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HEIDI MUURINEN

Myös hyvinvointipalveluissa toimitilaratkaisuilla on iso merkitys asiakkaan palve-
lukokemukselle, asiakastapaamisille, monialaiselle yhteistyölle ja työntekijöiden 
jaksamiselle. Artikkelissa tarkastellaan kahden avotoimitilan suunnittelu- ja käyt-
töönottoprosessia aikuissosiaalityössä ja analysoidaan, miten ei-inhimilliset toimijat 
kytkeytyivät prosessiin. Ei-inhimillisen toimijuuden tunnistaminen inhimillisen toimi-
juuden rinnalla voi avata uusia näkökulmia palvelutoimintaan ja sen kehittämiseen.

English summary at the end of the article

Ei-inhimillinen toimijuus palvelutoiminnan 
kehittämisessä
Tapaustutkimus kahdesta sosiaalityön avotilatoimistosta

Johdanto 

Hyvinvointipalveluiden kehittämistoiminnassa 
ja erilaisten toimitilaratkaisujen avulla tavoitel-
laan samanaikaisesti sekä palveluiden asiakasläh-
töisyyttä ja saavutettavuutta että toimitilakustan-
nuksissa säästämistä ja eri ammattilaisten yhteis-
työn sujuvoittamista. Tilojen toimijuutta koske-
va tutkimustieto voi auttaa julkisen sektorin muu-
tosprosesseissa hahmottamaan, miten uudet pal-
velut ja tilaratkaisut kytkeytyvät toisiinsa ja mi-
ten tilojen suunnittelulla voidaan tukea toimin-
nan muutosta.

Tämä tutkimus lähti liikkeelle Heikki Waris 
-instituutin käytäntötutkimushankkeessa 
(2012−2013) tunnistetusta tarpeesta tarkastella 
tilojen merkitystä sosiaalipalveluissa ja niiden ke-
hittämisessä. Toimijaverkkoteoriassa esitetty aja-
tus inhimillisestä ja ei-inhimillisestä toimijuudes-
ta mahdollisti tutkimuskohteen käsitteellisen tar-
kentamisen (Latour 1987).Tutkittava tapaus puo-

lestaan löytyi Espoon aikuissosiaalityöstä, jossa oli 
samanaikaisesti käynnissä suomalaisessa sosiaali-
työssä tiettävästi ensimmäinen avokonttoritilojen 
suunnittelu- ja käyttöönottoprosessi. 

Artikkelissa tarkastellaan aikuissosiaalityön kah-
den keskitetyn avotilatoimiston suunnitteluun ja 
käyttöönottoon kytkeytyvää kehittämisprosessia 
(2010−2012). Ennen avotilatoimistoihin siirty-
mistä kaupungin aikuissosiaalityö toimi neljässä 
aluetoimistossa, joissa työntekijöillä oli omat työ-
huoneet. Leena Eräsaari (1995, 146) kuvailee pe-
rinteisiä sosiaalitoimistoja ”sellikonttoreiksi”, joi-
den suunnittelua ovat ohjanneet funktionaalisuu-
den ja yksilöllistämisen periaatteet ja jotka ovat 
erittäin valtalatautuneita. 

Eräsaaren (1995) tutkimuksen lisäksi sosiaalitoi-
mistojen tiloja on tutkittu vähän. Irene Gutheil 
(1996) on kuvannut, kuinka erilaiset tilat voivat 
välittää sosiaalityön asiakkaille positiivisia tai ne-
gatiivisia viestejä. Dharman Jeyasingham (2016) 
on vertaillut kahta avotilatoimistoa, joista kiinteät 
työpisteet sisältävä tila tuki työn tekemistä, kun 
taas isossa hotdesking-toimistossa työntekijät koki-
vat jäävänsä vaille tiimin tukea. Ympäristöpsykolo-
gian piirissä on tehty runsaasti avotoimitiloja kos-
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kevaa tutkimusta esimerkiksi työympäristöstä kes-
kittymiselle ja työhyvinvoinnille koituvista edelly-
tyksistä ja ongelmista (Jahncke & al. 2011; Kaar-
lela-Tuomaala & al. 2009; Kim & de Dear 2013).

Vertailen tässä tapaustutkimuksessa kahta tutki-
musajankohtana hiljattain avattua 60−80 työnte-
kijän avotilatoimistoa. Uusissa toimitiloissa asiak
kaiden tapaamisia varten oli erilliset tapaamishuo-
neet ja lisäksi asiakkaita palveltiin päivittäin puhe-
limitse ja palveluneuvonnassa. Työntekijöitä var-
ten oli 10−20 hengen tiimitilat, joissa työsken-
teli sosiaalityöntekijöitä, sosiaaliohjaajia ja etuus-
käsittelijöitä. Kullakin työntekijällä oli avoimes-
sa tiimitilassa oma sermien reunustama työpiste. 
Kyseessä oli siis hyvin perinteinen avotilatoimisto 
tai avokonttori, ei viime aikoina suosiota saanut 
hotdesking-monitoimitila (Näsänen 2018), jollai-
seen myös Espoon aikuissosiaalityö on keskitet-
ty neljä vuotta tämän tutkimusjakson päättymi-
sen jälkeen. Kuten tutkimuksen kohteena olevat 
työyhteisöt käytän tutkittavista tiloista ilmausta 
avokonttori.

Tutkimuksessa analysoidaan avokonttorin toi-
mijuutta, joka muodostuu erilaisten ei-inhimil-
listen artefaktien ja inhimillisten toimijoiden ver-
koston yhteistoiminnasta (Latour 1987). Tutki-
musaineistona ovat ennen avokonttorien avaamis-
ta taltioidut työntekijöille suunnatut kehittämis-
tilaisuudet sekä uusien toimitilojen avaamisen jäl-
keen tehdyt työntekijöiden ryhmähaastattelut ja 
asiakkaiden yksilöhaastattelut. Tutkimuskysymyk-
set ovat 1) miten fyysinen ja ei-inhimillinen ym-
päristö vaikutti uusien toimitilojen suunnittelu-
prosessiin ja 2) miten uusi avokonttoriympäristö 
muovasi käytännön toimintaa ja kehittämispro-
sessin seurauksia? 

Ennen tutkimuskysymyksiin vastaamista esitte-
len lyhyesti tutkimuksen keskeiset käsitteet ja tut-
kimuksen toteutuksen. Tämän jälkeen kuvaan ke-
hittämisprosessin etenemistä suunnittelusta käyt-
töönottoon, sillä toimijuuden vastavuoroista muo-
vautumista tulisi tarkastella narratiivina eikä mää-
ritellä ennalta (Czarniawska 2013). Tutkimukses-
sa toimijaverkkoteoria toimii ontologisena orien-
taationa, joka auttaa tiedostamaan kehittämispro-
sessiin kytkeytyvän ei-inhimillisen toimijuuden. 

Ei-inhimillinen toimijuus
Sosiaalipalveluiden kehittämiseen ja käytäntöi-
hin vaikuttamisesta voidaan puhua toimijuutena 
ja vaikuttavasta asiasta toimijana, jos toimijuutta 
ja toimijaa ei mielletä vain intentionaaliseksi. Sel-

lainen yksilö, esine tai asia, joka on kyvykäs joten-
kin muuttamaan, vaikuttamaan tai jättämään jäl-
kiä ymmärretään toimijaverkkoteoriassa toimijak-
si. (Callon 1986; Latour 2005, 53.) Osa tutkijois-
ta tosin puhuu ei-inhimillisten toimijoiden koh-
dalla aktanteista, ”jotka ovat osa jotakin yhteistä 
kokoonpanoa ja saavat aikaan vaikutuksia muis-
sa” (Kullman & Pyyhtinen 2015, 117).

