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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja ajankohtaisuus

Taman tutkielman tarkoitus on vertailla yksityisen ja julkisen palveluntarjoajan palve-
lumuotoilua ikdantyneiden tehostetussa palveluasumisessa.

Palvelumuotoilu on edelleen kehittymassé oleva tutkimus- ja osaamisala. Siind kay-
tetty teoria ja yhtendinen kieli ovat edelleen vajavaisia, vaikka kehitysta on tapahtunut.
Tarkka rajaus ja sovellettavat metodit ovat edelleen avoinna. Osittain palvelumuotoilul-
le on ollut tarpeen luoda kokonaan uusi kieli, joka eld&d mukana palveluympariston muu-
toksessa. Oleellinen tekijé hajanaisuuteen on ollut kansalliset tutkimukset eri puolilla
maailmaa; Saksassa, Italiassa, Yhdysvalloissa, Ruotsissa, Iso-Britanniassa sekd yha
vahvemmin my0s Suomessa. Yhteisten foorumeiden ja keskustelualueiden avulla on
pyritty parantamaan yhteisty6ta ja edistamaan palvelumuotoilun kehitysta. Taysin auko-
ton palvelumuotoilun mééaritelma ei edelleenk&én ole ja tdmén vuoksi se tarjoaa myos
mielenkiintoisen tutkimuksen kohteen. Jotta palvelumuotoilua yksityisen ja julkisen
sektorin valilla voidaan vertailla, tuleekin palvelumuotoilu ensin madritell4. T&ssa tut-
kimuksessa kaytetty palvelumuotoilun mééritelméa tehdéén useita eri l&hteita yhdistele-
méll4. (Goncalves & Saco 2008, 10; Maffei, Mager & Sangiorgi 2005, 5; Moritz 2005,
71-73.)

Palvelumuotoilun merkitystd voidaan tarkastella palveluiden merkityksen nakokul-
masta. Palveluiden osuus bruttokansantuotteesta (BKT) kasvaa vuosi vuodelta, ja talla
hetkelld suurin osa Suomen taloudesta tulee jo palveluista. Niiden osuus Bkt:std Suo-
messa on yli 65 % ja monissa lantisissa EU-maissa luku vaihtelee jo 70-75% valilla.
Yhdysvalloissa ja Australiassa luku on jo yli 80 %. Voimmekin puhua jalkiteollisesta
ajasta, elamme nykyaan palveluiden maailmassa. Edell& mainitut luvut eivat kuitenkaan
vield kerro koko totuutta palveluiden maarasta silla moni teollisuuden ala kétkee sisaan-
sé paljon palveluliiketoimintaa, joka ei ndissa mittareissa ndy. Palvelumuotoilun merkit-
tavyyttéd voidaan tarkastella koko palvelutalouden kasvun kautta. (Tuulaniemi, 2011, 12,
21-23.)

Tana pdivéana tarvitsemme yha enemmén palveluita litkkumiseen, kommunikointiin,
asioiden mahdollistamiseen ja avuksi maksamiseen, oppimiseen sekd vapaa-aikaan.
Myds odotukset palveluita kohtaan ovat kasvaneet, seké julkisella ettd yksityiselld puo-
lella. Enemmist6 kehittyneissa yhteiskunnissa on vaurastunut ja kilpailu tullut osaksi
kaikkea tarjontaa. Palvelut tarjoavat yritykselle keinon erottautua kilpailijoistaan, sill&
palvelusuhdetta asiakkaaseen ei voi kopioida. Yksittdisten tavaroiden tai palveluiden
sijaan, asiakkaat etsivat yha enemman kokonaisratkaisuja, jotka helpottavat heidén el&-
maansd. Taman vuoksi koko palvelukokonaisuuden, eli palvelupaketin tulee olla tark-



kaan mietitty ja palvelumuotoilu tarjoaa td4han uudenlaista ndkékulmaa. (Tuulaniemi,
2011, 18-22.)

Ikééantyneet on valittu tutkimuksen kohteeksi silla ikaantyneiden ihmisten lisaantyva
palveluntarve on hyvin ajankohtainen. Jo vuonna 2030 vadestéennusteiden mukaan joka
viides suomalainen on tayttanyt 65 vuotta ja yli 75 vuotiaiden méara on kaksinkertais-
tunut nykyisestd. Suomessa ikadntyneiden osuus véestostd kohoaa tulevina vuosina no-
peimmin muihin Euroopan maihin verrattuna. Muut EU-maat seuraavat Suomea noin 15
vuoden viiveelld, miké tarkoittaa, ettd monet ikaantyneitd koskevat haasteet tulevat
Suomeen muita aiemmin (Parkkinen 2002, 2; Vaestétilastot 2012). Kyse on siis nopeas-
ti kasvavasta joukosta. Sotien jalkeiset suuret ikéluokat vanhenevat ja toisaalta ihmiset
myos eldvat yha vanhemmiksi odotetun elinidn yha kohotessa. Vuoteen 2060 mennessé
yli 65-vuotiaiden osuus véestosta lahentelee 50 % koko véestdsta. Kun tiedetdan, etta
ikaantyneet ihmiset ovat monien palveluiden suurimpia kayttéjié, arvioidaan, etta terve-
ys-, lilkunta- ja kauneuspalveluiden kysynta kasvaa entisestdadn ostovoiman lisdéntyes-
sd. Kulutustottumusten muutoksen odotetaan suosivan erityisesti hyvinvointipalveluja.
Myos kansalaisten oma vastuu hyvinvoinnistaan korostuu resurssien riittdmattomyyden
vuoksi. Tulevaisuuden ikdéntyneiden arvioidaan vaativan toisenlaisia palveluita kuin
nykyisin. Halutaan enemman virikkeita ja lisapalveluita ja niistd ollaan valmiita mak-
samaan. Palveluissa korostuu asiakkaan oma valinta. Palvelusetelit tulevat yleistyméén
ja niiden myota myds yksityisen sektorin palvelujen kysyntd kasvaa. Tama lisad myos
Kilpailua alalla, miké& entisestaan nostaa myds palveluiden arvon merkitysta menestymi-
sen kannalta. (Hennala, L., 2010, 62; Noppari & Kaoistinen, 2005, 11-13; Ikaantyneiden
sosiaali-ja terveyspalvelut 2005, 2007, 28-32.)

Vaikka palvelumuotoilun merkitys yksityiselle sektorille on selkedmmin havaittavis-
sa, ei sen merkitystd myoskaan julkisella sektorilla tule vaheksyé. Julkinen sektori tarjo-
aa usein palveluitaan suurelle joukolle ihmisia rajoitetulla budjetilla. Vaikka palvelu-
muotoilulla ei tavoitella varsinaisesta liikevaihdon lisddmisté, voidaan saatavilla olevaa
rahoitusta palvelumuotoilun avulla venyttaa riittdmaan paremmin. (Blackman, Hollins
& Shinkins, 2003.)

Julkisen ja yksityisen palveluntuottajan eroja on kartoitettu myds useissa aiemmissa
tutkimuksissa. Naita tutkimuksia kuvaavaa on tulosten ristiriitaisuus. Lahes poikkeuk-
setta tutkimustulokset eivét tarjoa yksiselitteisia paremmuuseroja julkisen ja yksityisen
palveluntuottajan valille, oli kyse sitten laatutekijoiden tai taloudellisuuden mittaamises-
ta. Niissa tutkimuksissa, joissa yhtendisid samansuuntaisia tuloksia paremmuudesta on
saatu, ovat tulokset usein ristiriidassa muiden tutkimusten tuloksiin. Osaltaan tutkimusta
hankaloittavat erilaiset toimintamallit ja kustannusten jakautuminen, mika tekee vertai-
lusta ongelmallista. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2010) kattavassa raportissa
koskien yksityista ja kunnallista palveluasumista saatiin tuloksia, joissa tietyt yksityiset
organisaatiot vaikuttaisivat useimpien tarkasteltujen tekijoiden suhteen olevan muita



vertailukohteita paremmalla tasolla. Osassa tarkasteltuja tekijoita tulokset olivat kuiten-
kin hyvin ristiriitaisia. Yksi julkisen puolen haasteista on toiminnan monimutkaisuus ja
taustalla vaikuttavat ristiriitaiset intressit, jotka osaltaan toimivat palveluiden kehittami-
sen esteend. Tutkimusta aloitettaessa oli tiedossa, etté julkisella puolella on monia haas-
teita palveluiden suunnittelussa ja kehittdmisessa. Toisaalta aiemmat ristiriitaiset tulok-
set tarjoavat mielenkiintoisen pohjan vertailevalle tutkimukselle. Vertailulla p&&staén
arvioimaan ovatko erot todellisia vai mielikuviin perustuvia, ja voidaan l0ytada hyvia
kaytantoja jaettavaksi. Erityisesti hyvinvointialalla, Kilpailutuksen ja monituottaja-
ajattelun myo6ta arvioinnin tarkoitukset ja tavoitteet ovat moninaistuneet. Vertaileva
arviointi julkisten ja yksityisten palveluntuottajien valilla tarjoaa vastauksia tulevaisuu-
den haasteisiin tehostetun palveluasumisen osalta. Vertailun tarve on olemassa seka
alueellisella, ettd valtakunnallisella tasolla. Tassa tutkimuksessa ei pyritd antamaan kat-
tavaa kuvausta julkisen ja yksityisen sektorin eroista tehostetussa palveluasumisessa,
vaan tarjotaan yksi vertaileva ndkdkulma lisdd monipuoliseen arviointikenttaén. Palve-
lumuotoilun nédkdkulma on uusi ja kiinnostava, ja vastaa tarpeeseen palveluiden arvi-
oinnin ulottamisesta palvelujarjestelman kaikille tasoille. (Kansola, Lappalainen, Lappe-
teldinen & Wiili-Peltola 2011; Kivisaari, Kokkinen, Lehto, Saari, 2009, 16.)

1.2 Tutkimusongelma ja rajaukset

Tutkimuksessa haetaan vertailun kautta vastausta kysymykseen:

Millaisia eroja ja yhtéalaisyyksia on julkisen ja yksityisen tehostetun palveluasumisen
palvelumuotoilussa?

Tutkimusongelmaa késitelld&n seuraavien osaongelmien kautta:
e Mitd on ikdantyneiden tehostettu palveluasuminen?
e Mitd on palvelumuotoilu?

Tutkimuksen tavoitteena on ensin tarkastella ikaantyneiden tehostettua palveluasu-
mista ja palvelumuotoilun késitettd, ja sen jalkeen vertailla palvelumuotoilun toteutu-
mista tehostetussa palveluasumisessa julkisen ja yksityisen palveluntuottajan vélilla.
Palvelumuotoilun ollessa edelleen verrattain uusi asia, ei sitd varsinaisesti 10ydy viel&
markkinoiltakaan (THL, 2009, 35). Tdaman vuoksi, tdssakin tutkimuksessa pohditaan
myos palvelumuotoilun tuomia mahdollisuuksia, joita vertailevan tutkimusotteen toivo-
taan tuovan. Palvelumuotoilun hyodyntamistd ik&&ntyneiden tehostetussa palveluasumi-
sessa tarkastellaan kontaktipisteista kasin, eli niissd hetkissg, joissa asiakas on kontak-
tissa palveluun eri aisteillaan.



Ty0 keskittyy teorian osalta palvelumuotoiluun aineettomien palveluiden osalta, ja
séhkaisten tietojarjestelmien ja erilaisten liittymien suunnittelussa kaytetty palvelumuo-
toilu on rajattu tdmén tutkimuksen ulkopuolelle. Palvelumuotoiluajattelu on mukana
myds teollisuudessa ja fyysisissa tuotteissa, joissa se kuitenkin toteutuu hieman eri
muodossa. Tassé tyossa keskitytddn tarkastelemaan palvelumuotoilua osana ikaantynei-
den tehostettua palveluasumista.

1.3 Tutkimuksen tieteenfilosofia ja metodologia

Yksiselitteisté vastausta sille, mité tiede on, on ldhes mahdoton antaa. Niiniluoto (1999,
13) médrittelee tieteen seka tieteellisen tutkimuksen tulosten, ett4 tieteellisen tutkimus-
prosessin kautta. Ensimmadiselld tarkoitetaan luontoa, ihmisté ja yhteiskuntaa koskevien
tietojen systemaattista kokonaisuutta, ja jalkimmaiselld téllaisten tietojen tarkoituksel-
lista ja jarjestelmallista tavoittelua. Tiede ei ole deskriptiivinen termi, joka voidaan maa-
ritell& vain sill& mitd se on, tai ei ole, vaan sen ymmartdminen edellytt&a tieteenfilosofi-
aan ja metodologiaan perehtymista.

Tutkimusty6 on ihmiselle erityinen tapa ymmartdd maailmaansa. Se ei ole oma irral-
linen alueensa, vaan sen mit4 tutkimme, ja miten ymmarrdmme tutkimuksen lopputu-
lokset, voidaan aina katsoa liittyvan omaan elam&mme. Tutkimuksen etiikan voidaan-
kin katsoa rakentuvan suhteessa ihmisen eldmaan, eik& sitd voi tarkastella irrallisena
osana. (Varto 1992, 16-17.) My0s tassa tutkimuksessa ympéroiva elamismaailma on
vaikuttanut tutkimuskohteen valintaan. Seka tutkijan kiinnostuksen kohteet henkilokoh-
taisessa elaméssd, ettd aiheen yhteiskunnallinen ajankohtaisuus toimivat innoittajina
aiheen tutkimiseen.

