka muut toimijat tuottavat asiakasarvoa samaan aikaan sinun kanssasi
(asiakkaan prosessi, joihin eri toimijat tuottavat arvoa yhdesséa asiakkaan
kanssa)?
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9.

Kuvaile tarinan muodossa niita tilanteita ja hetkia jolloin oivalsit, etta talla ta-
valla tehden pystyn auttamaan asiakkaita (esim. ratkaisemaan heidan on-
gelman) ja samalla tyo on itselleni tarkeda ja merkityksellista. Mita silloin ta-
pahtui (minkalainen oli tarina) ja mita se opetti sinulle merkityksellisyy-
desta?

Muutos:

10.

11.
12.

13.

Vaikuttavatko digitalisaatio ja automatisointi tai jokin muu tyén teon muuttu-
miseen? Miten jos? Miten varmistaa, etta ty0 koetaan jatkossakin merkityk-
sellisend?
Muuttuuko merkityksellisyys tydssasi? Miten?
Poimi alla olevasta ’haittalistasta’ viisi mielestasi eniten merkityksellisen
tydn ja asiakasarvon yhdistamista haittaavaa tekijaa ja kerro mista syista
valitsit ko. haitat seka miten niita voisi ratkaista?

Ajankaytto — usein aikaa vievia prosesseja — resurssivaje

Tiukat aikataulut — maailma muuttuu nopeasti

Asenteet — tdma asia ei kuulu minulle eika talle toimialalle

Vaarinkasitykset ja niiden selvittamatta jattaminen

Asiakaspalvelun negatiivisuus — haluttomuus kehittaa

Epamaaraiset yhteiset ja oman tyon tavoitteet

Ei tiedetd/ymmarreta asiakkaan tarvetta

Asiakas ei tunne kaupungin palveluja

Haluttomuus kehittaa, helpompi pysya vanhassa

Asenteet: "tama ei kuulu minulle”

Organisaation siiloutuminen

Vanhakantainen organisaatiokulttuuri
. Oman tydn tekemisen suojeleminen

"Menosjohtaminen” tulosjohtamisen sijaan

Tydntekija luo oman tydn merkityksellisyytta asiakkaan ’kustannuksella’
LOpUkSI jaiko jotain lisattavaa?

O3 3T AT TSTQ@T0Q0 T

Oulun kaupunkiorganisaatio: OuluBot

Ensimmaisen haastatteluvaiheen (helmikuu 2021) teemahaastattelujen runko no-
jautuu seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Haastateltavan tydtehtava/nimike? Tyduran pituus kaupunkiorganisaatiossa?
Teemat/kysymykset (*nakdkulma erityisesti digitaaliset palvelut ja OuluBot):

1.

Millaisista tekijoista mielestasi koostuvat asiakasarvo, asiakasarvonluonti ja
asiakasarvon yhteisluonti (yhdessa asiakkaan kanssa) merkityksellisessa
tydssa?

Mité on merkityksellinen ty6 ja mista se mielestasi se koostuu? Millaisena
koet merkityksellisen tyon?

Miten asiakasarvon luominen, yhteisluominen ja merkityksellinen ty6 toteu-
tuvat kohdekaupungin julkisissa palveluissa? Kerro esimerkki.
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4. *Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat asiakasarvon yhteisluontia (asiak-
kaan osallistamista/osallisuutta) merkityksellisessa tyossa?

5. *Miten tyota tulisi johtaa niin, etta tydntekija kokee sen merkityksellisena ja
etta se tuo arvoa asiakkaalle?

6. *Minkalaisia kehittdmishaasteita merkityksellisen tyon ja asiakasarvon yh-
distdminen tuo?

7. Ketka muut toimijat tuottavat asiakasarvoa samaan aikaan sinun kanssasi
(asiakkaan prosessi, joihin eri toimijat tuottavat arvoa yhdessa asiakkaan
kanssa)? *Botti

8. *Millaiset tekijat edistavat tai haittaavat arvon luomista asiakkaalle joko yk-
sin tai yhdessa asiakkaan kanssa?