Toimijuus ei ole itsenäistä ja erillistä vaan mui-
den verkoston osien vaikutuksista syntynyttä ja 
keskinäisessä vuorovaikutuksessa muovautunutta 
(Kullman & Pyyhtinen 2015). Esimerkiksi avo-
konttorin toimijuus muodostuu inhimillisten 
olentojen sekä erilaisten artefaktien, kuten seini-
en, kalusteiden, tietokoneiden, ohjelmien tai toi-
mintamallien- ja ohjeiden yhteistoiminnasta. Kun 
verkosto on riittävän vakaa, se esiintyy yhtenä toi-
mijana eli mustana laatikkona. Tämä edellyttää 
kuitenkin kehittämistoiminnan yhteispeliä ja sii-
nä tapahtuvia käännöksiä. (Callon 1986; Latour 
1987, 131.) Käännöksen käsitettä sovelletaankin 
innovaatioiden kehittämistä ja levittämistä koske-
vissa keskusteluissa – myös hyvinvointipalveluis-
sa (Pohjola & Koivisto 2013; Yliruka & Hänni-
nen 2014). 

Käännöksen käsitteellä tarkoitetaan jonkin toi-
mijan kykyä ymmärtää, tulkita, koota ja yhdistää 
prosessiin vaikuttavia ihmisiä, esineitä tai asioi-
ta. Käännöksessä viestinvälittäjä myös tulkitsee ja 
muovaa sanomaa, mistä johtuen käännösprosessit 
ovat epävarmoja ja arvaamattomia. (Callon 1986; 
Kullman & Pyyhtinen 2015.) Vaikka tilat, sisustus 
tai teknologiset ratkaisut eivät verbaalisesti voi il-
maista ”suhtautumistaan” kehitettävään asiaan, ne 
voivat tukea tai vastustaa niiden toiminnasta teh-
tyä tulkintaa koetuksissa eli käytännön toiminnas-
sa. Onnistunut idean toteutus edellyttää, että jos 
edustetut tahot osaisivat puhua, ne sanoisivat itse 
saman, minkä edustaja väitti niiden haluavan sa-
noa. (Latour 1987, 73, 78.) 

Tutkimuksen toteutus 

Tutkimusasetelma ja aineisto
Koska ei-inhimillinen toimijuus paljastuu usein 
vasta käytännön koetuksissa, tutkimusasetelma 
ulottuu tilojen suunnittelusta niiden toimintaan 
käytännössä. Tutkimus on kehittämisprosessia 
kuvaileva yhden tapauksen tutkimus, mutta sa-
manaikaisesti prosessissa suunnitellut tilat muo-
dostavat kaksi vertailtavaa tapausta (Yin 2009, 



YHTEISKUNTAPOLITIIKKA 84 (2019):1          31

19). Tapaustutkimukselle on tyypillistä juuri so-
siaalisten prosessien kokonaisvaltaiseen ymmär-
tämiseen ja selittämiseen tähtäävä analyysi (Laine 
& al. 2007, 10, 31).

Tutkittava kehittämisprosessi käynnistyi vuonna 
2010, kun sosiaali- ja terveyslautakunta päätti 
aikuissosiaalityön keskittämisestä kahteen toimi-
pisteeseen. Ratkaisu liittyi kaupungin strategiaan 
keskittää palveluja ja samalla vähentää tiloista syn-
tyviä kuluja. Lisäksi avokonttorin oletettiin paran-
tavan tiimityötä, osaamisen jakamista sekä asiak-
kaiden ja ammattilaisten välistä vuorovaikutusta. 

Sosiaali- ja terveyslautakunnan ratkaisun jäl-
keen Heikki Waris -instituutin tutkijat Riitta 
Hyytinen ja Aino Kääriäinen tarjoutuivat järjes-
tämään työyhteisöille keskustelu- ja kehittämisti-
laisuuksia. Kehittämistilaisuuksien tarkoituksena 
oli osallistaa kaikki työntekijät yhteissuunnittelu-
prosessiin selvittämällä heidän näkemyksiään uu-
sista tiloista, vahvistamalla vuoropuhelua työnte-
kijöiden ja johdon välillä sekä ideoimalla yhdes-
sä uusia työtapoja, kuten jalkautuvan ja liikkuvan 
työn lisäämistä. Tutkijat nauhoittivat kehittämis-
tilaisuudet käytäntötutkimuksen tekemistä varten. 

Aloittaessani omaa tutkimustani kaksi vuot-
ta myöhemmin sain käyttööni seitsemän kehit-
tämistilaisuuden litteroinnit. Hahmottaakseni 
kehittämisprosessin paremmin, perehdyin lisäk-
si suunnittelua koskeviin julkisiin dokumenttei-
hin, kuten kaupungin strategiapapereihin sekä so-
siaali- ja terveyslautakunnan muistioihin. Tapaus-
tutkimukselle onkin tyypillistä yhdistää erilaisia 
aineistoja (Laine & al. 2007). Jatkoin aineiston 
keruuta haastattelemalla työntekijöitä ja asiakkai-
ta vuoden 2013 aikana.

Selvyyden vuoksi olen tässä artikkelissa nimen-
nyt ensin avautuneen tilan Toimisto-1:ksi ja myö-
hemmin avautuneen tilan Toimisto-2:ksi. Haas-
tattelujen aikaan Toimisto-1 oli ollut toiminnas-
sa jo kaksi vuotta, ja keräsin sitä koskevaa aineis-
toa työntekijöiden ryhmähaastatteluissa ja asi-
akkaiden yksilöhaastatteluissa. Toimisto-2 avau-
tui vuosi myöhemmin. Tästä johtuen tein neljä 
kuukautta Toimisto-2:n avautumisen jälkeen vain 
yhden työntekijöiden ryhmähaastattelun, mutta 
haastattelin puoli vuotta myöhemmin uudelleen 
samoja työntekijöitä. Lisäksi haastattelin Toimis-
to-2:n asiakkaita 4−10 kuukautta avautumisen jäl-
keen. 

Löysin haastatteluihin vapaaehtoiset sosiaali-
työntekijät, sosiaaliohjaajat ja etuuskäsittelijät 
vierailemalla työpaikkakokouksissa. Haastatelta-

vat asiakkaat löysin työntekijöiden avulla ja sosiaa-
litoimiston aulasta. Kaikki haastattelut olivat avoi-
mia ja keskustelevia. Kysyin osallistujilta heidän 
kokemuksistaan ennen uusin toimitiloihin siirty-
mistä ja haastatteluhetkellä. Lisäksi kysyin haas-
tateltavilta heidän kokemuksiaan toimitilojen eri 
osista (aula, asiakastapaamishuoneet, palveluneu-
vonta ja tiimitila), teknisistä ratkaisuista ja siitä, 
millaisia eroja suhteessa aiempaan osallistujat oli-
vat toiminnassa huomanneet. Haastattelut kesti-
vät 20–120 minuuttia.

Haastatteluaineiston lisäksi vietin kaksi päivää 
kummassakin toimistossa havainnoiden aulatiloja 
ja tiimitiloja. Havainnot eivät ole varsinaista tutki-
musaineistoa, vaan niiden tarkoituksena oli auttaa 
hahmottamaan, mistä haastateltavat puhuivat. En 
kerännyt tutkimusaineistoksi havainnointiaineis-
toa, sillä arvioin eri tyyppisten haastattelu- ja do-
kumenttiaineistojen mahdollistavan riittävän ai-
neistotriangulaation (Yin 2009, 116). Tutkimuk-
sen kohteena oleva kehittämisprosessi ja sitä kos-
keva tutkimusaineisto on kuvattu kuviossa 1. Tut-
kimustulosten esittäminen etenee kuvion mukai-
sesti.

Tutkimuksen kohteena oleva kaupunki on 
myöntänyt tutkimusluvan. Kehittämistilaisuuk-
siin osallistuneilta työntekijöiltä pyydettiin suul-
linen suostumus tilaisuuksien nauhoittamiseen 
tutkimuskäyttöä varten. Haastattelemiltani hen-
kilöiltä pyysin kirjallisen suostumuksen. Asiakkaat 
saivat osallistumisesta kiitokseksi elokuvalipun.