Empiirisessa, eli kokemusperéisessa tutkimuksessa, tutkimuksen tekeminen, eli tut-
Kimusprosessi ja sen tdrkeimmat vaiheet voidaan yksinkertaistaa eri vaiheisiin joita
ovat: ongelman asettaminen, ongelman td&smentédminen ja tutkimusstrategian laatiminen,
aineiston kerd&minen, aineiston kuvaaminen, aineiston analyysi, johtopaatosten teko,
tutkielman tai raportin laatiminen ja lopuksi tutkimustulosten julkaiseminen. Vaiheet
eivat kuitenkaan aina seuraa toisiaan tassa jarjestyksessd, vaan tutkimuksen luonteeseen
kuuluu my6s palaaminen taaksepdin aiempiin ratkaisuihin. Tutkimusta voidaan tarkas-
tella my6s kolmiona, jonka jokaisessa kulmassa on yksi keskeinen osa: ongelma, aineis-
to ja menetelmd. N&ma osat ovat vuorovaikutussuhteessa kesken&én ja niiden tulisi
my0s vastata toisiaan tutkimuksessa. Tutkimusongelma toimii yleensé tutkimuksen l&h-
tokohtana, ja menema ja aineisto valitaan sen mukaisesti. Kvalitatiivisessa, eli laadulli-
sessa, tutkimuksessa varaudutaan kuitenkin siihen, ettd tutkimusongelma voi muuttua
tutkimuksen aikana ja voidaan puhua yleisemmin tutkimustehtdvastd, joka asetetaan



tutkimuksen aluksi, ja jota kehitetddn tutkimusongelmaksi tutkimuksen edetessé. (Hirsi-
jarvi, Remes & Sajavaara, 1997, 199-120; Niiniluoto, 1999, 25; Uusitalo, 1999, 49-50.)

Tieteellisessa tutkimuksessa tulee huomioida myds tiedon luonnetta koskevat filoso-
fiset kysymykset. Tutkimus sisaltdé aina piilevia taustaoletuksia, jotka tulee huomioida
tutkijan tehdessa valintoja. Néiden filosofisten taustasitoumuksien ja filosofisten perus-
oletusten ymmartdminen on tutkimustyossa tarkedd. Empiirisen tutkimuksen lahtokoh-
tina pidetdan usein joko positivistista tai fenomenologista tutkimusta, jotka voidaan liit-
tdd myos termeihin kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen. Naiden sisalla voidaan eritella
ontologiaan, epistemologiaan, logiikkaan ja teleologiaan liittyvia filosofisia valintoja.
Burrelin ja Morganin (1979, 3) mukaan ndméa perusolettamuksen voidaan jakaa lahes-
tymistapojen mukaan subjektivistiseen tai objektivistiseen. Tassé tutkimuksessa lahes-
tymistapaa voidaan pitéa subjektivistisena, koska tutkittavaa ilmi6ité tutkitaan toimijoi-
den kautta. Tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivista, eli laadullista tutkimusta. Kuvaavaa
kvalitatiiviselle tutkimukselle on aineiston koonti luonnollisissa ja todellisissa tilanteis-
sa ja tiedon kerddminen usein ihmisten kautta. Metodit valitaankin usein tdman mukai-
sesti, ja aineiston hankinnassa suositaan tutkittavien ndkdkulmia esiin tuovia menetel-
mid. Tassa tutkimuksessa kaytetty teemahaastattelu tukee edelld mainittuja piirteitd.
Kuten téssakin tutkimuksessa, kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan
tarkoituksenmukaisesti, eikd satunnaisotannalla, ja kaikkia tapauksia késitelldan ainut-
laatuisina ja tulkitaan sen mukaisesti. Analyysissa kaytetdan sekd deduktiivista, ettd
induktiivista analyysia ja lahtokohtana on aineiston monitahoinen tarkastelu. (Burrel &
Morgan 1979, 3.)

Laadullisen tutkimuksen kohteena on yleensa eldmismaailma, jolla tarkoitetaan ih-
misté ja ihmisen maailman muodostamaa kokonaisuutta. Toisin kuin luonnollinen maa-
ilma, elamismaailma muodostuu merkityksista. Laadullisessa tutkimuksessa elamismaa-
ilmaa tarkastellaankin merkitysten maailmana, jossa tutkija on osa merkitysyhteytta.
Tutkijan tapa ymmartaé tutkittavat kysymykset vaikuttaa oleellisesti koko tutkimiseen.
Taman takia laadullisessa tutkimuksessa korostuukin tehtyjen valintojen perustelu. Tut-
kittavan kohteen olemassaolo tulee eritell& ontologisesti, josta tulokseksi saadaan ihmis-
t4 tutkittaessa ihmiskasitys ja maailmaa kokonaisuutena tutkittaessa maailmankaésitys.
Ontologian voidaan katsoa esittavan kysymyksia todellisuuden luonteesta, ja epistemo-
logian kasittelevan tietdmisen alkuperaa ja luonnetta, seka tiedon muodostamista. (Hir-
sijarvi ym., 1997, 125, 165; Varto 1992, 24, 26, 30.)

Burrelin ym. (1979, 3-7) nakemyksen mukaisesti tutkimus noudattaa ontologisesti
nominalismia, jossa havainnot ovat yksilon tajunnasta riippuvaisia ja epistemologisesti
antipositivismia, jossa tieto on subjektiivista ja perustuu kokemukseen. Tutkimuksen
tieteenfilosofista taustaa voidaan myods pitdd interpretivistisend, joka antipositivismin
tapaan on vastapari positivismille. Interpretivismi on laaja-alainen tieteenfilosofian
suuntaus, joka on tyypillisesti kaytdssa laadullisessa tutkimuksessa. Se korostaa tulkin-
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nallisuutta ja tulkintojen tekemisté tiedon tuottamisessa. Tassa tutkimuksessa aineiston
keruun menetelméksi valittu teemahaastattelu, sek& kahden kohteen vertaileva tutki-
musmalli, vaikuttavat osaltaan myds edelld mainittuihin tieteenfilosofisiin valintoihin,
koska jo teemahaastattelu itsessddn korostaa ihmisten tulkintoja asioista, seké asioille
annettuja merkityksia ja niiden syntymistd vuorovaikutuksessa. (Hirsijarvi ym., 1999,
123; Jyvaskylan yliopisto; Lor, 2011, 6-7; Sarajarvi & Tuomi, 2002, 77.)

Selked tutkimusmetodi toimii edellytyksend sille, ettd aineiston havainnot voidaan
erottaa tutkimuksen tuloksista. Metodilla tarkoitetaan niitd kaytintdjé ja operaatioita,
joiden avulla tutkija tuottaa havaintojaan. Liséksi se maarittdd ne sdanndt, joita noudat-
taen havaintoja voidaan edelleen muokata ja tulkita. Metodin tulee vastata tutkimuksen
teoreettista viitekehysta. Talla tarkoitetaan sitd, ettd mikali halutaan tutkia esimerkiksi
ilmion taustalla olevia merkityksid, ei voida antaa vastaajille valmiita vaihtoehtoja vaan
aineiston tulee olla vastaajan vapaasti, omin sanoin kertomaa. Metodi on myds hyva
valita niin, ettd se mahdollistaa aineiston yllattavyyden, eli ettei se rajaa etukéteen pois
mahdollisesti kiinnostavia ndkékulmia. (Alasuutari 2011, 82-83.) Tutkimukseen valittu
teemahaastattelu tukee hyvin haluttua tarkoitusta uusista nakékulmista, kun tutkittavasti
kohteesta ei ole etukateen tarkkaa tietoa, ja aineistosta halutaan nousevan esiin moni-
puolisia vastauksia.

1.4 Tutkielman rakenne

Tutkielma rakentuu kuudesta paaluvusta ja noudattaa kuviossa 1 esitettyd tutkielman
rakennetta.

P N v l P L

— B

[ Tausta 4 ¥ il
d Spesifi ,f' :
Johdanto| 1ohon  ( Gomch o o e Sl
kuvaus ; anga K
sldotaan \

g e S S I . o

Kuvio 1 Tutkielman rakenne (Opinndytetydpakki)
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Kuten kuviosta 1 ilmenee, ensimmadinen luku on johdanto, joka kasittelee tutkimuksen
aihealuetta, tutkimusongelmaa ja sen valintaa sekda metodologisia valintoja. Keskeisia
kasitteitd ja tutkimuksessa tehtyja rajauksia ja valintoja kasitelladn tarkemmin aina jo-
kaisessa paaluvussa.

Tutkielman kontekstina toimiva ikaantyneiden julkinen ja yksityinen tehostettu pal-
veluasuminen esitelldan luvussa kaksi. Luku koostuu keskeisten kasitteiden maarittelys-
t& seké avaa lukijalle tutkimuksen aihepiirié.

Palvelumuotoilua kasitelladn luvussa kolme, jossa maaritellaén palvelumuotoilun ka-
sitettd, seka tehtyja valintoja tdmén tutkielman osalta. Luvussa myds esitelldén tutki-
muksessa kaytetty palvelumuotoilun teoreettinen viitekehys, seké sidotaan palvelumuo-
toilu osaksi kontekstina toimivaa ik&&ntyneiden tehostettua palveluasumista.

Koska kyseessa on laadullinen tutkimus, on tutkimuksen toteuttamisen kuvaus erityi-
sessé osassa arvioitaessa tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen toteuttamista onkin
kasitelty erillisessa paédluvussa, joka keskittyy tutkimuksen empiirisen osuuden kuvauk-
seen. Empiirisesta tutkimuksesta saatuja tuloksia tarkastellaan luvussa viisi, joka keskit-
tyy yksityisen ja julkisen tehostetun palveluasumisen palvelumuotoilun vertailuun.

Viimeisesséd pééluvussa analysoidaan saatuja tuloksia ja tehddén niistd johtopaatok-
sid. Saadut tulokset sidotaan aiempaan tutkimustietoon seké tdman tutkimuksen teori-
aan. Tuloksissa huomioidaan eri tulkintamahdollisuudet ja vastataan tutkimusongel-
maan. Lisdksi tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta ja jatkotutkimusehdotuksia.
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2 IKAANTYNEIDEN JULKINEN JAYKSITYINEN TEHOSTET-
TU PALVELUASUMINEN

2.1 lk&antyneiden maaritelma

Ikéantyneiden méarittely ei ole aivan yksinkertaista, silla ikédantyneet ryhmané on hyvin
heterogeeninen. Mydsk&én ilmaisut eivat ole vakiintuneet, vaan painvastoin, ikaantynei-
ta henkilditd kuvaavien ilmaisujen maara on kasvamassa. Yleisesti ikadntyneista puhu-
taan silloin kun kyseessa ovat yli 65-vuotiaat, mikd Suomessa on yleinen eldkeika. Elin-
idn odotteen koko ajan noustessa, on kuitenkin aiheellista kysya, onko edes jarkevéa
etsid yhtd yleista ilmaisua nelja vuosikymmenté késittavalle joukolle. Myds aiemmissa
tutkimuksissa, joissa sopivaa termia on kyselty itse kyseisiltd henkil6ilta, vastausten
kirjo on ollut hyvin moninainen. Yleisesti ottaen ikdihmiset voidaan jakaa kahteen ryh-
maan seniorikansalaisiin ja vanhuksiin, joista ensimmainen viittaa 65-75 vuotiaisiin, ja
jalkimmainen yli 75 vuotiaisiin. Varsinaisen vanhuuden katsotaan gerontologisten tut-
kimuksissa alkavan 80-vuotiaana. Ikdihmiset ja ikddntyneet ovat termeina yleisesti kéy-
tettyja néistd molemmista joukoista, ja termia ikdantyneet kéytetdan tassakin tutkimuk-
sessa. (Helander, 2006, 16—-20; Krokfors 2009, 89.)

Suuret ikéluokat Suomessa méaritelldan vuosina 1945-1950 syntyneiksi, sill& toisen
maailmansodan jalkeen, ndind vuosina syntyvyys oli hyvin korkea. Suomessa suuret
ikaluokat ovat muita maita selkedmpi ryhma, silla korkea syntyvyys on keskittynyt ly-
hyemmialle ajalle (Kuvio 2). Yleisesti lansimaissa voidaan suurina ikaluokkina kuiten-
Kin pitdd 1945-1964 syntyneitd, joista yh& suurempi osa on myds siirtyméssa ikaanty-
neiden ryhmé&an. Taméan suuren ryhmaén siirtyminen ikaantyneiksi ja ikd&ntyneiden pal-
veluiden kuluttajiksi ei voi olla vaikuttamatta palveluiden kehittdmisen tarpeisiin.
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Kuvio 2. Véestollinen huoltosuhde Suomessa 1865-2060 (Vaestotilastot 2012).

Kuvion 2 tulkitsemisessa on oleellista huomata ikaantyneiden osuuden merkittava
kasvu suhteessa alle 15-vuotiaiden osuuteen. Vaikka myos lasten ja elékeldisten koko-
naismaara kasvaa, oleellisempaa palveluiden tuottamisen kannalta on erityisesti ikaan-
tyneiden, eli yli 65-vuotiaiden osuuden jyrkkd kasvu vuodesta 2015 eteenpdin. Tata
vuotta voidaan yleisesti pitad rajana, jonka jélkeen valtaosa edelld mainituista, sodan
jalkeen syntyneista suurista ikaluokista siirtyy ikaantyneiden ryhmaan. (Ikaantyneiden
sosiaali-ja terveyspalvelut 2005, 2007, 28-32.)