Esimerkiksi miten organisaation rakenne, kulttuuri, johtamisjarjestelma, pro-
sessit ja ymmarrys asiakkaasta mahdollistavat tai estavat tydn merkitykselli-
syyden syntymisen tai kokemisen?

9. Kuvaile tarinan muodossa niita tilanteita, hetkia ja oivallisuuksia, jolloin oi-
valsit, etta talla tavalla tehden pystyn auttamaan asiakkaita ja samalla tyd
on itselleni tarkeda ja merkityksellista. Mita silloin tapahtui (minkalainen ol
tarina) ja miten se meni?

10. Kysymys esimiehille: Arvioi omasta nakodkulmastasi kuinka merkitykselli-
send tyontekijat pitavat omaa tyotaan asiakkaalle arvoa luovissa tehtavissa
ja miten tydon merkityksellisyyden kokemusta voit omalla esimiestydllasi
edistaa?

*Muutos:

11. Vaikuttavatko digitalisaatio ja automatisointi tai jokin muu tydn teon muuttu-
miseen? Miten arvelet niiden vaikuttavan, jos nain tapahtuu? Miten varmis-
tat, etta tyd koetaan jatkossakin merkityksellisena?

12. *Muuttuuko merkityksellisyys tydssasi? Miten? (Botti tydkaverina!)

a. Onko asiakaspalvelulle asetettu yhteisia tavoitteita? Millaisia?

b. Miten henkiléstéd on mahdollista motivoida asiakaspalveluty6ssa?

c. Miten henkildstdd on mahdollista tukea asiakaspalvelutyén muutok-
sessa?

13. Lopuksi: jaiko jotain lisattavaa?

Toisessa haastatteluvaiheessa (kesakuu 2021) tehtiin yhteistyéta ETAIROS-
hankkeen kanssa. (Jokainen kysymys on analysoitu myds tydn merkityksellisyyden
nakokulmasta.)

Haastateltavia pyydetdan kertomaan seuraavista asioista:

1. Mihin OuluBot on ratkaisu, nyt ja tulevaisuudessa?

2. Minkalaisia haasteita/ongelmia on OuluBotin kehitysprojektin osalta on ollut
ja miten niita on ratkaistu?

3. Miten OuluBot on toiminut osana palvelujarjestelmaa ja aikaansaanut yli
sektoreiden valista yhteisty6ta?
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9.

Miten yli sektoreiden meneva yhteisty6 on organisoitunut? Millaisiksi naette
eri sidosryhmien sitoutuneisuuden ja vastavuoroisuuden kehitystyossa?
Miksi?

Millainen hallinnon ja johtamisen malli tarvittaisiin, jotta palvelujarjestelmien
ja yli sektoreiden valinen yhteistyd onnistuisi?

Minkalaiset kehykset ja ajattelutavat ovat ohjanneet kaytannén kehitystyota
(esimerkiksi asiakaslahtdisyys, teknologia, ammatilliset nakékulmat)? Mi-
ten?

Miten henkildstda ja loppukayttdjia on osallistettu kehitystydhon? Miten se
luo asiakasarvoa ja merkityksellisyytta?

Bottiin liittyy erilaisia neuvontapalveluita, joihin eri hallintosubstansseilla on
asiantuntemus. Miten tdma kompetenssi saadaan hyddynnettya palvelupro-
sessissa ja toimijat nidottua osaksi asiakkaan palvelupolkua?

Millaisia eettisia kysymyksia on noussut ja kuinka niitéa on hallittu?

10. Tapahtuuko OuluBotissa oppimista? Minkalaista?

11

. Lopuksi: Jaikd jotakin puuttumaan?

Kolmas haastatteluvaihe (kesa-elokuu 2022) tehtiin yhteistydssa ETAIROS-hank-
keen kanssa. (Jokainen kysymys on analysoitu myos tyon merkityksellisyyden na-
kokulmasta.)

1.

2.

®© N

9.

10.

11.
12.

Minkalaisia haasteita / ongelmia OuluBotin kaytdssa on ollut ja miten niita
on ratkaistu?