Aineiston analyysi
Litteroitujen kehittämistilaisuuksien (180 sivua) 
sekä ryhmä- ja yksilöhaastatteluiden (482 sivua) 
sisällönanalyysi on tehty jakamalla aineisto kah-
teen osaan: suunnitteluvaiheeseen ja uusissa yk-
siköissä toimimisvaiheeseen. Pelkistin suunnit-
teluvaihetta koskevat lainaukset, ryhmittelin ne 
alaluokkiin ja tämän jälkeen muodostin teemat 
(Tuomi & Sarajärvi 2008, 109). Teemat käsitte-
livät 1) kehittämistoiminnan aloitteen etenemis-
tä hallinnosta ja luottamushenkilöiltä esimiesten 
kautta suunnitteluun ja toteutukseen, 2) proses-
sin eri toimijoita ja heidän roolejaan sekä 3) työn-
tekijöiden tulkintoja ja kokemuksia kehittämisen 
visioista. Nimettyjä toimijoita olivat kunnallispo-
liitikot, johto, työntekijät, asiakkaat, tilapalvelut, 
arkkitehdit, paikallinen seurakunta, tutkimusar-
tikkelit, tila ja teknologia. 

Havaintojen yhdistäminen (Tuomi & Sarajär-
vi 2008, 112) ja tapauksen tarkastelu narratiivi-
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na (Czarniawska 2013) mahdollisti analyysissa 
kuvauksen siitä, miten ei-inhimillinen toimijuus 
muovasi ja muotoutui osana suunnittelu- ja käyt-
töönottoprosessia. Koska tutkimuksen tavoittee-
na on kehittämisprosessin kokonaisvaltainen ku-
vaus, analyysissä korostuu yksittäisten aineistojen 
tarkan analyysin sijasta aineistotriangulaatio (Lai-
ne & al. 2007). Esitän tulokset ajallisena tarina-
na, jossa tilan toimijuus kehittämisessä on aluksi 
retorista ja mielikuvista rakentuvaa mutta etenee 
käyttöönoton koetuksissa konkretisoituvaksi koe-
tuksi toimijuudeksi.

Aineiston uusissa yksiköissä toimimista koske-
vat pelkistetyt ja ryhmitellyt ilmaukset jäsensin 
toimiston eri tilojen mukaisesti eli kokemuksiin 
aulatiloista, palveluneuvonnan tiloista, asiakasta-
paamishuoneista, takaisinsoittopalvelusta ja tiimi-
tiloista sekä liikkeestä näiden tilojen välillä. Lisäk-
si muodostin omat teemat toimistojen sijaintia se-
kä jalkautuvan ja liikkuvan työn toteutumista kos-
kevista aineistonäytteistä. Lisäksi erittelin kussa-
kin ryhmässä Toimisto-1:tä ja Toimisto-2:ta kos-
kevat näkemykset, mikä mahdollisti kummankin 
tapauksen hahmottamisen erikseen sekä vertai-
lun kehittämistyön poikkeavien seurausten välil-
lä (Yin 2009, 57, 160). Toimisto-1:ssä työnteki-
jät korostivat uusien tilojen edistävän tiimityötä 
mutta haittaavan asiakastyöstä, kun taas Toimis-
to-2:ssa kokemus oli päinvastainen.

Poikkeamat mahdollistivat laadulliselle analyy-
sille ominaisen abduktiivisen päättelyn, jossa etsin 
erilaisille kokemuksille aineistosta selityksiä (Ta-
vory & Timmermans 2014; Tuomi & Sarajärvi 
2008, 97, 100; Yin 2009, 143). Yhtenä selittävä-
nä erona olivat toimitilat, sillä vaikka molemmat 
toimitilat noudattavat samankaltaisia pohjaratkai-
suja, Toimisto-2:een oli suunniteltu erilliset puhe-
lintilat ja palveluneuvonnassa oli äänieristetyt ja 
asiakkaille yksityisyyden suojaa tarjoavat palvelu-
tiskit. Toimisto-1:een verrattuna Toimisto-2:n si-
sustukselliset ratkaisut koettiin miellyttävämmik-
si, tiimitilat olivat väljempiä ja tapaamishuoneita 
tuntui tarpeeseen nähden olevan riittävästi, kun 
Toimisto-1:ssä niistä oli pulaa. 

Tilaratkaisujen lisäksi myös toiminnan käyn-
nistämisestä kuluneessa ajassa ja työtilanteissa oli 
eroja. Työntekijöiden ja asiakkaiden kokemuksia 
analysoidessa eri tilojen sekä tilanteiden ja 
ajankohtien välillä havaittavat erot ja aineisto
triangulaatio mahdollistivat vaihtoehtoisten tul-
kintojen problematisoimisen (Tavory & Timmer-
mans 2014, 72; Yin 2009, 116). Esitän tulokset si-
ten, että kuvaan erikseen erilaisia kokemuksia Toi-
misto-1:ssä ja Toimisto-2:ssa mutta vertailen ta-
pauksia selittäviä eroja myös toisiinsa (Yin 2009, 
57). Tulosten raportoinnissa käytän tehtyjen tul-
kintojen tukena aineistonäytteiltä eri työntekijöil-
tä (T) ja yhdeltä asiakkaalta (A).

Kuvio 1. Kehittämisprosessi ja tutkimusaineisto.

Kaupungin 
strategia

Kehittämis- 
tilaisuudet
(2010–
2011)

Aineisto:
• Työntekijöi-

den kehittä-
mis-tilaisuuk-
sien litteroin-
nit 

• (7 kokousta)

Toimisto-1

Toimisto-2

Asiakirjat ja dokumentit (2009–2012)
• Kaupungin strategialuonnokset, hyväksytty strategia  
   sekä sosiaali- ja terveyslautakunnan muistiot

Lautakunta 
päättää aikuis- 
sosiaalityön kes-
kittämisestä 
(2010)

Toimiston 
avaaminen
(2011)

Toiminta
(2012–
2013)

Aineisto (2013):
• Kolme työntekijöiden 

ryhmähaastattelua 
(11 hlö)

• Asiakkaiden 
   haastattelut (8 hlö)

Toimiston  
avaaminen
(2012)

Toiminta
(4–10 kk, 
2013)

Aineisto (2013):
• Kaksi työntekijöiden 

ryhmähaastattelua 
puolen vuoden välein 
(7 + 3 hlö)

• Asiakkaiden  
haastattelut  
(9 hlö)



YHTEISKUNTAPOLITIIKKA 84 (2019):1          33

Analyysin valmistumisen jälkeen mutta ennen 
artikkelin kirjoittamista aloitin johtavana sosi-
aalityöntekijänä Toimisto-1:ssä. Tutkimusaineis-
toa kerätessäni ja aineiston analyysiä tehdessäni 
en ollut työskennellyt enkä tiennyt tulevasta työ-
suhteestani kyseisessä organisaatiossa. Minulla ei 
myöskään ollut mitään kytköstä kehittämispro-
sessiin. Artikkelin kirjoittaminen loppuun tutki-
musvapaalla puolestaan mahdollisti etäisyyden ot-
tamisen työhön ja paluun aiemmin tekemiini tul-
kintoihin. On kuitenkin mahdollista, että työko-
kemukseni on vaikuttanut analyysin tulkintoihi-
ni, vaikka olen tietoisesti pyrkinyt pidättäytymään 
vain aineiston sallimissa tulkinnoissa. 