Markkinoinnin kannalta ryhman tekee erityisen mielenkiintoiseksi sekd sen koko, et-
ta henkiloiden taloudellinen tilanne. Ikdluokka eroaa muista myds siind, ettd aiemmat
sukupolvet ovat hyvaksyneet roolinsa ikaantyneind helpommin, kun suuret ikéluokat
taas haluavat uudistaa ajattelua ja tehda asiat omalla tavallaan. Uudella ikaantyneiden
sukupolvella on erilainen kuluttaja-asenne kuin heité edelténeilla. Tama vaikeuttaa enti-
sestddn ryhman maarittelyd, joka ennen on ikaantyneiden osalta onnistunut suhteellisen
helposti. Enaa tietyn ikaisia ihmisié ei voida suoraan pitaa esimerkiksi elakeléising, silla
moni haluaa jatkaa tyoelamassa vield virallisen elékeidn jalkeen. Vaikka ikdéntymisen
tuomia muutoksia voidaankin nykyéaan vahentéa ja siirtdd mychemmaéksi, on totuus kui-
tenkin, ettei niiltd voida kokonaan valttyd. Tamén vuoksi on mahdollista 10ytaa tiettyja
yhtendisia tekijoita, jotka toteutuvat myds suurten ikéluokkien siirtyessa ikaantyneiden
ryhmaan. Naiden tekijoiden ymmartdminen ja tunnistaminen osana palveluiden kehit-
tdmista tulevaisuudessa, on tarkeda palveluiden menestymisen kannalta. (Dann, 2007,
429-430; Karisto, 2007, 92-94; Krokfors 2009, 91.)
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2.2 lkaantyneiden erityispiirteet palveluiden asiakkaina

Vaikka iké&antyneitd ei olekaan helppo madritelld yhdeksi ryhmaéksi, voidaan erottaa
tiettyja yhtendisié tekijoita, jotka erottavat ikaantyneet nuoremmista ryhmista ja vaikut-
tavat heidan tarpeisiinsa sekd kayttaytymiseensé. Ik&&ntyneiden palveluissa tulee kiin-
nittd4d huomiota erityisesti toimintakyvyn eri ulottuvuuksien kattavaan arviointiin. Arvi-
ointi tulisi suorittaa moniammatillisena yhteistyond, seké yhteistyond asiakkaan ja hé-
nen laheistensa kanssa. Ikaantyneiden kohdalla asiakkaan perhe ja muut tarkeat ihmiset
on syyta ottaa mukaan palveluiden suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Eri toimi-
joiden vélinen saumaton yhteisty0 takaa asiakkaalle toimivan ja laadukkaan palveluko-
konaisuuden. Oleellista on myds hyddyntéda jo olemassa olevaa tutkimustietoa ja hyvié
kaytanteitd. (Ikaihmisten palvelujen laatusuositus 2008, 26, 30-31; Moschis 2002, 520.)
Vahva yhteissuunnittelun korostaminen ik&antyneiden palveluissa tukee osaltaan palve-
lumuotoilun vahvempaa tuomista osaksi suunnittelua.

Ik&dantymisprosessin eroavaisuudet voidaan jakaa fysiologisiin, sosiaalisiin ja psyyk-
Kisiin tekijoihin. Fysiologisia tekijoita ovat esimerkiksi kehon toimintaan liittyvat muu-
tokset, kuten naon ja kuulon heikkeneminen seké erilaiset sairaudet. Fyysiseen toimin-
takykyyn vaikuttaa sekd vanhuksen oma toimintakyky, ettd toisaalta ympariston mah-
dolliset ongelmat. Yksil6lliset erot fyysisessa toimintakyvyssa ovat suuria ja muutosten
alkamisaika vaihtelee toimintojen ja yksiloiden vélill4. L&hes kaikissa aisteissa tapahtuu
heikkenemistd, sekd n&ko-, kuulo-, maku-, haju- ettd tuntoaistit heikkenevat. 1kaantymi-
seen fysiologisiin muutoksiin liittyvat myos sormindppéryyden ja ranteiden liikkuvuu-
den heikentyminen seké& reaktioajan piteneminen ja oppimisen hidastuminen. (Eloranta
& Punkanen 2008, 10-12.)

Sosiaaliseen ik&&ntymiseen liittyvat erilaiset roolit, joita ithminen omaksuu, kuten
isovanhemmuus tai eldkeldisend olo. Luonnollisesti ndmé roolit eivat ole sidottuja mi-
hink&an tiettyyn ik&an, mutta niiden voidaan katsoa olevan ominaisia ikd&ntyneiden
ryhmaélle. Psykologisella ik&&ntymiselld tarkoitetaan muun muassa ihmisen omaa ko-
kemusta idstaan, nakeeko itsenséd vanhana vai vield nuorena ihmisend. (Moschis 2002,
520.)

Ihmisten elinolosuhteet muuttuvat ja usein tiettyyn ikaan liittyy tiettyj& muutoksia
elaméssa. Ikaantyneilld henkil6illd esimerkiksi leskeksi jadminen, tai pienempéén asun-
toon muuttaminen ovat tavanomaisia elinolosuhteen muutoksia, jotka vaikuttavat myds
henkilon tarpeisiin. Koska ikd&dntyminen siséltdd usein monia elinolosuhteiden muutok-
sia, sen vaikutukset myos palvelutarpeissa, ndkemyksissa ja suhtautumisessa markKki-
nointiin ovat selkeét. (Moschis 2002, 520.)

Tutkimuksissa on nostettu esiin tiettyjé asioita, jotka erottavat ikadntyneet asiakkaat
nuoremmista ryhmistd. Ik&&ntyneiden on todettu muun muassa sdastavan ja investoivan
enemman kuin nuoremmat ryhmat. Tdma vaikuttaa myos siihen, ettd ikdantyneilla on
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usein kéytossdan enemman rahaa jolloin myos luksustuotteiden ja palveluiden kaytto on
suurempaa. Tama onkin vallitseva ajatus, kun palveluita suunnitellaan tulevaisuuden
ikaantyneille. Ajattelutapa on kuitenkin osittain ristiriidassa tutkimusten kanssa, joiden
mukaan merkittavin pienituloisten ryhma ovat ikaantyneet yksin asuvat naiset. Eron
selittdd se, ettd ik&&ntyneiden ryhmé on jakautunut, ja hyvétuloiset osaavat paremmin
kayttaa ja hakea heille suunnattuja palveluita. N&in ollen hinnalla tai tarjouksilla ei ole
niin suurta merkitysta ikaantyneelle asiakkaalle, merkityksellisempéa on, etta he koke-
vat saavansa vastinetta rahoilleen. Ikdantyneet myds pitévat ostamista enemman sosiaa-
lisena tapahtumana kuin nuoremmat ryhmét, ja siksi edellyttavéat myos itse tapahtumalta
enemman. Tama nékyy esimerkiksi haluna saada henkil6kohtaista huomiota palveluti-
lanteessa, seka erityispalveluiden tarpeena. (Jakosuo 2010, 22; Moschis 2002, 520-521;
Cameron, Gill & White 2011, 163.)

Ik&éntyneet asiakkaat ovat myds hyvin mukavuudenhaluisia ostajia, ja haluavat asi-
oiden tapahtuvan kétevasti ja sujuvasti, mielelladn valmiiksi tuotettuna palveluna.
Ik&éntyneiden asiakkaiden on todettu myds valittavan véhemmaén ollessaan tyytymat-
tomié. Palveluntuottajille tdmé saattaa olla erityisen ongelmallista, silla tyytymaton
asiakas saattaa vain jattaa palaamatta uudelleen asiakkaaksi, tai valittdd huonoa kuvaa
palveluntarjoajasta, ilman, ettd palveluntarjoaja edes tietdd, mikd on mennyt vikaan.
Ik&éntyneiden asiakkaiden ollessa palveluiden suuri kuluttajaryhma ei palveluntarjoajil-
la ole varaa olla tayttamaéttd heidan tarpeitaan ja korjaamatta mahdollisia epékohtia. Eri-
tyisesti tdma tulee huomioida hoivapalveluissa, joiden suurimpia kuluttajia ikaantyneet
ovat. (Moschis 2002, 520-521; Cameron ym. 2011, 163.)

Hoivapalveluissa korostuu myds asiakkaan riippuvuussuhde palvelun tarjoajaan.
Tama tulee huomioida myo6s palveluntarjontatilanteessa. Cameronin, Gillin ja Whiten
(2011) tutkimuksessa nousi esiin, etteivat ikdantyneet ihmiset, jotka olivat jollakin tapaa
riippuvaisia palveluntarjoajasta, olleet halukkaita kritisoimaan palveluntarjoajaa, vaan
tastd pyrittiin puhumaan hyvin kunnioittavasti. Esimerkiksi fysiologisten muutosten
vuoksi, ikdantynyt asiakas saattaa usein joutua tietynasteiseen riippuvuusasemaan pal-
veluntarjoajasta. Jotta palveluita voidaan todella kehittdd ja saatuun palautteeseen luot-
taa, tulee tdma riippuvaisuussuhde ja sen vaikutukset myos huomioida. Myds vahem-
man aktiivisten vanhusten tyytymattomyys saattaa jadda huomioimatta, mik& osaltaan
johtaa palveluiden heikentymiseen, tai niiden kehittdmisen estymiseen. Tadma asettaa
my06s omat haasteensa palvelumuotoilulle. (Hare 2003, 252; Moschis 2002, 520-521;
Cameron ym. 2011, 163.)
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2.3 Tehostettu palveluasuminen

Tehostetulla palveluasumisella tarkoitetaan asukkaan ymparivuorokautista palvelua ja
huolenpitoa asumispalveluyksikdssd, seka sita tukevia palveluita kuten henkilokohtaista
avustamista sekd asunnossa, ettd sen ulkopuolella erilaisten paivittéisten toimintojen,
kuten harrastusten, ulkoilun ja vierailuiden osalta. Liséksi se siséltaa erilaiset siivous-
hygienia- ja turvapalvelut seké asuntoon kuuluvat valineet ja laitteet. Tehostettu palve-
luasuminen on tarkoitettu ik&antyneille henkil6ille, jotka eivat toimintakykynséa vuoksi
selvida omassa kodissaan vaan tarvitsevat palveluasumisympériston jossa henkil6kuntaa
on ympéri vuorokauden. (Tehostetun palveluasumisen sééntokirja, Sitran julkaisut,
2011.)

Ikéihmisten palvelujen laatusuositus (2008) linjaa lisaksi, ettd myds tehostettuun pal-
veluasumiseen on siséllytettdvd mahdollisuus toimintakykya ja kuntoutumista edisté-
vaan hoitoon ja palveluun. Kaupunki tai kunta méarittelee kilpailutusta tehdesséan pal-
veluiden siséllon ja laatutason, joka usein perustuu laatusuosituksiin. Myds vastuunjako
ja kustannusten jakautuminen maaritella&n etukéateen. (Palveluasumisen jarjestaminen ja
Kilpailuttaminen 2012, 46; Ikaihmisten palvelujen laatusuositus 2008, 31.)

Kun kunta jarjestéé asiakkaalle hénen tarvitsemiaan palveluita, asiakkaalle on laadit-
tava hoito- ja palvelusuunnitelma tarvittavista palveluista ja tukitoimista. Suunnitelman
laativat kunnan viranomaiset yhdessé asiakkaan ja tarvittaessa hdnen omaisensa tai lail-
lisen edustajansa kanssa. Palvelutarpeen maarittelyssé keskeisté on asiakkaan toiminta-
kyvyn arviointi. Toimintakyvyn arvioinnilla pyritddn 16ytaméan seka yksilon kannalta
tarpeellista tietoa, ettd kunnan tasolla hyddynnettdvaa tietoa. Tiedon avulla kunta voi
kehittdd ja tuottaa vanhuspoliittisia ratkaisuja ja palvelurakenteita. Oleellisessa osassa
toimintakykyé arvioitaessa ovat vaestdrakenne ja sen muutokset, elin- ja palveluympé-
ristd, ikéihmisten terveydentila ja toimintakyky sek& palvelujérjestelmén toimivuuteen
ja tehokkuuteen liittyvat tekijat, joita on jo esitelty aiemmin. (Sosiaali- ja terveysminis-
terion tiedote, 2006; Palvelutarpeen arviointi maaraajassa, 2011.)

2.4 Yksityinen ja julkinen sektori tehostetun palveluasumisen tuotta-
jana Suomessa

Julkinen ja yksityinen ovat moniulotteisia kasitteitd, jotka voidaan maaritell eri tavoin.
Kiinnostus organisaatioiden jakamiseen talla perusteella on ollut olemassa jo pitkaén ja
osaltaan se on saanut myos Kritiikkia liiasta yleistamisesta eri toimijoiden vélilla. Pel-
kastaan kuuluminen julkiseen tai yksityiseen sektoriin, ei maarittele koko organisaation
toimintaa. (Perry & Rainey 1988, 182.) Kuitenkin mielikuvat ja niita vahvistavat tutki-
mukset pitavat edelleen mielenkiintoa ylla yksityisen ja julkisen sektorin vertailua koh-
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taan. Jarjestot ja yritykset yhdessa muodostavat yksityisen palveluntarjoajan, joka tuot-
taa yhteensa noin neljasosan sosiaalipalveluista. (SVT, Sosiaaliturva 2007, 25.) Yksi
ongelma yksityisten palveluntuottajien maarittelyssa on ryhman sirpaleisuus. Sen sisélle
kuuluu hyvin erikokoisia, voittoa tuottavia tai tuottamattomia toimijoita, jotka voivat
olla joko yrityksia tai jarjest6ja. (Hoiva 2020, 35.) Tassa tutkielmassa ero julkisen ja
yksityisen palveluntuottajan valilla tehddan ostopalveluajatteluun perustuen, eli niin
sanotun tilaaja-tuottajamallin mukaisesti. Jarjestopohjaiset palveluntarjoajat katsotaan
tassa tutkimuksessa yksityisiksi, silld ne osallistuvat julkisen tahon jarjestamaan kilpai-
lutukseen yksityista vastaavasti. Jako noudattaa myds monissa muissa tutkimuksissa,
sekd kuntien palvelujaottelussa, kdytdssa olevaa jakoa. Toisaalta tassé tutkimuksessa ei
erikseen keskitytd palveluiden voittoa tavoittelevaan osaan, mika osaltaan vaikuttaa
siihen, ettei jaottelussa ole tarpeen ottaa kantaa voittoa tuottavaan, tai tuottamattomaan
maarittelyyn.