Milla tavoin OuluBot on vaikuttanut tydn merkityksellisyyden kokemukseen?
Oletko kokenut myétaintoa tydtovereiden kesken? Jos olet, kuvailisitko ti-
lanteita?

Millaista palautetta OuluBotin kayttajilta on saatu?

(Palautteen huomioon ottaminen OuluBotin opettamisessa, yllatykset, uudet
huomiot...)

Miten OuluBot on vaikuttanut palvelujarjestelmaan ja toimialojen valiseen
yhteistydhon?

Millaisiksi naette eri sidosryhmien (esim. jarjestelmatoimittaja, jarjestot, ym.
ulkopuoliset toimijat) sitoutuneisuuden ja vastavuoroisuuden? Miksi?
Minkalaiset kehykset ja ajattelutavat ovat ohjanneet OuluBotin kehittamista
(esimerkiksi asiakaslahtdisyys, teknologia, ammatilliset nakékulmat)? Miten
se nakyy?

Miten henkildstda ja OuluBotin kayttajia on osallistettu?

Miten osallistaminen on luonut arvoa asiakkaille?

Onko OuluBot-prosessi muuttanut kasityksiasi OuluBotin hyddyntamisesta
asiakasohjauksessa ja neuvonnassa?

Millaisia hyvaan elamaan / tydymparistéon / organisaatioon liittyvia arvoja
tai jopa uusia normeja on noussut OuluBotin my6ta? Onko niita toteutettu?
Kuvaile oppimistasi OuluBot-ty6ssasi?

Haluatko sanoa viela jotain muuta?
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Liite 2. Tyon merkityksellisyyden itsearviointimalli ja koulu-
tusinterventiokasikirjan oheismateriaali

Tassa liitteessa kuvataan itsearviointimallia askel askeleelta kdytannon case-esi-
merkin avulla.

Pilotoitu itsearviointimalli on Tampere EKI -case (Paivikki Kuoppakangas, Sanni
Pdntinen & Jari Stenvall). Yhteiskehittamistydpajoissa sovellettiin oppimiskahvila-
menetelmaa (ks. Innokylan oppimiskahvila). Tydpajojen tulokset kirjattiin samanai-
kaisesti Powerpoint-dioille ja/tai yhteistllisen oppimisen Flinga-sovellukseen.

METKU-hankkeen itsearviointimalli tukee tyon merkityksellisyyden kokemuksen ke-
hittdmista asiakasarvoa tuottavien kaupungin tyéntekijéiden keskuudessa. Sen tar-
koituksena on auttaa esihenkilotyota seka rikastuttaa tyontekijan kokemuksen ym-

martamista. Ennen yksityiskohtaisempaa esitysta, tiivistetaan itsearviointimalli seu-
raavsti.

Lahtétilanteen arviointi: haastattelut
Haastatteluaineistojen analyysi ja tulokset
Dialogi tuloksista kehittdmiskohteen toimijoiden kanssa
Yhteiskehittdmistyodpaja 1
a. lahtdtilanteen tulosten esittely
b. tybpajan tehtava ja tutkimuskysymykset
c. datan koonti tydpajasta
5. Datan analyysi
a. dialogi tuloksista
b. ehdotus seuraavan yhteiskehittamistydpajan tavoitteesta ja sisallosta
6. Yhteiskehittamistyopaja 2
a. ensimmaisen tydpajan tulokset
b. dialogi
c. tehtava (pilotointi)
d. datan koonti
7. Datan analyysi
a. ehdotukset
b. dialogi
c. konseptointi (projektoidaan tai hankkeistetaan)

PN~

1.

Tydn merkityksellisyyden kokemuksen lahtétilanteen arvioinnissa hyddynnetaan
laadullista haastattelumetodia, jolla kartoitetaan organisaation henkildston nykytilaa
suhteessa tyon merkityksellisyyden kokemukseen asiakasarvoa tuottavissa tehta-
vissa (litteessa 1. on esimerkki haastattelukysymyspatteristosta). Haastateltavina

4 https:/flinga.fi/
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ovat organisaation tydntekijat, johtajat, esihenkilét seka organisaation kehitystehta-
vissa toimivat henkil6t. Lahtotilanteen arviointimetodia voidaan kayttaa geneerisesti
organisaation kontekstista riippumatta.