Tulokset

Epäsuora ei-inhimillinen toimijuus suunnittelu-
prosessissa
Suunnitteluprosessia koskevissa asiakirjoissa ja 
työntekijöiden kuvausten mukaan johto perus-
teli heille uutta tilaratkaisua asiakaslähtöisyydellä 
ja erillisten tapaamishuoneiden mahdollistamal-
la tasavertaisella kohtaamisella. Toimitilojen kes-
kittämisen muiden palveluiden lähelle, sähköisen 
asioinnin käyttöönottamisen sekä asukastaloihin 
ja kotikäynneille jalkautumisen katsottiin paran-
tavan palvelun saavutettavuutta. Jalkautuvan työn 
määritelmää tosin vasta hahmoteltiin yhteisesti ei-
kä se ollut johdonkaan mukaan vielä tarkasti mää-
ritelty.

Työntekijät puolestaan toivoivat voivansa vai-
kuttaa uusien toimitilojen suunnitteluun siten, et-
tä avokonttoritilaratkaisusta luovuttaisiin. Vaikka 
osa työntekijöistä näki muutoksen mahdollisuu-
tena yhdenmukaistaa erilaisia työkäytäntöjä sekä 
osallistua esimerkiksi jalkautuvan työn kehittämi-
seen, useimmat vastustivat tilaratkaisua vetoamal-
la tutkimukseen avokonttorin haitoista keskitty-
miselle tai kokemuksiin kaupungin mielenterveys-
palveluiden avokonttoritilasta. Työntekijät perus-
telivat, ettei uusi tilaratkaisu tarjoaisi sosiaalityön 
tekemisessä vaadittavia edellytyksiä ja epäilivät, et-
tä tilaratkaisu muodostuisi merkittäväksi työkäy-
täntöjä määrittäväksi toimijaksi, kuten yksi työn-
tekijä kuvailee:

T: (…) Et me aletaan tekee hokkuspokkus jotakin sem-
mosta sosiaalityötä, mitä nää tilat vaatii, eikä semmosta 
työtä, mitä ihmiset vaatii. Tää lähtökohta on vaan vä-
hän ihmeellinen.

Keskeiseksi tilaratkaisua samanaikaisesti puolta-
vaksi ja vastustavaksi argumentiksi nousi asiakas-
lähtöisyys ja palvelunkäyttäjäosallisuus, mihin se-
kä työntekijät että johto vetosivat. Retorisena kei-
nona muiden tarpeiden esittäminen on tyypillis-
tä oman roolin ja omien motiivien häivyttämi-
seksi (Näsänen 2018, 76) ja etenkin sosiaalityös-
sä palvelunkäyttäjäosallisuuspuheen varjolla voi-
daan esittää ja verhota omia näkemyksiä (Arnstein 
1969; Cowden & Singh 2007). Kehittämiseen 
osallistuneet työntekijät ja johto määrittelivät siis 
suunnittelussa erilaista ja ristiriitaista toimijuutta 
asiakkaille, tiloille ja teknologialle. Myös avokont-
toritutkimuksille muodostui toimijuutta, sillä ne 
vaikuttivat osallistujien käsityksiin tilaratkaisusta 
ja niitä käytettiin argumentoinnin tukena.

Työntekijöiden mukaan johto perusteli asiakas-
työn käytäntöjen paranemisen lisäksi avokontto-
ritilaa työhyvinvoinnin, tiimityön ja osaamisen li-
sääntymisellä. Työntekijät kokivat nämä peruste-
lut todellisena tavoitteena olevien kustannussääs-
töjen peittelyksi. He arvioivat, että avoimen tiimi-
tilan toimijuus näkyisi heidän keskittymisensä ja 
työhyvinvointinsa heikentymisenä sekä tilan kie-
livän johdon arvostuksen puutteesta työntekijöitä 
kohtaan, kuten seuraavasta lainauksesta käy ilmi:

 
T: Eli tuota, kun muutamme yhteen, paikasta tulee om-
pelimo elikkä siellä on jatkuva hälinä. Keskittymiskyvyn 
puute, koska tämä työ vaatii keskittymistä.
T: Joku aina keskeyttää, joutuu väkisin olee sosiaalinen.
T: Kyllä mä ihan yhtyisin tähän, että kun ei ole omaa 
työtilaa ja siis, kun meille ei tule omia huoneita, joka on 
tehty selväksi jo aikaisemmin, niin joutuu harrastamaan 
semmosta pakkososiaalisuutta, mikä se ei mun mielestä 
ole oikein työtekijöitä kohtaan.
T: Ja onks se työntekijöiden arvostusta, kun kaikki pis-
tetään samaan karsinaan.

Avokonttoria vastustavissa ja puoltavissa pu-
heenvuoroissa samoista asioista tehtiin päinvastai-
sia ja keskenään ristiriidassa olevia tulkintoja, mikä 
on tyypillistä organisaatio- ja tilamuutoksiin kyt-
keytyvässä retoriikassa (Näsänen 2018, 80−81). 
Työntekijät kokivat, että johto oli pyrkinyt kään-
tämään heidän kantaansa puhumalla työntekijöi-
den tarpeellisena pitämistä omista työhuoneista 
”vanhanaikaisina koppeina”. Tällainen vanhanai-
kaisuus- tai tulevaisuusorientoituneisuuspuhe on 
tyypillistä tilakeskustelussa (Massey 2008, 24–25; 
Näsänen 2018, 65).

Dialogisen keskustelun periaatteita noudatte-
levissa kehittämistilaisuuksissa työntekijät selitti-
vät avokonttoritilojen vastustuksen ja epäilysten 
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kumpuavan erityisesti epävarmuudesta sen suh-
teen, millainen tuleva tila olisi ja millaista toimi-
juutta sille muodostuisi. Kehittämistilaisuuksien 
aikana ei ollut käytössä visualisoivia dokumentte-
ja. Käsitykset perustuivat työntekijöiden mukaan 
mielikuvitukseen tai menneiden vuosikymmen-
ten tilaratkaisuihin, kuten yksi osallistuja kuvaa:

T: Sit jos miettii sitä viime kertaa, kun me kokoonnut-
tiin, niin hirveesti tuli tohon tilaan liittyviä kysymyk-
siä. Kun pohdittiin suunnilleen termoskannuista lähti-
en, niin kaikki on niin epäselvää. Me ei olla nähty min-
käänlaisia piirustuksia ja sen takia tulee semmoisia peik-
koja ja mörköjä ja pelkoja, että millaista se on, kun aja-
tellaan jotain 70-luvun tai ehkä kauempaa jotain mai-
semakonttoreita.

Visualisointikeinojen puuttumisen lisäksi työn-
tekijät kuvasivat suunnitteluprosessiin liittyvää 
epävarmuutta lisääväksi tekijäksi epäselvän ete-
nemisaikataulun, uusien toimitilojen sijoittumi-
sen sekä mahdolliset muutokset tiimirakenteissa, 
työnkuvissa ja asiakasjaossa. Päätetty tilaratkaisu 
sekä sen toimijuuteen kytkeytyvä epävarmuus sai-
vat työntekijät kokemaan oman toimijuutensa ja 
vaikuttamismahdollisuutensa heikoksi. Työnte-
kijät kuvasivat toimijuuttaan ”näennäisosallisuu-
deksi”, mikä tarkoitti heidän mukaansa sitä, että 
johto oli todellinen toimija, joka vain esitti työn-
tekijöillä olevan vaikutusvaltaa. 

Kehittämistilaisuuksissa työntekijät eivät tilan 
vastustamisen ohella juurikaan osoittaneet toimi-
juutta esittämällä konkreettisia uusia ehdotuksia 
– takaisinsoittopalvelun käyttöönoton ehdotta-
mista ja toimistojen sijainnin muuttamista kos-
kevaa toimintaa lukuun ottamatta. Kun uusia toi-
mitiloja vielä suunniteltiin, työntekijät järjestivät 
diakoniatyön kanssa keskustelutilaisuuden kun-
nan luottamushenkilöille tulevan Toimisto-2:n si-
jainnista. Kokouksen jälkeen Toimisto-2:n sijain-
ti muutettiin. Työntekijät iloitsivat siitä, että pys-
tyivät olemaan aktiivisina toimijoina muuttamas-
sa suunnitelmia.