Suomessa sosiaali- ja terveydenhuollossa julkisen ja yksityisen sektorin valinen suh-
de on erityisen mielenkiintoinen. Sektorit eivat varsinaisesti kilpaile keskendan vaan
toimivat rinnakkain, mika perustuu terveydenhuollon julkisen rahoituksen kaksi-
kanavaisuuteen. Ndain ollen kilpailua ei varsinaisesti kdyda asiakkaista vaan osaavasta
henkilokunnasta, imagosta ja julkisten varojen saastamisestd. Nama kaikki osa-alueet
voidaan ndhdé erityisen mielenkiintoisina myds palvelumuotoilun nakdkulmasta. Tilaa-
ja-tuottajamallissa asiakas saattaa olla kunta, joka toimii palvelun tilaajana. N&in ollen
voidaan néhdé, ettd myos syyt palveluiden kehittdmiseen ovat hyvin erilaiset kuin mak-
savista asiakkaista Kilpailtaessa. Tamé ei kuitenkaan poista tarvetta monenlaiselle kehit-
tamiselle. (Kivisaari ym., 2009, 12.)

Palveluasuminen on kasvanut merkittavéasti aina 1990-luvulta saakka, jolloin laitos-
hoitopaikkoja véahennettiin. Kuntien yhdistdminen, sek& muodostuneet yhteistoiminta-
alueet ovat lisanneet palveluiden tilaamista ja myds yksityisten palveluntarjoajien maa-
ran kasvua. Kuntien ulkoistetut palvelut ovat kasvaneet erityisesti 2000-luvulla. Palve-
luita ostetaan sek@ muilta kunnilta ja kuntayhtymiltd, ettd yksityiselta ja niin kutsutulta
kolmannelta sektorilta. Kun palveluita tuottaa eri toimijoiden verkosto, joko yksityinen
tai julkinen tuottaja, puhutaan monituottajamallista. YKksityisiin tuottajiin voidaan toi-
minnallisuuden ja kilpailutuksen kannalta laskea myds kolmannen sektorin toimijat,
kuten tassa tutkimuksessa. Olennaisena tekijéna on, etta tilaajan ja tuottajan roolit erote-
taan toisistaan ja ostopalvelujen tilaajana toimii julkinen taho, kuten kunta. (Loikkanen
& Nivalainen 2010, 49; Kehittyvat tilaaja-tuottajamallit suomalaisissa kaupungeissa
2011, 14; Finne-Soveri, Lilja, Noro, Sinervo, Sulander, Syrja, Taimio & Tynkkynen,
2010, 20.)

Yksityisella sektorilla on valtakunnallisesti erityisen tarkeé rooli juuri tehostetun pal-
veluasumisen tuottajana. Siind missa suurin osa laitoshoidosta Suomessa on julkisen
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sektorin tuottamaa, on yksityisten tehostetun palveluasumisen tuottajien osuus julkisia
suurempi. (Kansola 2011, 12.)
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3 PALVELUMUOTOILU

3.1 Palvelumuotoilun taustaa

Palvelumuotoilun maarittelyd voidaan pitdd haastavana. Se on kasvava osaamisala, ja
kiinnostus siihen sekd Suomessa, ettd maailmalla kasvaa jatkuvasti. Talla hetkell4 tar-
jolla on kuitenkin verrattain vahan kirjallisuutta, mink& vuoksi kokonaiskuva palvelu-
muotoilusta on usein jadnyt hahmottamatta. Palvelumuotoilu on uusi tapa yhdistaa van-
hoja asioita, ja ndistd elementeisté ja toteutustavoista erikseen 16ytyy runsaasti kirjalli-
suutta. (Tuulaniemi 2011, 12-13.)

Palvelumuotoilun on syntynyt 1990-luvun alussa, jolloin itse termi otettiin kdyttoon.
Vahvimmin palvelumuotoilun kehitykseen vaikuttaneena voidaan pitad4 Birgit Mageria,
joka on myos Euroopan ensimmainen palvelumuotoilun professori. 2000-luvulle tulta-
essa palvelumuotoilu levisi ympéri Eurooppaa ja Service Design Network (SDN) perus-
tettiin ja laajennettiin osaksi myds koulutusta koskevaa keskustelua. Suomessa ensim-
méinen Pro gradu koskien palvelumuotoilua tehtiin vuonna 2007. (Tuulaniemi 2011,
62-63.)

Ymmartédakseen palvelumuotoilua, tulee ymmartad myos palveluita ja niiden erikois-
laatuisuutta ja ominaisuuksia. Palvelua tarkasteltaessa voidaan huomata sen koostuvan
tietyista piirteistd, jotka liittyvat sekd tuotantoprosessiin, ettd palvelun lopputulokseen.
Palvelumuotoilun kannalta oleellista tekijoitd; palveluiden erityispiirteitd, yhteistuotta-
misen kasitettd, seké palvelumuotoilun peruskasitteita késitelld&dn seuraavaksi. (Koivisto
2011, 43, 49; Sangiorni, 2012.)

3.1.1  Palveluiden erityispiirteet

Palveluiden méaarittely ei aina ole yksiselitteistd. Koska palvelut ovat ajassa tapahtuvia
prosesseja joiden olemukseen kuuluu aineettomuus, on myds niiden suunnittelu haasta-
vampaa. Lahtokohtana suunnittelussa on asiakkaan ongelma, johon pyritdan I0ytdmaan
ratkaisu, jolloin palvelun lopputulos toimii varsinaisena ratkaisuna, ja ndin ollen tuottaa
asiakkaalle arvoa. Palveluiden médrittelyssé voidaan kayttdd perusteena seka sitd mita
palvelut ovat, etta toisaalta, mit4 ne eivét ole. Seka tavarat, ettd palvelut voidaan mieltaa
tuotteiksi. Liiketaloudellisesti voidaan ajatella, ettd sek& palvelut, ettd tavarat ovat mo-
lemmat hyotyé tuottavia vaihdon vélineitd. Myds monet tavarat voidaan mieltda palve-
luiksi, mikali niiden lopullinen hy6ty tai tarkoitus on palvelunomainen. Palveluista voi-
daan erottaa kolme kuvaavaa paapiirrettd, jotka niihin patevat. Naistd ensimmainen ku-
vaa palvelua prosessina, joka koostuu toiminnoista tai sarjasta toimintoja. Voidaan
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myd6s puhua sarjasta monimuotoisia kokemuksia. Toiseksi, palvelut ainakin tiettyyn
pisteeseen saakka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Kolmantena, asiakas osallis-
tuu palvelun syntymiseen oheistuottajana. Naiden kolmen liséksi palveluista yleensa
tunnistetaan asioita kuten laadun mittaamisen hankaluus, varastoimattomuus, aineetto-
muus ja se, ettei niitd voi omistaa. On kuitenkin hyva huomata, ettd myds aineettomien
palveluiden osalta palvelumuotoilu voi koskea niin myds aineellisia elementtejd kontak-
tipisteiden kautta. Liséksi palveluiden perusominaisuuksina voidaan pitda niiden tuo-
tannon ja kuluttamisen lisaksi markkinoinnin samanaikaisuutta. Tassa tutkimuksessa
keskitytaan palveluun aineettomien palveluiden osalta, joskaan raja ei endé nykyisin ole
kovin selv, palveluiden ja tavaroiden limittyessé kokonaisuuksiksi ja tuotteiksi. (Gron-
roos, 2000, 51-53; Blackman, Hollins & Shinkins; Lehtinen & Niinimaki, 2005, 8-9,
Moritz 2005, 29.)

Palveluille tyypillinen piirre on myds niiden heterogeenisyys. Talla tarkoitetaan sita,
ettd kahden palvelutapahtuman ei voida koskaan katsoa olevan taysin samanlaisia. Ta-
mé johtuu nimenomaan palveluiden tuotantoprosessista, jossa on mukana useita tekijoi-
t4, kuten palveluyrityksen henkildstd, asiakas seka mahdollisesti muut asiakkaat seka
palveluyrityksen alihankkijat. Vaikka palvelukonsepti itsessaan olisi standardisoitu, sen
tapauskohtainen soveltaminen ja toteuttaminen on aina ainutkertaista. (Ojasalo & Ojasa-
lo 2008, 21.)

3.1.2  Yhteistuottaminen ja arvon yhdessa luominen

Yhteistuottaminen on erityisesti palveluille ominainen piirre, joka perustuu palvelun
yhtéaikaiseen tuottamiseen ja kuluttamiseen. Palveluiden yhteistuottamisen voidaan
maéaritelld olevan se aste, jolla asiakas on mukana palvelun tuottamisessa ja toimittami-
sessa. Vargo ja Lusch (2004) nakivat, ettd markkinoinnissa tulisi olla vahva fokus pro-
sessin jatkuvuuteen ja tdman prosessin osana, asiakas on aina mukana arvonluomisessa.
He nostivat esiin tutkimuksessaan nakokulman asiakkaan osallisuudesta arvonluomi-
seen. Perinteisestd nakdkulmasta poiketen, Vargo ja Lusch esittelivat asiakkaan roolin
arvon oheisluojana. Tamé poikkeaa perinteisista ndkdkulmista, joissa asiakas on ensisi-
jaisesti ollut arvonluomisen kohde, eika toimija, ja joka perustui tuotteiden valmistami-
sen nakokulmaan, jossa asiakkaan ja tuottajan rooli haluttiin pitdd selkeésti erillaan.
Tama ei suinkaan ollut taysin uusi ndkdkulma, mutta se oli pitkdan jaanyt tuotteisiin
perustuvan liiketoiminta-ajattelun varjoon. Edelld mainittu uudenlainen nédkékulma si-
séltyy palveluldhtoiseen ajatteluun (engl. Service Dominant Logic), jossa markkinointi
ajatellaan prosessina, eika yksittaisend myyntitapahtumana. Tata nakékulmaa ja ymmar-
rysta asiakkaan arvonluomisen prosessista voidaan pitda yhtena palvelumuotoilun kes-



21

keisimmista tekijoista. (Ojasalo 2009, 216; Tuulaniemi 2011, 33; Vargo & Lusch, 2004,
10-11.)

Siind missa perinteisessé tuotteeseen keskittyneessa liiketoiminnassa asiakas katsot-
tiin passiiviseksi yleisoksi, palveluiden yhteistuottamisessa asiakas on aktiivinen mu-
kanaolija, joka osallistuu palvelun tuottamiseen. Perinteisessa liiketoiminnassa ajateltiin
tuotteiden olevan se, miké tyydyttéa asiakkaan tarpeen. Palveluiden yhteistuottamisessa
lahdetadn ajatuksesta, ettd tuotetut ratkaisut erilaisiin ongelmiin tyydyttavat asiakkaan
tarpeet. Palveluiden yhteistuottamisessa, nimenomaan palveluprosessi, ja sen lopputulos
vaikuttavat asiakkaan tyytyvéisyyteen. Kohteen arvo voidaankin méaaritella sen mukaan,
mitd henkild haluaa sen heille edustavan. Talla tarkoitetaan sitd, mika rooli kyseisell&
tuotteella, palvelulla ja markkinoilla olevien toimijoiden suhteella halutaan olevan asi-
akkaan elaméssa. Asiakkaan oleellinen rooli arvonluomisessa nékyy siing, etta arvo voi
valittyd henkildlle vain kohteen ollessa osana asiakkaan arvonluomisen toimia. Voi-
daankin todeta kuluttajan olevan se, joka tuottaa kohteen arvon omassa kaytossa, ja vie-
I& tarkemmin palvelun tarjoajan ja asiakkaan vélisessa vuorovaikutuksessa eri kohtaa-
misissa ja kanavissa. Asiakkaan kokeva arvo nivoutuu tiiviisti yhteen palvelun laadun ja
asiakastyytyvéisyyden kanssa. Ndista yhdessa muodostuu asiakkaalle palvelukokemus,
jonka suunnitteluun palvelumuotoilun kautta paastaan késiksi. (Gronroos 2008, 302-
305; Ojasalo 2012, 172-175; Vargo & Lusch 2004, 10-11; Tuulaniemi 2011, 33;
Zeithmal & Bitner 1996, 104.)

Se, ettd asiakas toimii arvonluojana, ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd palvelun tuotta-
jalla ei olisi roolia arvonluomisessa. Palvelun tuottajalla voi olla monia eri rooleja riip-
puen siitd, minka lahestymistavan se valitsee. On erityisen tarkeéd, ettd palveluntuottajat
tarjoavat asiakkaalle tarvittavat resurssit arvonluomiseen. Tarjoamalla asiakkaalle ar-
vonluomisen resursseja, he osallistuvat keskeisesti arvonluomisen prosessiin arvon hel-
pottajina tai mahdollistajina. Palveluidenkin osalta voidaan puhua laajemmin tarjoomas-
ta, joka késittad yhdistelman erilaisia toimintoja, joilla saadaan kattavampi vastine asi-
akkaan tarpeisiin. Myds ndiden kokonaisuuksien suunnittelussa palvelumuotoilu on
keskeisessa roolissa. Palvelumuotoilussa voidaankin puhua avoimesta innovaatiosta,
jossa eri tahoilla on mahdollisuus osallistua suunnitteluun. Avoin innovaatio korostuu
erityisesti hyvinvointialalla, jolle kuvaavaa on holistinen, eli kokonaisvaltainen koke-
mus. (Freire & Sangiorni, 2010, 2; Gronroos 2008, 305-306; Inkinen 2010, 30; Tuula-
niemi 2011, 41-41.)