2.

Haastatteluaineiston analyysissa tarkastellaan yhtenevia ja eriavia seikkoja eri
haastattelujoukkojen valilla. Lisdksi huomioidaan heidan subjektiivisesti kokemansa
tyon merkityksellisyys: millaisista tekijoista se rakentuu ja millaiset tekijat heikenta-
vat heidan kokemustaan. Nain muodostuu arviointikohteena olevasta organisaa-
tiosta yksildllinen 1ahtétilanteen tilannekuva.

3.

Haastatteluaineistojen analyysit seka tulokset kdydaan lapi ensimmaisessa vai-
heessa organisaatiossa ennakkoon sovitun kehittajatiimin kesken ja heratellaan
alustavaa dialogia tuloksista. Tassa vaiheessa tulosten hahmottamisessa ja dia-
login synnyttamisessa hyodynnetaan Frank Martelan (2021; Martela & Pessi 2018)
jaottelua merkityksellisyyden neljasta peruskokemuksesta:

Autonomian tunne
Kyvykkyyden tunne
Yhteenkuuluvuuden tunne
Hyvantekemisen tunne

PN~

Asiakasarvoon — ja miten tydn merkityksellisyyden kokemus suhteutuu niihin — liitty-
vista tekijoista ovat tarkastelun kohteena:

Asiakkaan saaman hyddyn ja kustannusten tai uhrausten erotus
Asiakkaan rooli korostuu asiakasarvon luonnissa
Palveluntarjoaja ei voi luoda arvoa yksinaan

Arvoa luodaan yhdessa

(Zeithaml 1988; Gronroos & Voima 2013; Saarijarvi ym. 2013)

PN~

Tassa vaiheessa lahtotilanteen arviointia organisaation yksilollinen tilannekuva kir-
kastuu aineistolahtodisesti ja hyvassa tapauksessa esille nousee muutama kehitys-
karki, ja joissakin tapauksissa kehityskohteet nayttaytyvat tasaisemmin useampana
karkena. Molemmissa tapauksissa on oleellista jatkaa 10ydoksien ja kehitettavien
asioiden kirkastamista yhdessa organisaation henkildstén kanssa — alhaalta yl6s-
pain suuntautuvasti ja yhteiskehittamisen keinoin.

Seuraavaksi tutkimuksen tulokset esitetdan haastateltaville tai henkildstolle. Ne
kaydaan lapi dialogisissa yhteiskehittamisen tyopajoissa, joissa tavoitteena on enti-
sestaan kirkastaa yhteista seka yksildllista nakemysta organisaation asiakaspalve-
lutyontekijoiden merkityksellisyyden kokemukseen vaikuttavista tekijoista ja milla
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tavoin niitd voidaan edelleen kehittda seka yllapitda. Toisin sanoen siina pohditaan
tyéntekijan, tydyhteison, tydympariston, esihenkil6- ja johtamistydn roolia.

4.

Ensimmaisessa yhteiskehittamistyopajassa lahtotilanteen arviointituloksia kan-
nattaa peilata merkityksellisyyden neljaan peruskokemukseen ja asiakasarvon luo-
miseen liittyviin tekijoihin. Koska kyse on yksilon ja yhteison yhteisesta jatkuvasta
prosessista, niin yhteisen ndkemyksen muodostamisen jalkeen seuraavaan yhteis-
kehittamistyopajaan nostetaan pohdittavaksi:

¢ millaisin konkreettisin keinoin
e kenen vastuulla
e milla mittareilla
e milla aikavalilla

tydn merkityksellisyyden kokemusta arvioidaan.

5.

Tyopaja 1:n sadonkorjuusta tehdaan analyysi, tulkinta ja ehdotus seuraavaa
tydpajaa varten.

6.