 
Ei-inhimillisen toimijuuden paljastuminen
Avokonttori oli kehittämiseen osallistuneen ver-
koston tuotos, mutta eri osien vakiinnuttua sii-
tä muodostui toimintaa muovaava makrotoimi-
ja. Suunnittelun aikana tilojen ja tekniikan toi-
mijuus näyttäytyi välittyneenä, epäsuoraan koke-
mus- ja tutkimustietoon sekä muihin mielikuviin 
pohjautuvina osallistujien tulkintoina. Materiaali-
sen ympäristön konkreettinen rooli toimijana pal-
jastuikin vasta Toimisto-1:n avautuessa, jolloin kä-

vi ilmi, että uudessa avokonttorissa oli ongelmia 
akustiikassa, ilmanlaadussa, lämpötilassa, tilojen 
riittävyydessä sekä visuaalisessa työrauhassa, sillä 
liike häiritsi työntekoa. Tilojen toimijuus ei näyt-
tänyt tukevan kehittämistoiminnan tavoitteita pa-
rantaa asiakaspalvelua tai yhteistyötä. 

Sosiaali- ja terveyslautakunta arvioi, ettei joh-
to ollut saanut riittävää tukea tilapalveluilta. Ti-
lapalveluiden ja tilojen toimijuus muovasi työ-
käytäntöjä, sillä tila ei ”sanonutkaan” samoja asi-
oita kuin suunnitelmissa odotettiin. Lisäksi kes-
kitetyn ajanvarauksen tekemisen mahdollistavan 
sähköisen järjestelmän käyttöönotto epäonnistui, 
uuden takaisinsoittopalvelun avauduttua puhe-
luiden määrä kasvoi ja puhelinpalvelu sekä palve-
luneuvonta ruuhkautuivat. Sosiaalialan ammatti-
laiset saivat kannettavat tietokoneet, mutta työti-
lanteen, tietoturvallisen nettiyhteyden puuttumi-
sen ja pitkien matka-aikojen vuoksi uudet tietoko-
neet tai tilat eivät vaikuttaneet kotikäyntien ja jal-
kautuvan työn lisääntymiseen. Tekniikan ja tilojen 
toimijuuden johdosta sosiaalitoimiston toiminta-
konseptia ja tiimijakoja jouduttiin muuttamaan. 
Samalla moni Toimisto-1:n työntekijä vaihtoi työ-
paikkaa, mikä myös vaikutti toiminnan käynnis-
tämiseen.

Tilojen ja tekniikan koetuksissa paljastunut ky-
vykkyys muovata toimintaa mahdollisti kuitenkin 
oppimisen ja materiaalisen ympäristön sanattoman 
toimijuuden ymmärtämisen. Opittu edisti Toimis-
to-2:n suunnittelua ja mahdollisti kehittämistyös-
sä hyödyllisen käännöksen: suurimmat ongelma-
kohdat osattiin ennakoida ja korjata. Työntekijöi-
den näkökulmasta Toimisto-2:n suunnittelupro-
sessi tuntui vähemmän epävarmalta, sillä siitä vies-
tittiin säännöllisesti ja avoimesti. Työntekijät myös 
kokivat saaneensa vaikuttaa Toimisto-2:n suunnit-
teluun ja olleensa siten toimijoina mukana, jos-
kaan toive omista työhuoneista ei toteutunut.

Yhteistyön vahvistuminen tiimitilassa
Ammattilaiset kokivat molemmissa avokonttoris-
sa samankaltaisia haasteita. Avoimessa tiimitilassa 
erityisesti äänet ja liike aiheuttivat keskeytyksiä ja 
keskittymisvaikeuksia. Työn tekeminen tuntui hi-
dastuneen ja virheiden määrä kasvoi. Lisäksi Toi-
misto-1:ssä oli erilaisia ilmanvaihtoon liittyviä on-
gelmia. Muiden kanssa avoimessa tilassa työsken-
nellessä työntekijöistä tuntui, että tiimiläisten eri-
laiset tunteet ja stressi tarttuivat. Jatkuva yhdes-
säolo tuntui uuvuttavalta ja jotkut työntekijöistä 
jättivät väliin kahvitaukoja tai tyhy-päiviä. Muuta-
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mat myös kertoivat tapaavansa työajan jälkeen vä-
hemmän omia ystäviään.

Toisaalta työntekijät myös vastustivat häiriöitä 
materiaalisten objektien (mm. vastamelukuulok-
keet, väliseinät) sekä ohjelmien (mm. Lync, Spo-
tify) avulla. Nämä esineet tai ohjelmat auttoivat 
useita työntekijöitä selviytymään avoimessa tilassa 
työskentelystä, ja nämä artefaktit muovasivat toi-
mintaa molemmissa toimitiloissa.

Vaikka molemmissa avokonttoritoimistoissa 
työntekijät kokivat työtehonsa laskeneen, Toimis-
to-1:ssä ammattilaiset myös kuvasivat avokontto-
ritilan vahvistaneen tiimin keskinäistä yhteistyötä 
ja tiedon vaihtoa sekä tiimiytymistä, sillä nauru ja 
iloinen tunnelma levisivät avoimessa tilassa. Avoin 
tila mahdollisti työntekijöiden mukaan tiimityön 
eri ammattiryhmien välillä aiempaa ”sellikontto-
ria” paremmin, kuten yksi sosiaalityöntekijä kuvaa:

T: Mun mielestä avokonttori mahdollistaa tän paljon 
paremmin, ku se, että kaikilla ois ne omat huoneet ja 
siellä omissa huoneissa sitten. Koska tossa on pakko kes-
kustella ja mun mielestä se on vaan hyvä juttu. Se, et-
tä kuitenkin pystyy keskustelee ja omien työparien kans 
silleen yhdessä pohtia niitä asiakas-caseja, se on kivaa. Ja 
sitte etuuden kans, koska niillä on semmosta tietoo sit, 
mitä ei niinku itellään oo.

Työntekijään mukaan fyysisellä tilalla oli toimi-
juutta, sillä se ”pakotti” keskustelemaan kollegoi-
den kanssa ja jakamaan tietoa. Myös brittiläisessä 
sosiaalityön tutkimuksessa on raportoitu reflek-
toivien keskustelujen lisääntyneen avokonttorissa, 
jossa työntekijöillä on omat työpisteet (Jeyasing-
ham 2016). Ympäristöpsykologian tutkimuksessa 
on esitetty avotilatoimistoista olevan hyötyä teh-
tävissä, joissa edellytetään yhteistyötä, vaikkei tä-
tä tilastollisissa aineistoissa ole pystyttykään osoit-
tamaan (Kim & de Dear 2013; Kaarlela-Tuomaa-
la & al. 2009).

Vaikka pohjaratkaisut Toimisto-1:ssä ja Toimis-
to-2:ssa olivat samanlaiset, Toimisto-2:n työnte-
kijät eivät haastatteluissaan painottaneet uusien 
tiimitilojen vaikutusta yhteistyön vahvistumisel-
le. Selittävänä erona voi olla aika, sillä Toimisto-
1:n työntekijät olivat haastatteluhetkellä ehtineet 
toimia yhdessä uusissa tiloissa kauemmin. Tiloil-
le muodostunut toimijuus ei siis ollut itsestäänsel-
vyys vaan vaati riittävästi aikaa ja varmasti myös 
muita yhteistyötä ja -toimintaa vahvistavia asioi-
ta ja toimijoita. 

Toimisto-1:n työntekijät kuvasivat tilojen vai-
kutuksen yhteistyöhön olevan havaittavissa myös 
Toimisto-1:n eri tiimitiloja vertaillessa. Haastatel-

tavien mukaan yhteiset kokoontumiset ja tiimiy-
tyminen oli hankalampaa sellaisissa tiimitiloissa, 
joissa työpisteet oli aseteltu sokkeloisesti ja joista 
puuttui vapaamuotoinen oleskelualue. Toisissa tii-
mitiloissa sohvaryhmä veti ihmisiä yhteen ja osoit-
ti siten toimijuutta muovaamalla toimistossa ta-
pahtuvaa vapaamuotoista vuorovaikutusta.