3.1.3 Palvelumuotoilun kasitteita

Jotta palveluita voidaan kasitella palvelumuotoilussa, tulee palveluja ja asiakaskoke-
muksia jasentdd yhtendisilla kasitteilla. Tamé helpottaa palvelutuotteiden konkreettista
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ja hallittavaa maarittelyd. Palveluiden yhteydessa voidaan puhua palvelupaketista, joka
rakentuu ydinpalvelun ympadrille ja siind kuvataan palvelun varsinainen lopputulos, eli
se mitd asiakkaalle tarjotaan. Ydinpalvelun lisaksi palvelupaketti siséltada liitdnndispal-
veluita. Palveluyritysten osalta on oleellista huomata, ettd pelkan ydinpalvelun avulla on
hankalaa erilaistaa palvelua, silla kilpailijat kdyttdvat samaa ydinpalvelua. Taydentéavét
liitanndispalvelut tarjoavat mahdollisuuden erilaistaa palvelupakettia kilpailijoihin néh-
den. Liitdnnéispalvelut voidaan jakaa edelleen avustaviin palveluihin seka tukipalvelui-
hin. Néistd avustavat palvelut ovat usein valttamattomia, ja ne ovat kiintedsti sidoksissa
itse ydinpalveluun sek& sen kaytettdvyyteen. Tukipalveluiden rooli on tehdd palvelun
kaytettavyydesta miellyttdvampad, seka erilaistaa palvelua ja lisata sen arvoa. Eri palve-
lun tasoja yhdistamélla voidaan saada aikaan laajennettu tuote, joka kattaa edelld mai-
nittuja osia. Palvelupaketti voidaan ndhdd myos laajennettuna palvelutarjoamana, silla
siihen sisaltyy myds palvelun tuotantoprosessi. Prosessin keskeiset osat ovat palvelun
saavutettavuus, vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa seké asiakkaan osallistumi-
nen. (Koivisto 2011, 45; Ylikoski 1999, 223-224.)

Palveluiden tuottaminen edellyttdd mydos erilaisia resursseja. Palvelujarjestelman tar-
koitus on kuvata nditd resursseja ja tukitoimintoja, joita palveluiden tuottamiseen tarvi-
taan. N&ma resurssit ja tukitoiminnot voidaan jakaa seka asiakkaalle ndkyvaan, etta né-
kymattomadn osaan. Asiakkaalle ndkyva osa on nimeltddn vuorovaikutteinen osa, ja
nédkymaton osa tukiosa. Vuorovaikutteinen osa koostuu asiakasresursseista, kontakti-
resursseista, jarjestelmasta ja rutiinista seka fyysisista resursseista. Palvelujarjestelman
suunnittelussa voidaan kéyttdd apuna myos palvelun tuotanto/kulutuskaaviota, (engl.
service blueprinting) joka kartoittaa asiakkaan toimintaa ja palvelun tuottamisen néky-
via vaiheita. Asiakkaat toimivat osana tuotantoresurssia osallistuessaan aktiivisesti pal-
velun tuottamiseen. Asiakasresurssiksi voidaan laskea palvelun kayttajan liséksi palve-
lutapahtumaan vaikuttavat muut asiakkaat. Asiakaspalveluhenkilokunta seké laitteet,
jotka ovat suorassa kanssakdymisessa asiakkaan kanssa palvelua tuotettaessa, katsotaan
kontaktiresursseiksi. Kontaktitilanteessa asiakkaan kasitykseen palvelusta vaikuttavat
henkilokunnan sanat, ulkoasu ja kayttdytyminen sekd toisaalta itsepalvelutilanteissa
palveluautomaatit. Naistd saatu vaikutelma on merkittdvassa roolissa palvelua arvioita-
essa. Operatiivisten ja hallinnollisten rutiinien osalta on suuria eroja siind, kuinka asia-
kaskeskeisesti ne on pystytty suunnittelemaan. Suunnittelulla on merkitysta, silla asia-
kas joutuu palvelutilanteessa toimimaan vuorovaikutuksessa organisaation jarjestelmien
seka rutiinien kanssa. Fyysiset resurssit muodostavat niin kutsutun palvelumaiseman.
Sen oleellisia osia ovat palveluyrityksen sijainti ja ulkoasu, tilaan liittyvat lamp6-, tuok-
Su-, ja aaniolosuhteet seka tilassa kéytettavat esineet, opasteet ja laitteet. Palvelumaise-
man hyva suunnittelu edesauttaa asiakkaan toimimista palvelun aikana. (Koivisto 2011,
45-48; Ylikoski 1999, 237.)
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Palvelun kuluttaminen sijoittuu aikajanalle, ja sit4 voidaan kuvata kokemuksen ku-
luttamisena, mika johtuu sen prosessinomaisesta luonteesta. Palvelupolulla voidaan ku-
vata asiakkaan kulkua ja kokemuksia aika-akselilla. Taman polun varrella palvelutuoki-
ot ovat vain yksittdisia osia, joiden ketjusta palvelupolku, ja ndin myds palvelun koko-
naisuus ja asiakaskokemus muodostuvat. Palvelutuokioiden siséltd voidaan erotella
my06s kontaktipisteitd. N&iden avulla palvelupolku voidaan jaotella kdytannén kannalta
tarkoituksenmukaisiin, helpommin kaésiteltaviin, erikokoisiin osiin. Palvelupolku on
hyva erottaa termistd palveluketju. Vaikka molemmat termit kuvaavat osaltaan samaa
asiaa, on niissa yksi merkittava ajatuksellinen ero. Palvelupolulla asiakkaan omat valin-
nat ja tarpeet ovat merkityksellisia lopputuloksen kannalta, kun taas palveluketju tarkas-
telee asiaa organisaatiolahtoisesti, ohjaten asiakasmassaa palvelutuokiosta toiseen, or-
ganisaation tarpeiden ndkokulmasta. Palvelumuotoilussa puhutaan palvelupolusta, jossa
asiakkaat voivat valita oman yksiléllisen polkunsa palveluntarjoajan suunnittelemasta
palvelusta. Keskeista palvelumuotoilussa onkin pyrkia tunnistamaan kulutusta ohjaavat
erilaiset kayttaytymismallit ja tarpeet, jotta asiakaskokemus voidaan raataloida tarpeita
vastaavaksi. (Koivisto 2011, 49-50; Tuulaniemi 2011, 78.)

Palvelun kriittisen tarkastelun, ja rakenteen selkeyttdmisen kannalta, palvelupolulla
ja palvelutuokioiden kartoittamisella on oleellinen rooli. Palvelumuotoilu tarjoaa tahan
keinot. Sen avulla palvelupolkua voidaan myds pidentéd, joko alusta tai lopusta, tai li-
sdamalld palvelutuokioita keskelle. Toisaalta sellaiset palvelutuokiot, joista asiakkaat
eivét pida, tai jotka ovat palvelutarjoajan kannalta kannattamattomia, tulisi paéstéa eroon.
Tiettyjen asiakkuuksien kohdalla palvelupolku saattaa kestaé lahes elinian, jolloin asi-
akkuuden kehityskaari, ja sen moninaiset tarpeet voidaan huomioida palvelupolku-
suunnitelman avulla. Koska asiakastarpeet ovat myds hyvin moninaisia, on palveluntar-
joajan usein tukeuduttava muihin palveluntarjoajiin toisilta aloilta. Talloin on tarke&a
huomioida myds miten ndma& muut tarjoajat sijoittuvat palvelupolulla ja rakentaa yhte-
nainen kokonaisuuden asiakkaalle, vaikka tarjonta taustalla onkin hajautettua. (Koivisto
2011, 50-51.)

Asiakkaalle muodostuvan arvon ndkdkulmasta voidaan palvelupolulta erotella myds
kolme eri vaihetta; esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Ydinpalveluvaihe on se, jossa
varsinainen arvo asiakkaalle muodostuu. Esipalvelulla on kuitenkin tarkeé rooli valmis-
tella arvon muodostumista. Esipalvelua ovat erilainen palveluun tutustuminen etukéteen
ja yhteydenotot puhelimitse tai verkon vélityksella. Jalkipalvelu tapahtuu varsinaisen
palvelutapahtuman jalkeen, esimerkiksi asiakaspalautteiden kerddamisen muodossa.
(Tuulaniemi 2011, 79.)
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3.2 Palvelumuotoilun maarittelya

Palvelumuotoilu termind kasitetddn usein hyvin eri tavalla lahteesta riippuen. Eng-
lanninkielinen alkuperdistermi Service Design, tarkoittaa palveluiden suunnittelua muo-
toilun menetelmin ja suomeksi termi voisi kdantya myos palvelusuunnitteluksi. Monissa
ulkomaisissa lahteissé keskeisiksi elementeiksi nousevatkin asiakaslahtdisyys ja yhteis-
suunnittelu, joiden apuna voidaan soveltaa monenlaisia tyokaluja, joista osa on tuttuja
my6s muotoilun maailmassa. Suunnittelun avuksi palvelua tuodaan ndkyvammaksi ja
konkreettisemmaksi esimerkiksi paloittelemalla sitd pienempiin osiin, joissa eri ominai-
suudet tuodaan esiin. Suomessa painotus on ollut kuitenkin vahvasti sanassa muotoilu ja
lahtokohdat monesti teollisessa muotoilussa. Tdhdn on Suomessa vaikuttanut osaltaan
my®6s muotoiluun suuntautuneiden asiantuntijoiden kiinnostus aiheesta. Palvelumuotoi-
lun ydin voidaan kuitenkin maaritell& uusien palveluideoiden, -prosessien, -konseptien,
-kokemusten, -ympadristojen ja niihin liittyvien tuotteiden suunnitteluksi, seka toisaalta,
myd6s vanhojen palveluideoiden kehittdmiseksi néiltd osin. Tuotteen kasite kattaa téssé
seka aineelliset, ettd aineettomat tuotteet. Kaikkea tatd yhdistaa se, etté palvelun kayttaja
on suunnittelun keskipiste. Palvelumuotoilun keskeisia tekijoitd ovatkin palveluiden
vuorovaikutteisuus, yhteissuunnittelu seké asiakaslahtdisyys. Usein palvelumuotoiluun
liitetd&n myos ajatus ymparistdystavéllisyyden korostamisesta liiketoiminnan kehittami-
sen liséksi. (Véhala, Kontio, Kouri & Leinonen, 2012, 18; Saffer 2007, 181; Maffei,
Mager & Sangiorni 2005, 5.)

Keskeista palvelumuotoilussa on suunnitella palvelukokemus niin, etté se vastaa seké
kayttdjien tarpeita, ettd palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Palvelun tulisi
muodostaa selked, yhtendinen ja johdonmukainen kokonaisuus, joka valittyy asiakkaan
kokemukseen palvelun eri kanavien kautta. Itse palvelukokemus on aina sidottu tilan-
teeseen ja kontekstiin ja kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat hyvin monenlaiset
asiat kuten asiakkaan motiivit, tunnetilat, ennakko-odotukset, arvostukset, osaaminen,
ymparistd, esineet, aistihavainnot ja ihmisten vélinen vuorovaikutus. Palvelua suunnitel-
taessa pyritddn tunnistamaan, ja ymmartdmaan naita eri tekijoitd. Tiivistettynd voidaan
ajatella, ettd palvelumuotoilulla pyritddn ohjaamaan kokemus haluttuun suuntaan luo-
malla ympérist0 ja prosessit palvelun toiminnoille ja tapahtumille oikeanlaisiksi. Kanta-
vana ajatuksena téssa kaikessa on asiakas- ja kayttajaymmarryksen hankkiminen ja si-
sdistaminen. Ymmarrys koostuu kéyttdjien tietoisten toiveiden, latenttien tarpeiden ja
kayttoympariston ymmartamisesta. (Koivisto 2009, 34-35.)

Palvelumuotoilua ei tule niink&an ndhd& uutena innovaationa, vaan se on enemman-
kin uudenlainen tapa yhdistaa vanhoja asioita. Kuten ympardiva maailmakin, myos pal-
velumuotoilu eldd jatkuvassa muutoksessa, eikd sen madrittely voi koskaan olla yksise-
litteinen. Tavoitteena on auttaa organisaatiota havaitsemaan palveluiden liiketoiminnal-
liset mahdollisuudet, innovoida uusia palveluita ja kehittdd jo olemassa olevia. Osaa-
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misalana palvelumuotoilu yhdistdd muotoilusta tuttuja toimintatapoja perinteisiin palve-
lun kehityksen menetelmiin. (Tuulaniemi 2011, 12, 24.)

Palvelumuotoilua ei pid& ajatella vain abstraktina suunnitteluna, vaan se on konkreet-
tista toimintaa, jonka tavoitteena on yhdistad palveluntuottajan liiketoiminnalliset ta-
voitteet sekd kayttajien tarpeet ja odotukset toimiviksi palveluiksi. Palvelumuotoilussa
ominaista on holistinen, eli kokonaisvaltainen ldhestyminen kehitettdvaan palveluun, ja
oleellista on hankkia ymmarrysta kokonaisuudesta ja sen sisaltamisté eri toimijoista. Se
on prosessi, jonka sisalla on useita osaamisaloja ja niistd nousevia tydkalu -ja menetel-
mavalikoimia. Keskeinen osa palvelua on aina ihminen, ja palvelumuotoilun yhteydessa
puhutaan asiakkaan palvelukokemuksesta. Tavoitteena onkin optimoida asiakkaan pal-
velukokemus keskittymalla Kriittisiin pisteisiin ja vuorovaikutukseen. Yhtend maaritel-
mané voidaankin pitd4 kokemusten suunnittelua, joka tavoittaa ihmiset useiden eri kon-
taktipisteiden kautta ajan kuluessa. Palvelumuotoilulla tavoitellaan palvelutuotteita,
jotka ovat seka taloudellisesti, ekologisesti, ettd sosiaalisesti kestdvia ja joiden ensisijai-
sena tavoitteena on asiakkaalle muodostuva positiivinen palvelukokemus. Iteraatio, eli
toistuva suunnittelu, on keskeinen osa palvelumuotoilun prosessia. lteraatio perustuu
suunnitteluratkaisujen kehittdmisen ja kokeilemisen, sekd niiden arvioinnin toistuvaan
prosessiin. Kehittdmisen ja testaamisen menetelmat ovatkin aktiivisesti kdytossa palve-
lumuotoilussa. (Miettinen 2011, 23; Downs, Lgvlie & Reason 2008, 74; Mager & Sung
2011, 1; Tuulaniemi 2011, 25-27.)