Yhteiskehittamistyopaja 2:ssa tavoitteena on muodostaa yhteinen nakemys siita,
millaisin konkreettisin keinoin yksilo- ja tydyhteisbtasoilla tuetaan ja arvioidaan seka
kasvatetaan tydn merkityksellisyyden kokemusta asiakasarvoa tuottavissa palve-
luissa.

Arviointivalineena voidaan esimerkiksi hyddyntaa ylla esitettyja nelikenttia (tyon
merkityksellisyys ja asiakasarvo; ks myds Kuvio 1 ja Kuvio 2) ja/tai modifioimalla
niitd organisaation kontekstiin yksil6idysti (tydpajoissa yhteiskehittamalla). Nelikent-
tia voidaan hyodyntaa yksilotason itsenaiseen oman tyon merkityksellisyyden koke-
muksen saannolliseen itsearviointiin tai tyoyhteisdtason arviointiin sovituin valiajoin.
Niitd voidaan kayttda myds tyontekijan yksildlliseen arviointiin kehityskeskuste-
luissa.

Lisaksi molempien nelikenttien arvioinnin tueksi ehdotettiin liikennevaloarviointia,
missa tyontekijan yksilollista kokemusta itsearvioidaan nelikentan eri osa-alueilla lii-
kennevaloista tutun symboliikan avulla (vihrea, keltainen tai punainen) (kuvio 5).
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1. Autonomian tunne 2. Kyvykkyyden tunne

3. Yhteenkuuluvuuden 4. Hyvantekemisen
tunne tunne

Kuvio 5. Tyon merkityksellisyys "likennevaloin" arvioituna.

Hyodylliseksi ratkaisukeskeiseksi tyovalineeksi METKU-hankkeessa havaittiin myos
modifioitu "Sinisen meren strategiametodi” (Kim & Mauborgne 2015). Tuolloin kus-
sakin edellisen kuvion kentassa arvioitaisiin likennevaloarviointituloksiin pohjaten:

1. Mita tai millaisia asioita tulee vahentaa tyon merkityksellisyyden kokemuk-

sen tukemiseksi yksilo- ja tydyhteisdtasolla?

Mita taysin uutta tulee luoda tydn arkeen yksil6- ja tydyhteis6tasoilla?

3. Mita tekijoita tulee korostaa entisestaan tyon merkityksellisyyden kokemuk-
sen nakokulmasta yksilo- ja tydyhteisotasoilla?

4. Mita itsestdan selvyyksia tai selvidind nahtyja tekijoita tai toimintamalleja tu-
lee poistaa tyon arjesta yksilo- ja tydyhteisttasoilla?

N

Tyon merkityksellisyyden kokemus on kiistatta alati kehittyva sekd muuttuva yksilol-
linen ja yhteisdllinen kokemus, jolloin staattiset ja maaralliset mittaristot tarvitsevat
rinnalleen laadullisia arviointi- ja mittaamisvalineita. Erityisen tarkeaa on yhteiskehit-
taa sellaisia mittareita — seka metodeja — itsearviointiin, jotka ovat integroitavissa
organisaatiossa jo mahdollisesti olemassa oleviin mittareihin ja vuosikelloon. Tuol-
loin uusien mallien juurtuminen organisaation toimintoihin yksilo- ja tyOyhteisota-
soilla on mutkattomampaa.

7.

Yhteiskehittamistyopajoissa nelikenttaa hyodyntamalla keratty data analysoidaan
ja tulokset esitetdan toimijoille. Niihin nojaten ilmaistaan kehittdmisehdotuksia. Sa-
malla rakennetaan yhteiskehittdmalla dialogi, jolla lujitetaan kollektiivista ndkemysta
konkreettisista keinoista edistaa ja tukea yksilo- ja tyoyhteisotasoilla tyon merkityk-
sellisyyden kokemusta asiakasarvoa tuottavissa palveluissa.
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Tyon merkityksellisyyden kokemuksen kehittdminen on jatkuva seka muuntuva pro-
sessi ajassa ja paikassaan. Sille on suositeltavaa nimetad oma hanke tai projekti or-
ganisaation tydntekijoille sopivan konseptin kehittamiseen.
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