Vaikka Toimisto-1:n työntekijät arvostivat yh-
teistyön vahvistumista tiimitiloissa, he kokivat 
asiakaspalvelutiloissa olevan ongelmia. Palvelu-
neuvonnan tiskeillä oli vain välisermit ja meno oli 
työntekijöiden ja asiakkaiden mukaan välillä kuin 
”basaarissa”, jossa huudettiin kilpaa. Äänieristyk-
sen toimivuutta ei oltu osattu riittävästi ennakoi-
da ja tila muovasi odottamattomalla tavalla asia-
kaspalvelutoimintaa. 

Toimisto-1:n työntekijät kokivat, että tiloista 
toiseen siirtyminen pirtaloi työpäivää ja hidastaa 
työn tekemistä. Koska asiakastapaamishuoneita 
oli uusissa tiloissa liian vähän, tapaamisen loppu-
essa huoneeseen ei voinut jäädä kirjaamaan. Osa 
työntekijöistä koki, että työhuoneesta luopumi-
nen tarkoitti oman, persoonallisen ja kodikkaan 
kohtaamisympäristön menettämistä. Työntekijöi-
den mukaan osa uusista asiakastapaamishuoneista 
oli mukavia, sillä ne oli sisustettu sohvilla ja noja-
tuoleilla, mutta loput tapaamishuoneet olivat kau-
heita, ei-persoonallisia ja muistuttivat kuulustelu-
huonetta. Kahdenlaiset huoneet myös mahdollis-
tivat tai rohkaisivat erilaista vuorovaikutusta asia-
kastilanteissa, kuten yksi työntekijä kuvailee:

T: Ne pienemmät huoneet on oikeesti kuin kuuluste-
lukoppeja! On kaks tuolia ja yks pöytä ja yks tietokone 
(...) Jos sä haluut olla tosi tiukka ja sä tiedät, että tulee 
vääntöä ja kääntöä niin sä otat sen sellin sieltä, ja rupeet 
käyttäytymään sellisti.

Asiakkaiden mukaan Toimisto-1 oli palveluneu-
vontapisteitä lukuun ottamatta melko neutraali 
ympäristö. On mahdollista, että asiakkaat olivat 
kahden vuoden aikana jo tottuneet uusiin tiloihin 
eivätkä siksi osanneet enää eritellä muutosta. Sen 
sijaan kaksi asiakkaista nosti esiin Toimisto-1:n si-
jainnin. Vaikka toimisto sijaitsee keskeisellä pai-
kalla, liikuntarajoitteisen asiakkaan mukaan hä-
nen oli mahdotonta päästä asioimaan toimistoon. 
Palvelulinjan käyttämisen katsottiin vammais-
palveluissa riittävän hänen asiointimatkoihinsa, 
mutta mikään palvelulinja ei kulkenut asiakkaan 
asuinalueelta Toimisto-1:een. Julkiselle liikenteel-
le, liikennesuunnittelulle sekä kuljetuspalveluoh-
jeistuksille muodostui toimijuutta, joka vaikutti 
kyseisen asiakkaan toimijuuteen.
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Toinen asiakas kertoi, että Toimisto-1:een tule-
minen on hävettävää. Entiseen terveyskeskuksen 
yhteydessä toimineeseen aluetoimistoon pääsi li-
vahtamaan huomaamatta, mutta asiakas koki Toi-
misto-1:n vieressä olevan koulun pihalla seisovien 
nuorten tuijottavan ja hieman naureskelevan sosi-
aalitoimistoon tulijoille. Sosiaalitoimisto ei siis ole 
vain fyysinen tila vaan relationaalinen, sosiaalisesti 
ja yhteiskunnallisesti määrittyvä paikka (Lefebvre 
1991; Massey 2008; Shields 1992).

Siirtymät, läsnäolo ja tasaveroisemmat asiakas-
kohtaamiset
Toimisto-2:ssa haastatellut työntekijät olivat toi-
mineet uusissa tiloissa vain 4−10 kuukautta, ja sik-
si käytännöt ja toimistoetiketti olivat vielä muo-
toutumassa. Työntekijät eivät juurikaan nostaneet 
esiin tiimitilassa työskentelemisen etuja. Sen sijaan 
he kokivat, että tilassa työskentely oli kontrolloi-
tua ja valvottua. Juuri ennen ensimmäistä haastat-
telua työtilanne toimeentulotukihakemusten kä-
sittelyssä oli Toimisto-2:ssa erittäin ruuhkautunut 
ja esimiehet olivat ohjeistaneet ruuhkan purkami-
sessa käytettäviä menettelyjä. Työntekijät arveli-
vat, että kiristyneen työtilanteen myötä jaettu ti-
la tuntui vahvistavan kokemusta valvonnasta. Toi-
saalta tiimin jäsenet alkoivat stressaavassa tilan-
teessa myös tukea ja kannustaa toisiaan tarjoilu-
jen avulla, joille muodostui siten toimijuutta yh-
teishengen vahvistamisessa, kuten kahden työnte-
kijän keskustelusta käy ilmi:

T: Kun kaikki on hermostuneita, niin se tarttuu joten-
ki ja sit silleen, että ”no nii et se jono on tuolla, siellä 
se odottaa!” Nyt kaikkien pitää mennä hakemaan siel-
tä jonosta niitä hakemuksia ja sit on semmonen olo, et-
tä pitäis tukka putkella tehä jotain. Ja sit jos haluis hen-
gähtää ja kattoo jonkun Youtube-videon, ja sit jos joku 
näkee, niin tulee heti semmonen ”klik, klik, klik”, että 
tässä mukamas teen jotain.
T: Tälleen sen huomaa vielä paremmin nyt näitä vaiku-
tuksia siinä avo… ja sit must oli hauska: tänä aamuna 
meijän tiimissä yks oli tuonut karkkia vadillisen, sipsiä 
vadillisen. Ja sit yhtäkkiä toinen pelmahtaa sinne ja tuo 
hirveet määrät pullaa… semmosta et nyt piristetään ih-
misiä! Mikä on tietysti ihan positiivinen asia, mutta ei 
tämmöstä oo tapahtunut tähän mennessä muuten!

Toimisto-2:n työntekijöiden haastattelussa ko-
rostui kuitenkin tiimityön sijaan ennemmän se, 
että uusiin toimitilojen siirtymisen seurauksena oli 
tapahtunut positiivinen muutos vuorovaikutuk-
sessa asiakkaiden kanssa. Työntekijät kokivat, et-
tä eri tehtävien edellyttämä siirtyminen tilasta toi-
seen auttoi keskittymään ja orientoitumaan juu-

ri kyseiseen asiakastilanteeseen ja olemaan parem-
min läsnä, kuten yksi haastateltava kertoo:

T: Mulle se on hyvä! Se toimii semmosena, että ”nyt mi-
nä ole täällä puhelinpalveluhuoneessa ja nyt minulla on 
tämä puhelinpalvelu mikä alkaa”. Ja sitten, kun mä läh-
den siitä huoneesta pois, niin mä teen taas jotain muu-
ta. Sit kun mä meen tapaamaan asiakasta, ”nyt minul-
le tulee tämä asiakas, minä ole tässä!” Mulla on semmo-
nen tuntu, että mä oon paremmin läsnä niissä tilanteissa 
missä tarttee olla joku muu, kun se automaattinen kone 
joka hakkaa päätöksiä!

Myös osa asiakkaista oli huomannut, että työn-
tekijä oli keskittyneempi eikä selannut muita pa-
pereitaan. Yksi asiakas kertoi, että aiemmin työte-
kijän pöydälle olleet paperinpinot olivat muistut-
taneet häntä siitä, kuinka kiireinen työntekijä on, 
ja saaneet pohtimaan, voiko työntekijää vaivata 
omilla huolilla.