3.3 Palvelumuotoilu tassa tutkimuksessa

Palvelumuotoilu ei ole tarkasti maariteltavissa, mutta sen prosessista on erilaisia malle-
Ja, joissa kaikissa korostuu kéyttajalahtoisyys, yhteissuunnittelu, toteutus seka prosessin
eri vaiheiden paallekkaisyys. Vaikka palvelumuotoiluprosessi kuvataan pééosin lineaa-
risena prosessina, todellisuudessa prosessissa edetdan useiden paallekkaisten vaiheiden
kautta siten, ettd aikaisempiin vaiheisiin voidaan aina palata takaisin. Tassa tutkielmassa
palvelumuotoilun teoreettinen viitekehys on rakennettu yhdistamalla eri lahteisté palve-
lumuotoiluprosessin keskeisia elementtejé palvelumuotoilun teoriaan (kuvio 3). Pohjana
toimii Stefan Moritzin (2005, 123) esittdmaan palvelumuotoilun suunnitteluprosessin
malli, joka koostuu kuudesta vaiheesta, jotka limittyvat keskendan. Néit4 vaiheita pro-
sessissa ovat myos kuviossa 3 esiin tuodut vaiheet: ymmaérra, pohdi, kehitd, seulo, selita
ja toteuta. Moritzin mukaan jokaisessa vaiheessa voidaan paésta tavoitteeseen monin
erin tavoin, mutta t4t4 mallia hyodyntamalla voi paremmin ymmaértaa palvelumuotoilun
toiminnan puitteet. Kaikki vaiheet limittyvat keskendén ja niissa voidaan palata myos
taaksepdin prosessin aikana. Moritzin esittdmat vaiheet on yhdistetty muista l&hteista
nousseisiin teemoihin. Moritzin suunnitteluprosessin rinnalla on tarkasteltu Satu Mietti-
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sen (2011, 37) palvelumuotoiluprosessin kuviota, joka koostuu neljasta osasta, joita ovat
asiakasymmarrys, palvelun konseptointi, mallinnus ja lanseeraus seké viimeisena yllapi-
to. Siind missa Moritzin malli lahestyy palvelumuotoilua sen eri vaiheiden kautta, Miet-
tisen mallissa lahtokohtana on enemmaénkin palvelumuotoilun taustalla vaikuttavat kes-
keiset teemat. Miettisen mallissa esiintyva konseptisuunnittelu on korvattu yhteissuun-
nittelulla, jonka merkitysta erityisesti monet ulkomaiset palvelumuotoilun lahteet kuten
Mager (2009, 38-39) korostavat (ks. Mager & Sung 2011, 1; Saco & Goncalves 2008,
18). Miettisen mallin sisalla yhteissuunnittelu nousee vahvasti esiin erityisesti osana
mallinnusta, kun kontaktipisteet taas edustavat mallissa koko prosessin pddmaaraa. Tuu-
laniemi (2011, 130-131) on jakanut palvelumuotoiluprosessin yhdekséén eri vaihee-
seen, jotka limittyvat Miettisen ja Moritzin vaiheiden kanssa. Palvelumuotoilun keskei-
sind elementteind myds Tuulaniemelld ovat asiakasymmarrys ja yhteissuunnittelu joiden
lahtokohdasta lahestytddn vuorovaikutteista osaa eli kontaktipisteitd. Tuulaniemen pro-
sessimallissa on my®@s eritelty hyvin yksityiskohtaisesti samoja prosessin vaiheita ja sen
siséll& olevia menetelmi& kuin Moritzin mallissa. Vaiheita hanen mallissaan ovat aloit-
taminen, esitutkimus, asiakasymmarrys, strateginen suunnittelu, ideointi ja konseptointi,
prototypointi, pilotointi, lanseeraus seka jatkuva kehittdminen. Tassa tutkimuksessa
suunnitteluprosessin vaiheet on jaettu teorioista nousevien kolmen kantavan paateeman
alle jotka esiintyvat useissa palvelumuotoilun lahteissé.

Kontaktipisteet Asiakasymmarrys

*Toteuta *Ymmarra
*Pohdi

Yhteissuunnittelu

«Kehita
*Seulo
*Selita

Kuvio 3 Teoreettinen viitekehys
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Kuviosta 3 ilmenee tdssé tutkielmassa kaytetty palvelumuotoilun teoreettinen viite-
kehys, joka on jaettu kolmeen padteemaan; asiakasymmarrykseen, yhteissuunniteluun ja
kontaktipisteisiin. Kuvio auttaa myds hahmottamaan prosessin vaiheiden sijoittumista.
Toteutusosassa on haluttu nostaa esiin kontaktipisteet, silla palvelumuotoilu keskittyy
varsinaisesti palvelujarjestelmamallin vuorovaikutteiseen osaan, joka nakyy myds asi-
akkaalle. Palvelumuotoilu voidaankin maaritelld myds kokemusten suunnitteluksi, joka
koskettaa ihmisié ajassa eri kontaktipisteiden kautta. Kontaktipisteissa yhdistyy perin-
teisen tuotanto/kulutuskaavion sijaan myds palveluiden emotionaalinen ja vuorovaikut-
teinen osa. Koska palvelumuotoilussa on kyse prosessista, joka kulkee palveluiden
suunnittelun rinnalla monissa eri vaiheissa ja tasoissa, ei osia voida selkeésti jakaa vain
yhteen teemaan kuuluvaksi. Selkeyden vuoksi on prosessin vaiheet kuitenkin jaettu ylla
mainitun mukaisesti. Tatd jakoa, seka kuviossa esiteltyjd paateemoja kasitellaan tar-
kemmin seuraavaksi. (Tuulaniemi 2011, 80.)

3.3.1  Asiakasymmarrys

Asiakasymmérrys on palvelumuotoilun keskeinen elementti. On tarkeaa erottaa, ettei
kyse ole pelkésté asiakastiedosta vaan aidosta kiinnostuksesta asiakasta kohtaan. Palve-
lumuotoilussa puhutaankin usein empatiasta. Empatian taustalla on tavoite tunnistaa
asiakkaan piilevat tarpeet. Se mahdollistaa myds uusien ratkaisujen esiin tulemisen ja
ajattelun laajentamisen olemassa olevien palveluiden ulkopuolelle. Asiakasymmarryk-
seen katsotaan tdssé tutkimuksessa sisaltyvan vahvasti prosessin kaksi ensimmadista
osiota; ymmartaminen ja pohtiminen. (Miettinen 2011, 31; Tuulaniemi 2011, 146.)
Asiakasymmérrysté voidaan hankkia seké laadullisilla ettd méaarallisilla menetelmil-
l&. Karkeasti voidaan sanoa, ettd maaralliset menetelmét toimivat hyvin tiedonkeruun
alkuvaiheessa, jolloin halutaan saada karkeasti tietoa suurista ihmisryhmista. Erilaiset
markkinatutkimukset, kohderyhmatutkimukset seké kyselyt ovat hyvia valineitd méaral-
lisen tiedon kerd&@miseen. Naitd menetelmié voidaan myds pitda perinteisind menetelmi-
nad. Yleisesti ottaen laadullisia menetelmia kéytetdan silloin kun halutaan paremmin
ymmartaa jotakin tiettyd ilmiotd, ja saada siitd syvempi ymmarrys. Palvelumuotoilun
kannalta juuri laadullisella tutkimuksella on suurempi merkitys suunnittelua ohjaavana
tekijand, sillad tavoitteena on ymmaértaa asiakkaiden tarpeita ja toiveita yksityiskohtai-
semmin. (Hamaldinen, Miettinen, Vilkka 2011, 63; Tuulaniemi, 2011, 143-144.)
Palvelumuotoiluprosessi alkaa ymmartamisesta. Vaikka ensimmaéisen vaiheen tar-
koitus onkin hankkia tietoa loppukéyttéjien tiedostetuista ja tiedostamattomista tarpeis-
ta, on ymmarrysvaiheen tarkoitus myds selvittaa palveluntarjoajan omat liiketoiminnal-
liset tavoitteet ja palvelustrategia. Erityisesti palvelustrategian osalta huolella tehty
markkinatutkimus seké kilpailutilanteen analysointi ovat oleellisessa osassa. Néité tieto-
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ja voidaan pitad myos esitutkimustietoina, ennen varsinaista asiakasymmarryksen hank-
Kimista. (Moritz 2005, 125; Tuulaniemi 2011, 136.)

Erilaisia keinoja asiakasymmarryksen hankkimiseen ovat haastattelut, havainnointi,
varjostaminen, kohderyhmén osallistaminen sekd erilaiset luotaimet, jotka perustuvat
itsedokumentointiin. Palvelumuotoilun yhteydesséa kaytetdan myaos erillista termid muo-
toiluetnografia, jolla tarkoitetaan muotoiluun soveltuvaa tiedonhankintamenetelmaa. Se
perustuu pitkélti etnografian perusajatukseen, mutta painottuu tavoittelemaan kayttaja-
tietoa muotoiluprosessin alkuvaiheessa, hankkimalla kayttéjatietoa tuotteesta, esineesta
tai palvelusta. Monet asiakasymmaérryksen hankkimiseen liittyvistd menetelmista ovat
tuttuja jo muilta aloilta, ja niitd vain hyddynnetédén palvelumuotoilussa. Yhtena uutena
menetelmana palvelumuotoilussa Moritz (2005, 127) esittédd testattujen ja kokeiltujen
komponenttien yhdistdmistd prosessiin. Tamé tarkoittaa sitd, ettd jo olemassa olevasta
toisesta palvelusta, voidaan lainata elementti joka on testattu ja toimii hyvin, ja tuoda se
osaksi uuden palvelun kehittdmisprosessia. (Hamaldinen ym. 2011, 71; Tuulaniemi
2011, 148-149.)

Pelkké asiakasymmarryksen hankkiminen ei kuitenkaan riité, vaan tietoa pitaé pystya
my6s hyddyntamaan merkitykselliselld tavalla. Kerattyé tietoa analysoidaan ja pyritaan
I6ytdmaan mahdollisia uusia tarpeita tai ongelmakohtia palvelussa. Osana pohdintaa
saatua tietoa myos tulkitaan ja yhdistetddn muihin tietolahteisiin sekd muodostetaan
kokonaisuuksia, jotka selittdvat ja auttavat ymmartaméaan kayttajan motivaatiota. Asia-
kastiedon avulla voidaan tunnistaa asiakasprofiileja, jotka osaltaan auttavat palveluiden
suunnittelua. (Hamélainen ym. 2011, 66—67; Moritz 2005, 124; Tuulaniemi 2011, 153—
154, 167.)

3.3.2  Yhteissuunnittelu

Keskeisia késitteitd uusien nakemysten syntymisessd ovat yhteisluominen (engl. co-
creation) ja yhteissuunnittelu (engl. co-design), jotka viittaavat yhteistoimintaan seka
asiakkaan, ettd muiden eri tahojen kanssa Y hteissuunnittelu on palvelumuotoilun Kriitti-
nen ja valttdmaton osa. Se on kapeampi kasite kuin yleisesti palveluissa kaytetty yhteis-
tuottaminen. Yhteistuottamisella viitataan koko palvelun tuottamisen prosessiin ja sen
eri vaiheisiin, joissa myos asiakas on Kiintedsti mukana, tuottamisen ja kuluttamisen
tapahtuessa samanaikaisesti. Y hteissuunnittelulla tarkoitetaan nimenomaan palvelumuo-
toiluprosessin osana tapahtuvaa suunnittelua, joka tapahtuu asiakkaan, palveluntuotta-
jan, eri asiantuntijoiden ja sidosryhmien yhteistydna. Suunnittelijat voivat toimia koor-
dinaattoreina sidosryhmien vélilla luoden kasitteitd, ratkaisuja seka tulevia palveluko-
kemuksia. Palvelumuotoiluun osallistuukin usein hyvin monenlaisia tekijoita, ja eri alo-
jen ammattilaisia. Palvelumuotoilussa voidaan myds hyddyntdd monenlaista tutkimus-,
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suunnittelu-, liikketoiminta -ja teknistd osaamista. Téarked asiantuntijajoukko ovat myds
asiakkaat ja palvelun kayttajat. Eri alojen asiantuntijoiden lisdksi myos asiakkaat tulee
nahda asiantuntijoina, nimittdin palvelukokemuksen asiantuntijoita. Palvelumuotoilua
tulisikin tarkastella kokonaisvaltaisena osaamisalana, jossa asiantuntijoita tarvitaan laa-
jalti. Tama onkin yksi keskeisimmista eroista verrattuna perinteiseen palveluiden kehit-
tdmiseen, jossa palveluntarjoajat tai markkinoinnin ammattilaiset toimivat itsendisesti
palveluja kehittdessaan. (Steen, Manschot & De Koning 2011 53; Kontio ym. 2012, 18;
Mager & Sung, 2011, 1; Saco & Goncales 2008, 18; Tuulaniemi 2011, 69.) Asiakkaat ja
palvelun kayttajat ovat keskeinen tiedon, innovaation ja luovuuden ldhde. Yhtend suu-
rimmista haasteista organisaation kannalta voidaan pitda asiakkaan saamista mukaan
suunnitteluun tarpeeksi aikaisessa vaiheessa. (Ojasalo 2009, 219.)