Eri tilojen välillä siirtymisen kokeminen hyö-
dylliseksi voi osittain selittyä eroilla tiloissa. Toi-
misto-2:ssa oli varattu erilliset puhelinhuoneet ja 
palveluneuvonnan tiskit oli äänieristetty seinin ja 
suljettavalla ovella. Asiakastapaamisia varten va-
rattavia huoneita oli paremmin vapaana ja tapaa-
mishuoneiden kuvailtiin muistuttavan terapia-
huoneita. Lisäksi työntekijät kuvasivat aiempien 
aluetoimistojen olleen nuhjuisia ja haisevia, ja nii-
hin verrattuna uudet tilat olivat erittäin miellyt-
tävät. Toimisto-1:ssä uudet tilat olivat työnteki-
jöiden mielestä aiempiin verrattuna huonommat 
tai yhtä hyvät.

Myös Toimisto-2:ssa useimmat asiakkaat ar-
vostivat uusia toimitiloja, joskin muutama asia-
kas koki, että tilat olivat kaukana ja matkustami-
nen sinne oli kallista. Asiakkaiden mukaan van-
hojen aluetoimistojen aulat olivat pimeitä ja van-
kilamaisia, kun taas Toimisto-2:n aula oli valoi-
sa, vahtimestarin tiski oli avoin ja tulijoita terveh-
dittiin iloisesti. Palveluneuvonnassa yksityisyyden 
suoja oli asiakkaiden mukaan merkittävästi paran-
tunut verrattuna vanhoihin tiloihin ja äänieristys 
helpotti oman asian hoitamista, vaikkakin asiak-
kaan ja työntekijän välisestä pleksistä tuli ikävä 
olo. Lisäksi ruuhkautunut työtilanne näkyi asiak-
kaille, ja osa heistä kertoi, että oman työntekijän 
tavoittaminen oli vaikeutunut.

Asiakkaiden mukaan he kokivat itsensä Toi-
misto-2:ssa enemmän normaaleiksi ”asiakkaiksi” 
kuin sosiaalihuollon kohteiksi. Tämä ei tosin ol-
lut yksinomaan seurausta tiloista vaan myös työn-
tekijöiden toiminnasta. Työntekijän tapaaminen 
erillisessä tapaamishuoneessa tuntui useimmis-
ta helpommalta ja vapautuneemmalta. Työnteki-
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jä ei istunut enää työpöydän ja tietokoneen taka-
na vaan asiakkaan lailla nojatuolissa. Tämä rohkai-
si keskustelua ja rentoutti tapaamisen tunnelmaa. 
Asiakastapaamishuone koettiin enemmän yhtei-
seksi maaperäksi sekä luontevaksi ja nykyaikaisek-
si ratkaisuksi, kuten yksi asiakas kuvaa:

A: Kun mäkin oon ollut myyntialalla ja paljon aina 
asiakastapaamisissa. Ainahan me oltiin neukkarissa, et 
jotenkin tavallaan mun mielestä ihmisten työhuoneet 
on vähän sellaisii yksityisii paikkoja ja harvemminhan 
niissä istuttiin. Et jotenkin tää on mun mielestä tätä 
päivää.

Yhteenveto

Tilan toimijuudella on merkitystä asiakaskohtaami-
sille ja hyvälle palvelutoiminnalle, kuten työnteki-
jät ja asiakkaat tutkimusaineistossa kuvasivat. Konk-
reettiselle ja koetulle tilalle voi muodostua palvelu-
toimintaa muovaavaa toimijuutta. Käytössä olevan 
tilan toimijuuden tarkastelun ehtona on, että pysty-
tään tunnistamaan sen vaikutuksia käytäntöön. Uu-
silla toimitilaratkaisuilla ei esimerkiksi ollut juuri-
kaan vaikutusta jalkautuvan työn tai kotikäyntien 
määrän lisääntymiseen, sillä vaikka tila olisi tukenut 
tätä toiminnan muutosta niin puutteet tietotekniik-
ka- ja kulkuyhteyksissä estivät sitä. Suunnittelu- ja 
kehittämisprosessissa aktiivisesti luovien, neuvotte-
levien ja toimivien ihmisten toimijuuteen verrattuna 
tilan toimijuus on rajallista, välillistä, alisteista, edus-
tuksellista ja retorista: tilalla ei ole omaa tahtoa eikä 
edes aikomuksellisuutta luoda uutta. 

Tutkimusaineiston mukaan avokonttoritilois-
ta oli hyötyä ammattilaisten yhteistyölle. Samalla 
työntekijät kuitenkin kokivat, että avokonttorissa 
työskentely aiheuttaa myös häiriöitä, vaikeuttaa 
keskittymistä ja lisää uupumusta. Samoista hai-
toista on raportoitu ympäristöpsykologian tut-
kimuksessa (Jahncke & al. 2011; Kaarlela-Tuo-
maala & al. 2009; Kim & de Dear 2013) ja so-
siaalityön hotdesking-toimistoa koskevassa tutki-
muksessa (Jeyasingham 2016). Työympäristönä 
avokonttorin toimijuus ei siten ole yksiselitteinen.

Avokonttoritilasta muodostui makrotoimija, 
jonka toimijuus rakentuu erilaisista artefakteista 
ja ihmisten tavasta toimia. Erilaisten tilakonsepti-
en ja artefaktien toimijuuden arvioiminen ja erit-
tely olisikin tärkeää ennen niiden laajempaa käyt-
töönottoa suomalaisissa sosiaalipalveluissa. Esi-
merkiksi valinta kiinteiden työpisteiden tai hot-
desking-toimiston välillä voi vaikuttaa yhteisölli-

syyden tai irrallisuuden kokemukseen (Jeyasing-
ham 2016), tai viherkasvien lisääminen sisustus-
ratkaisuna voi parantaa keskittymistä ja tyytyväi-
syyttä verrattuna riisuttuihin lean office -toimisto-
tiloihin (Nieuwenhuis & al. 2014). 

Esitän seuraavaksi yhteenvetona kolme päätel-
mää siitä, miten ei-inhimillinen toimijuus kie-
toutuu sosiaalipalveluiden kehittämistoimintaan. 
Ensiksi kehittämisprosessin kannalta on merkit-
tävää, missä määrin ei-inhimillisille esineille, asi-
oille ja tiloille muodostuvaa toimijuutta onnistu-
taan suunnitteluvaiheessa etukäteen hahmotta-
maan ja edustamaan. Jos ei-inhimillinen toimi-
juus paljastuu vasta käytännön koetuksissa, suun-
nittelun ja kehittämisen edellyttämä ennakoimi-
nen ei ole helppoa ja eri osapuolten toimijuuden 
hahmottaminen voi epäonnistua. 

Tutkimuksen kohteena olleessa kehittämisessä 
käännösprosessi aluksi epäonnistui mutta samalla 
koetukset mahdollistivat oppimisen, ei-inhimil-
listen toimijoiden vaikutusten huomioimisen ja 
Toimisto-2:n suunnittelun paremman onnistumi-
sen. Lisääntynyt ymmärrys ja avoin viestintä myös 
vähensivät Toimisto-2:n työntekijöiden kokemaa 
epävarmuutta. Vastaavasti lisääntynyt ymmärrys 
avokonttoritiloista ja sisustuksellisista ratkaisuis-
ta olisi voinut vähentää jo Toimisto-1:n suunnit-
teluun liittyvää työntekijöiden kokemaa epävar-
muutta sekä joitakin käyttöönotossa ilmenneitä 
ongelmia. Käytännössä ymmärrystä olisi voinut li-
sätä esimerkiksi luomalla vanhaan toimistoon tes-
tialueen, jossa olisi useita työpisteitä samassa tilas-
sa (Hongisto & al. 2016) tai hyödyntämällä mui-
ta visualisointikeinoja.

Toiseksi kehittämis- ja suunnittelutoiminnan 
ymmärtämisen kannalta on kiinnostavaa, miten 
hyvin samankaltaisten avokonttoritilojen toimi-
juus voi erota. Esimerkiksi Toimisto-1:een ver-
rattuna Toimisto-2:n tiloissa työntekijät koki-
vat olevansa paremmin läsnä, mitä voidaan pitää 
tärkeänä sosiaalityössä, jossa tehtävät kytkeytyvät 
usein menneen dokumentointiin tai orientoituvat 
tulevaisuuden ratkaisujen pohdintaan (Jeyasing-
ham 2014, 1885). Sosiaalityössä tilaratkaisuihin 
kohdistuukin kaksijakoisia tarpeita, kuten tarve 
yhteisille keskusteluille ja toisaalta keskittymisel-
le tai asiakastyössä tarve rauhalliselle ja arvostaval-
le kohtaamiselle, nopealle ohjaukselle ja neuvon-
nalle tai kokonaan toimiston seinien ulkopuolelle 
tapahtuvalle verkostotyölle ja kotikäynneille. Ku-
ten Toimisto-2:n esimerkki osoittaa, kehittämises-
sä on tärkeää tunnistaa ratkaisevat erot tilojen, si-
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sustusratkaisujen tai välineiden toimijuudessa, jot-
ta onnistutaan kehittämään tavoiteltua ja tarkoi-
tuksenmukaista palvelutoimintaa.

Kolmanneksi kehittämistoiminnan ymmärtä-
miseksi nousee kysymys siitä, mikä merkitys ajan 
kulumisella on eri toimijoiden yhteistoiminnan 
muodostumisessa ja kehittämisprosessin tuloksia 
arvioitaessa. Kehittämisprosessin tavoitteena ol-
leen työntekijöiden keskinäisen yhteistyön vahvis-
tumisen koettiin toteutuneen pidempään toimi-
neessa Toimisto-1:ssä. Ei-inhimillinen toimijuus 
ei välttämättä paljastu heti muutoksen jälkeen. 
Esimiesten tai työntekijöiden oppimisen kannal-
ta aikajänne asettaa kehittämiselle haasteen, sillä 
ihmisten on vaikea muistaa aiempia havaintojaan 
tai hahmottaa luotettavasti toiminnan seurauksia 
monimutkaisessa toimintaympäristössä (Kahne-
man 2011). Siksi kehittämistoiminnan vaiheita, 
oppeja ja saavutuksia on hyvä dokumentoida, tut-
kiskella ja myös systemaattisesti tutkia.

Lopuksi
Hyvinvointipalveluissa ei-inhimillisen toimijuu-
den tunnistaminen inhimillisen toimijuuden rin-
nalla voi avata uusia näkökulmia palvelutoimin-
taan ja sen kehittämiseen. Tutkimuksessa voitai-
siin esimerkiksi syventyä siihen, miten erilaiset ti-
lat muovaavat ihmisten työtapoja ja vuorovaiku-
tusta tai miten työvälineet voivat tukea jalkautu-
van työn vahvistumista. Toisaalta olisi myös kiin-
nostavaa tutkia tarkemmin, miten ihmiset käyttä-
vät ja muovaavat erilaisia tiloja tai välineitä esimer-
kiksi suorassa asiakastyössä tai etätyössä. 

Tämä tutkimus ei ole tyhjentävä katsaus tut-
kittuun kehittämisprosessiin. Tutkimusaineisto ei 
kata koko kehittämisprosessia, sillä kehittämisti-

laisuuksien ja tutkimushaastatteluiden välillä on 
kolmen vuoden aukko. Erirytmisyys uusien toi-
mitilojen avaamisessa rajoittaa kahden tapauksen 
vertailua, sillä se voi vaikuttaa haastateltavien tul-
kintoihin. Toisaalta kahden tapauksen vertailun ja 
pienimuotoisen seuranta-asetelman voidaan kat-
soa vahvistavan tutkimuksen luotettavuutta (Yin 
2009, 49, 61). 

Työntekijöiden ja asiakkaiden haastatteleminen 
ei-inhimillisen tilan, esineiden ja asioiden vaiku-
tusten ja toimijuuden kuvaamiseksi on väistämät-
tä pelkistävää ja rajallista. Vaikka tutkimusaineis-
tossa yhdistyy jo erilaisia aineistoja, jälkeenpäin 
ajatellen sitä olisi voinut laajentaa vielä havain-
toaineistolla, esimerkiksi työntekijöitä tai asiak-
kaita seuraamalla (Ferguson 2016). Asiakkaat pei-
lasivat koettua tilaa myös siihen, millainen suh-
de heillä oli ammattilaisiin. Tätä suhdetta voisi 
jatkotutkimuksessa eritellä tarkemmin. Lisäk-
si työpaikkaa avokonttoriuudistuksen johdos-
ta vaihtaneiden työntekijöiden näkökulma puut-
tuu aineistosta. Arvioni mukaan heidän kantan-
sa olisi ollut kriittisempi. Aineistoa olisi myös voi-
nut täydentää johdon, poliitikkojen ja tilapalvelui-
den edustajien haastatteluilla, sillä he kaikki olivat 
myös vaikuttamassa kehittämisprosessiin.

Toivon, että tämä ei-inhimillistä toimijuutta 
tarkasteleva tutkimus voisi osaltaan liittyä sosiaa-
li- ja terveyspalveluiden asiakastyöstä, johtamises-
ta ja kehittämisestä käytäviin keskusteluihin. So-
siaalityön tekemisen tilojen, paikkojen ja tekno-
logian suhde inhimilliseen toimintaan ja asiakas-
työn tapoihin on mitä ajankohtaisin tutkimus-
kohde, kun hyvinvointipalveluiden organisaatioi-
ta uudistetaan asiakastarpeiden ja teknologian ke-
hityksen mukana.

Saapunut 8.4.2018 
Hyväksytty 7.8.2018
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ENGLISH SUMMARY
Heidi Muurinen: Non-human agency in the process of 
designing social services: a case study of two open-plan 
offices (Ei-inhimillinen toimijuus palvelutoiminnan 
kehittämisessä. Tapaustutkimus kahdesta sosiaalityön 
avotilatoimistosta)

This research analyses non-human agency in a social 
service development process. The focus is to investigate 
how the non-human environment influenced the 
planning of new open-plan offices and how these new 
offices shaped the outcome of the design process. The 
research is a descriptive single-case study in that the 
purpose is to investigate a unique planning process, 
but it is also an explorative two-case study in that it 
constrasts the consequences of different spaces in 
practice. The primary data consist of transcribed 
planning meetings as well as practitioners’ and 
clients’ interviews, complemented by administrative 
documents. The data is analysed by content analysis. 

During the planning process non-human agency 
was mediated, contested and represented differently 
by management and practitioners. In practical trials, 
the material environment did not initially function as 
expected. However, the knowledge gained contributed 

to enhance the plan for the second open-plan office that 
was opened one year later. The expected outcomes of 
the planning process partly failed and partly succeeded, 
due to the non-human agency. In the first social welfare 
office the open-plan office enhanced teamwork, but less 
so in the second. Meanwhile, different meeting areas 
improved practitioners’ and clients’ interaction in the 
second social welfare office, but not in the first one. 
It is concluded, first, that in the planning process it is 
necessary to have access to practical and visual tools 
that can help forecast and comprehend non-human 
agency. Second, the non-human environment can 
obtain positive agency in influencing the interaction 
with clients. Thus, supportive solutions could be 
applied more widely. Third, the agency of the physical 
space appears to be dependent on other actors, and 
the results of the design process should be evaluated 
over time as the influence is not always immediately 
clear. Acknowledging the agency of the non-human 
environment in service development can thus contribute 
to enhancing or creating service solutions.

Keywords: actor-network theory, agency, open-plan 
office, space, social work.