Kehittamisvaiheen tarkoituksena on tehdd, luoda ja saada ideoita seka ratkaisuja.
Sopivia ideoita kehitetddn edelleen ja yhdistetddn eri konsepteihin. Palvelukokemus
suunnitellaan huomioiden eri osa-alueet kuten esineet ja tilat, joita tarvitaan prosessin
kaynnistamiseen. Oleellista on, ettd ideoita kehitetddn strategian suuntaan. (Moritz
2005, 133.) Ideointi voi olla luonteeltaan joko laajenevaa tai supistuvaa, eli joko aloite-
taan yhdesta ideasta ja kerataan niita lisaa, tai kerataan paljon ideoita, joita sitten yhteis-
tydssa eri asiantuntijoiden kanssa karsitaan. Oleellista on kuitenkin, ettd loppuvaiheessa
ideoita katsotaan olevan tarpeeksi ja ne ovat ongelmanratkaisun kannalta oleellisia. Ide-
oinnin kannalta erityisen tarke&é on, ettd ideointiin osallistuvat kokevat, etté erilaisiakin
ideoita voi esittdd, eika niille naureta tai niita tuomita. Ymparistolla ja ilmapiirill& voi-
daan vaikuttaa ideoinnin rikkauteen. (Tuulaniemi 2011, 180, 183.)

Ideoiden seulontavaiheessa kaikkien aiempien vaiheiden pohjalta hankituista ideois-
ta valitaan parhaat. Ne valitaan tiettyja sovittuja kriteereitd noudattaen, jotta ne vastaa-
vat haluttua strategista suuntaa. Parhaiden ideoiden toteutusta ja laatua testataan ja mita-
taan jatkokehitysta varten. ldeoita ja konsepteja voidaan testata eri ndkékulmista, kuten
taloudellisesta tai teknisesta ndkdkulmasta, jolloin kéytetddn apuna erilaisia testeja ja
mittareita. Apuna voidaan kayttdd keinoja, kuten SWOT-analyysid, asiantuntija-
arviointia tai kohderyhma@ haastatteluja. Usein tulevia palvelun kéyttdjia on hyvé osallis-
taa myos seulontaprosessiin. (Moritz 2005, 138-139.)

Selittdmisvaiheessa pyritddn luomaan kaikkia aisteja hyodyntédva mielikuva ideoista
ja konsepteista, jotka on seulottu esiin prosessin aikana. Naiden mielikuvien tarkoitus
on antaa yleinen kasitys asiasta seka osoittaa tulevia mahdollisuuksia. Tamén vaiheen
tarkein anti on havainnollistaa ideat ja konseptit niin, ettd eri tahojen keskustelu ja arvi-
ointi niistd helpottuisi. Tavoitteena on yhteinen ymmarrys konseptista eri alojen o0saaji-
en vélilla seké palvelukokemusten testaaminen erilaisten mallinnusten avulla. Yleisesti
puhutaan myds prototypoinnista, jolla tarkoitetaan nopean mallin rakentamista suunnit-
telun ja kehittdmisen avuksi. Prototypointia voidaan hyddyntaa kaikissa palvelumuotoi-
lun vaiheissa, mutta oleellisinta se on selitysvaiheessa, jotta elementteja paastaan kuvai-
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lemaan ja testaamaan eri kohderyhmilld. Erilaisia tapoja, joita tassé vaiheessa voidaan
hyodyntad, ovat roolipelit, animaatiot, palvelukartat ja mallinnukset, sekd tunnelman
lavastaminen, siséllyttden kaikkien aistien k&ytén. (Moritz 2005, 141; Tuulaniemi 2011,
194.)

3.3.3  Kontaktipisteet

Kaikki palvelutuokiot koostuvat useista eri kontaktipisteistd, joissa palveluntarjoaja
pyrkii vaikuttamaan asiakkaaseen erilaisilla aistiarsykkeilld. Kontaktipisteet tarjoavatkin
palveluille ainutlaatuisen mahdollisuuden, ja samalla myods haasteen, brandin ja ihmis-
ten kohtaamiseen. Eri aistidrsykkeiden, kuten &&nien, tuoksujen, valojen, vérien ja mate-
riaalien hyoddyntamistd kutsutaan myo6s moniaistilliseksi muotoiluksi (engl. ambient
design), jossa keskeisena ajatuksena on kaikkien aistien hyddyntdminen ympéristoa
luotaessa. Se on eri suunnittelualojen hyddyntdma osaamisalue, jota palvelumuotoilun
voidaan parhaimmillaan katsoa olevan. Toiminnalliset ja emotionaaliset hyddyt voidaan
tuoda monipuolisten kontaktipisteiden kautta osaksi asiakkaan kokemusta. (Saco &
Goncalves 2008, 19; Tuulaniemi 2011, 80.)

Haasteina kontaktipisteissé saattaa olla asiakkaan puhuttelun sijaan suoranainen huu-
taminen tai kokonaan vaard sanoma. Tallaisissa tilanteissa kontaktipisteistd saattaa
muodostua palvelun heikoin lenkki. Koska kontaktipisteet ovat osa palvelua ja kehitty-
vat ajassa, voidaan niihin siséllyttaa asteittaista kehittamista koko ajan. Hyvéalla suunnit-
telulla kontaktipisteiden avulla pystytddn muotoilemaan jokainen palvelutuokio asiak-
kaan tarpeita ja toiveita vastaavaksi, seké samalla palveluntarjoajan strategian ja tavoit-
teiden mukaiseksi. Suunnittelussa oleellista on selked ja yhdenmukainen kokonaisuus,
joka ilmenee asiakkaalle johdonmukaisena palveluna. Voidaankin puhua tietynlaisesta
ekosysteemistd, eli toiminnallisesta kokonaisuudesta, jota tulee tarkastella hyvin laajalti.
Kontaktipisteissa tulee huomioida ennen palvelua, sen aikana, ja sen jalkeen tapahtuvat
kontaktipisteet kayttdjan ja palvelun tarjoajan Vélilla&. Kontaktipisteiden arvoa tulee
myds arvioida kriittisesti, jotta kustannukset eivat nouse liian suuriksi. Tallgin asiak-
kaan kannalta tarkeat ja oleelliset asiat tulisi sailyttdd, ja tunnistaa vahin kustannuksin
paljon arvoa tuovat kontaktipisteet. (Koivisto 2011, 53; Saco & Goncalves 2008, 18-19;
Ojasalo 2009, 220; Tuulaniemi 2011, 81.)

Palvelumuotoilu ja suunnittelun toteutus keskittyy palvelun vuorovaikutteiseen
osaan, eli kontaktipisteisiin. Toteutusvaihe kattaa laajemmin palvelun saattamisen konk-
reettisesti tapahtumaan, ja valmiiksi siirrettdvaksi markkinoille. Toteutusvaiheeseen
sisaltyvat kaikki ne osa-alueet, joita tarvitaan palvelun toteuttamiseen, kuten henkil6-
kunnan koulutus ja ohjeistus. Toteutusvaihe sisdltdd erilaista prototyypin testausta ja
konseptin lopullista muokkausta esimerkiksi esilanseerauksen avulla. On kuitenkin tér-
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kedd huomata, ettei palvelun kehittdminen tule koskaan valmiiksi, vaan sitd voidaan
aina kehittaé edelleen. Nain ollen samalla kun palvelu saadaan markkinoille, sen kehit-
tdmista edelleen jatketaan ja palvelumuotoiluprosessi kaynnistyy uudelleen. Kehittami-
seen liittyy oleellisesti myds seuranta ja arviointi, jotta palvelua voidaan edelleen kehit-
tda. Palveluiden suhteen mittaaminen ei aina ole helppoa, mutta niihin on mahdollista
rakentaa omia seuranta- ja mittausjérjestelmid, joiden avulla palvelua voidaan analysoi-
da. (Moritz 2005, 145; Tuulaniemi 2011, 243-245.)

Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan padaryhmaan joita ovat ihmiset, toimintatavat,
ymparisto ja esineet.

Ihmiset

Seké palvelua tuottavat, ettd kuluttavat ihmiset kuuluvat kontaktipisteisiin. Asiakas
tuottaa itselleen arvoa osana palveluprosessia ja palveluhenkilékunta ohjaa asiakkaan
toimintaa omilla toimintatavoillaan. Asiakkaan ei esimerkiksi haluta siirtyvan ravinto-
lassa keittioon, tai liikkeessa varastoon, vaan palveluhenkilékunta ohjaa toiminnallaan
asiakkaan haluttuun tilaan ja toimintaan. Usein asiakaskokemukseen vaikuttavat myds
muut asiakkaat, jolloin mahdollisuuksia asiakkaiden positiivisen vuorovaikutukseen
toistensa kanssa tulee myos tarkastella. (Koivisto 2011, 53; Tuulaniemi 2011, 81.)

Palvelumuotoilun kannalta oleellista on, ettd seka asiakkaalle, ettd asiakaspalvelijalle
suunnitellaan sopivat roolit osana palvelun tuotantoa. Suunnitelmaan kuuluu asiakkaan
osallistumisen laajuus, sek& mahdolliset itsepalvelutilanteet. Toisaalta myds asiakaspal-
velijoiden selked rooli ja vastuunjako, sekd toiminnan keskittdminen oikeaan ja tarpeel-
liseen paikkaan on tarkeéa. Palvelumuotoilun avulla voidaan myés I0ytaé palveluhenki-
I6kunnalle oleelliset asiat joita voidaan hyodyntéé rekrytointivaiheessa. Palveluhenkil6-
kunnan toiminnan avuksi voidaan palvelumuotoilun avulla tydstaa tydkaluja kuten asia-
kasprofiilit, jotka helpottavat asiakaspalvelutilannetta. Palvelumuotoilussa voidaan ede-
td hyvinkin yksityiskohtaisiin asioihin, kuten tapaan puhutella ja lahestyd asiakasta;
halutaanko sen olevan rento vai muodollinen. (Koivisto 2011, 53; Tuulaniemi 2011,
81.)

Toimintatavat

Toimintatavat ovat toimintamalleja, joiden mukaan yksittdisissa palvelutuokioissa
toimitaan. Prosessit ja rutiinit voidaan madritella hyvinkin tarkkaan. Pienimpié yksityis-
kohtia kutsutaan palvelueleiksi, jotka voivat olla hyvinkin pieni osa palvelun kokonais-
tuotannosta, mutta niiden merkitys asiakkaan palvelukokemuksessa voi olla merkittava.
Tallaisia eleitd voi olla esimerkiksi suklaapala hotellihuoneen tyynyll4, tai asiakkaiden
tervehtiminen tietylld tavalla. Tietyt toimintatavat ja kayttdytymismallit voidaan vakiin-
nuttaa asiakaspalvelijoiden toimintaan osaksi palvelun bréndid. (Koivisto 2011, 52;
Tuulaniemi, 2011, 82.)
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Ymparisto

Palveluymparistd voi olla fyysinen, digitaalinen tai aineeton kuten puhelinpalvelu,
riippuen palvelusta. Useimmat palvelut tapahtuvat monissa eri ymparistoissa riippuen
palvelun vaiheesta. Ymparistolla on suuri vaikutus palvelun onnistumiseen ja osana sité
vaikuttavat niin aanet, tuoksut kuin valaistuskin. Virtuaalisissa tiloissa, kuten internet-
sivuilla, kayttoliittyma on oleellinen osa palvelun onnistunutta kuluttamista. Myds ym-
périston tarkoitus on ohjata ihmisten kayttaytymista halutulla tavalla. Silla ei ainoastaan
ohjata asiakkaan siirtymistd haluttuun paikkaan, vaan myds asiakkaan mielialaa, jolla
on suuri merkitys palvelukokemukseen. (Koivisto 2011, 52; Tuulaniemi 2011, 81-82.)

Esineet

Esineistd kontaktipisteina puhuttaessa tarkoitetaan sellaisia tavaroita tai laitteita, joita
asiakas kayttad, tarvitsee tai saa omakseen palvelua kayttaessaan, seké toisaalta palvelun
tuotantoon kéytettdvia esineitd, joita henkilokunta kéyttad osana palvelua ja jotka vai-
kuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Palveluissa esineet toimivat usein myds todis-
teina kayttdoikeudesta palveluun, kuten matkaliput ja elektroniset avaimet. (Koivisto
2011, 52; Tuulaniemi 2011, 82.)

3.4 Palvelumuotoilun soveltuminen ikdantyneiden tehostettuun pal-
veluasumiseen

Sosiaali- ja terveysministerion seka kuntaliiton ikaihmisten palvelujen laatusuositus
(2008) perééankuuluttaa erityisesti suoran osallistumisen muotoja palveluita kehitettaes-
sd. Asiakkailla tulee olla mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palveluiden kehittdmiseen
asettamalla laatutavoitteita, suunnittelemalla toteutusta ja arvioimalla palvelua, kukin
omien voimavarojensa mukaisesti. Toimintakyvyltdadn heikoimmillakin asiakkailla on
oleellinen rooli laadun kokijana palveluissa, ja tata kokemusta tulee voida valittaa asia-
kastyytyvaisyysmittausten tai omaisten kautta eteenpdin palvelua kehitettdessd. Myos
monien muiden arviointijarjestelmien seka asiakkaiden ja omaisten havainnoinnin tulisi
olla apuna palveluiden kehittdmisessd. Myds palveluiden vaikuttavuutta seka yksilolli-
sellg, ettd yhteiskunnallisella tasolla perdadnkuulutetaan. Kevaalla 2011 voimaan tullut
terveydenhuoltolaki korostaa asiakkaiden valinnanvapautta. (STM tiedote 432/2010.)
Palvelumuotoilu tarjoaa keinoja ja valineitd, joilla palveluita pystytddn kehittdmaan
suositusten mukaisesti, ja siksi palvelumuotoilun roolia ikaantyneiden palveluissa tulee-
kin korostaa. Palvelumuotoilu hyvinvointialalla tarkoittaa useimmiten vanhojen olemas-
sa olevien palveluiden kehittdmistd, uusien alusta luomisen sijaan. (Ikaihmisten palvelu-
jen laatusuositus 2008, 14, 31;Thurston 2009, 151-153.)
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Koska palvelumuotoilussa palveluiden yhteissuunnittelulla ja -tuottamisella on kes-
keinen rooli, on huomioitava myds asiakkaat, eli tassa tutkimuksessa ikdéntyneet. Jotta
voidaan puhua todellisesta palvelumuotoilusta, tulee asiakkaiden olla osana prosessia.
Kun kohderyhméané ovat ikaantyneet ihmiset, osallistumisen kdytdnnon toteutus usein
hankaloituu, mutta se ei tarkoita, ettd sitd tulisi kokonaan unohtaa. Palvelumuotoilussa
keskeiset kayttajalahtdiset menetelmat perustuvat esimerkiksi toiminnan ja kayttaytymi-
sen havainnointiin sek& itsedokumentointiin. Tama toimii keinona 16ytaa asiakkaiden
tiedostamattomia tarpeita, joita ei muutoin osata ilmaista. Erityisesti dementoituneiden
asiakkaiden kohdalla havainnointi on térkeé tapa kuunnella asiakasta. Yleisesti suosi-
taan etnografisia tutkimusmenetelmia asiakasymmarryksen hankkimisessa. Tarkeédssa
osassa on myds omaisen kuuleminen seka eldmankaaritietolomake osana hoito- ja pal-
velusuunnitelman laatimista. Hoito- ja palvelusuunnitelma tuleekin laatia kaikkien asi-
akkaiden kanssa, mutta sen toteutusta on myds kritisoitu. Pelkka asioiden Kirjaaminen
ylos ei tarkoita, ettd ne todellisuudessa siirtyisivat palveluihin. Konkreettinen kytkenta
varsinaiseen arkiseen ty6hon asiakkaan kanssa puuttuu. Hoito- ja palvelusuunnitelman
tuomiseksi osaksi ik&antyneiden arkea on vaadittu kdytannoénlaheisia toimia. Palvelu-
muotoilun avulla pystytdan vastaamaan tahén haasteeseen. Kun palvelun toteuttaminen
mietitddn pienissd paloissa asiakkaan ndkodkulmasta, huomioiden niin fyysiset kuin
emotionaaliset lahtokohdat, voidaan suunnitelmaa jalkauttaa kdytannon tasolle. 1kaéan-
tyneiden kanssa tydskennellessé tulee myos muistaa, ettd pelkka ikd ei méarita asiakas-
ta, ja kaikki ikaantyneet asiakkaat eivat ole samanlaisia. Myds Kansolan ym. (2011)
tutkimuksessa nousi esiin, ettd vaikka hoito- ja palvelusuunnitelma mahdollistaisi yksi-
I6llisen ja tavoitteellisen palvelun, suunnitelmien toteuttamisessa ja kaytantéon tuomi-
sessa on paljon kehittdmisen varaa. Palvelumuotoilun avulla pystytddn konkretisoimaan
ja tuomaan palveluun kyseistd asiakasta miellyttavia elementteja. (Hamaldinen & Lam-
mi 2009, 183, 187; Hyde & Davies 2004, 1407-1408; Koivisto 2009, 35; Kankare &
Lintula 2006, 76-80; Molander & Multanen 2002, 95, 158.)

Hoivapalveluissa on siirrytty organisaatiolédhttisestd nakékulmasta asiakaslédhtéiseen,
tavoitteena parempi asiakaskokemus. Vaikka ajatus palveluiden kehittdmisessa on ollut
hyvd, on toteutus usein jaanyt vajavaiseksi. 1990-luvulla sai valtaa ajatus siitd, etté pal-
veluiden heikko taso johtuu niiden julkistaloudellisesta luonteesta. Myds hoivapalvelui-
den yksityistaminen lisééntyi ja etsittiin vaihtoehtoisia tapoja suurille laitoksille. Hoiva-
alalla yhtend ongelmana on kuitenkin pidetty sitd, ettd vaikka fyysinen paikka muutet-
tiin laitoksista pienempiin yksikdihin ja palvelutaloihin palvelun parantamiseksi, ei itse
palveluiden sisaltd ja tuottaminen kuitenkaan muuttunut samassa maarin, vaan toimin-
taa jatkettiin kuten ennenkin. Sosiaali- ja terveyspalveluiden osalta onkin esitetty, etta
entiset toiminnat tulisi mitatdida, uusia malleja ja toimintatapoja nostaa esiin ja arvostaa
seka palveluita yksilollistad vastuuttamalla myds yksild ja lahiyhteisd. Juuri tdéhan pal-
velumuotoilu tarjoaa keinoja. (Hyde & Davies 2004, 1412; Koskiaho 2008, 13-16.)
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Julkisen sektorin ongelmana pidetd&dn myads sitd, etta sielld palvelut ovat usein kehit-
tyneet ajan myoté pitkélld aikavalilla tiettyyn suuntaan, ilman etta niita on varsinaisesti
missadn valissd suunniteltu. Vanhanaikaiseen ajattelumalliin, jossa julkisten palvelujen
ei edes oleteta olevan yhté tasokkaita kuin yksityiset, ei enda ole varaa. Palvelumuotoi-
lulla voidaan saastda niukkoja resursseja, vaikka juuri resurssipulaa usein kaytetaan
kehittdmisen esteend. Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa julkisella sektorilla monin
eri tavoin. Se voi auttaa vahentamaan kuluja, ymmartdmaén asiakkaan motiiveja ja ar-
voja, lisata tyontekijoiden motivaatiota ja vahentda riskeja luotaessa uusia palveluja.
Tyontekijoiden rooli ja rekrytointiin sek& kouluttamiseen panostaminen ovatkin aivan
keskeisia osa-alueita palvelumuotoilulle. Sen avulla voidaan myds henkilékunnan ideoi-
ta siirtda todellisuuteen, ja vaikuttaa positiivisesti palvelun laatuun ja ihmisten elamaan.
Oleellista on kuitenkin tuoda palvelumuotoilu osaksi henkil6kunnan arkea ja vélineet
saataville, jotta aito yhteissuunnittelu voi toteutua (Designing effective public services
2013, 13; Thurston 2009, 150-153, 160.)

Julkinen sektori ja erityisesti sosiaali- ja terveyspalvelut ovat haastavia palvelumuo-
toilun kannalta erilaisten lakien, byrokratian, tietojarjestelmien ja paikallisten vaatimus-
ten saddellessé toimintaa. Julkinen puoli on riippuvainen poliittisesta paatdksenteosta ja
sen on palveltava monitahoisia tavoitteita ja sidosryhmié. Yksi suurimmista haasteista
on kansalaisten yha kasvavat odotukset ja vaatimukset julkisen sektorin palveluille, ja
toisaalta julkisen puolen niukat ja rajalliset resurssit, seka usein jaykat sdannot. Kuiten-
kin julkisen sektorin tulisi panostaa myo6s palveluiden yhteissuunnitteluun, silla julkiset
palvelut vaikuttavat kaikkien kansalaisten eldmaan, joko suoraan kéyttajana tai epasuo-
rasti yhteiskunnan hyvinvoinnin kautta. Henkil6illa, joihin palvelut vaikuttavat, tulisikin
aina olla mahdollisuus osallistua palveluita koskevaan paatoksentekoon, ja tdéhan yhteis-
suunnittelu tarjoaa mahdollisuuden. Ongelmana julkisella sektorilla on usein, ettei rat-
kaisuja vain ole totuttu tarkastelemaan uusista nakokulmista. (Greger & Hatami 2013,
130; Kansola ym. 2011, 18; Mattelméki & Vaajakallio 2013, 59.)
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4 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Vertaileva tutkimus

Tutkimus on toteutettu vertailevana laadullisena tutkimuksena. Monituottajamallit, joil-
la voidaan entistd paremmin vastata asiakkaiden moninaisiin palvelutarpeisiin, ovat nos-
taneet esille tarpeen palvelutuottajien véliseen vertailuun. Erityisesti tarve on kasvanut
tehostetussa palveluasumisessa, ikadntyneen vdeston kasvaessa. (Kansola ym. 2011,
28.)

Vertailevalla tutkimuksella on vahvat perinteet erityisesti sosiologian tutkimuksessa,
joka keskittyy ihmisten keskindisen vuorovaikutuksen, sosiaalisen toiminnan yhteisois-
sé seka yhteiskuntien rakenteen ja toiminnan tutkimukseen. Koska tutkimukseen valitut
kohteet toimivat vahvasti tassé kontekstissa, tehostetun palveluasumisen sektorilla, sopii
vertaileva tutkimus erityisen hyvin tdhan tutkimukseen. Vertaileva tutkimus on vakiin-
nuttanut asemaansa yha vahvemmin myds historiallisen tutkimuksen lisaannyttya. Yh-
tend vaikuttavana tekijanad suosioon on myos tutkimuksen lisdédntyminen instituutioiden
toiminnasta ja merkitysten uudelleenarvioinnissa. Perinteisesti vertaileva tutkimus on
ollut vahvasti sidonnaista kansainvélisiin vertailuihin, mutta vertailevaa nakdkulmaa
voidaan hyodyntdd myds kansallisissa ja mikrotason vertailuissa. Laadullinen vertaileva
tutkimus painottaa ilmididen, rakenteiden ja prosessien merkityksia ja pyrkii osoitta-
maan, miten ne ovat muotoutuneet omissa konteksteissaan. Taten sen avulla pystytaan
tuottamaan myo6s aiempaa syvallisempéé tietoa. Vertailevassa tutkimuksessa on oleellis-
ta huomioida, etta vertailun tulokset eivat koskaan ole yksiselitteisié ja ehdottomia, vaan
ne ovat aina sidoksissa tutkijan tapaan valita ilmion osoittimet. Jo pelkastaan vertailu-
kelpoisuuteen pyrkiminen itsesséan vaikuttaa saatavaan tietoon sekd mittareiden muo-
dostamiseen. (de Bruijn, Mills & van de Bunt 2006, 619; Melin 2005, 58; Alapuro &
Arminen 2004, 18.)

Vertaileva tutkimus voidaan jakaa kahteen tyyppiin tapausten maaran mukaan: en-
simmaisessa tyypissa verrataan vain kahta tapausta, toisessa tyypissa verrataan muuta-
mia tapauksia. Tassa tutkimuksessa on kéytetty ensimmaista tyyppid, eli verrattavia
tapauksia on kaksi. Koska tutkittavia tapauksia on vain kaksi, ei tutkimustulosten tar-
kastelussa ole kaytetty Boolen algebraan perustuvaa kvalitatiivista vertailevaa analyysia
(QCA). Kahden tapauksen vertailun tuloksena on osoittaa, miké valituissa tapauksissa
on yhteista ja mika erilaista, suhteessa vertailtaviin muuttujiin. (Melin 2005, 58.)

Vertailun kannalta oleellista on tapausten valinta. Vakiintuneena tapana voidaan pi-
taé joko kahden samankaltaisen tapauksen vertailua, tai vaihtoehtoisesti kahden mahdol-
lisimman erilaisen tapauksen vertailua. Oleellista on, ettd vertailun kohteet edustavat
samaa ilmi6td, vaikka konteksti olisi eri. Tassd tutkimuksessa tutkittava ilmid molem-
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missa kohteissa on palvelumuotoilu. Vertailtavat yksikot edustavat tehostetun palvelu-
asumisen tarjoajia, mutta toimivat eri sektoreilla, toinen yksityisell& ja toinen julkisella.
Néin ollen tapausten voidaan katsoa olevan riittdvdn samanlaisia, jotta myos yhteisia
nimittajia 16ytyy ja vertailulle on pohjaa. On hyva huomioida, ettd samanlaisuus ja eri-
laisuus kohteissa on aina suhteellista. Tapaukset voivat olla joidenkin asioiden suhteen
samanlaisia ja toisten piirteiden osalta taysin erilaisia. (Melin 2005, 59.)

Vertailevaa tutkimusta pidetadn myds hyvinvointialalla keskeisena tekijané palvelui-
den kehittdmisessd. Muiden onnistumisista ja virheista oppimalla voidaan kehittdd omaa
toimintaa. Koska erityisesti sosiaali- ja terveyspuolella laatua voidaan pitdd haastavana
maéadritelld, tarjoaa vertailu hyvia mahdollisuuksia jatkuvaan kehitykseen. Erityisesti
laadullisen vertailun tarvetta hyvissa kaytdnnodissé painotetaan vahvasti. (Kansola ym.
2011, 25-28; Kay 2007, 25.)

4.2 Teemahaastattelu

Empiirisen aineiston kerddminen toteutettiin teemahaastatteluina. Haastattelut ovatkin
usein laadullisissa tutkimuksissa p&d&dmenetelméand, jolloin aineiston keruuta voidaan
sdddelld joustavasti tilanteen edetessa. Tassa tutkimuksessa valittiin teemahaastattelu,
koska oletuksena oli, ettd palvelumuotoilu itsessadn on melko vieras haastateltaville ja
vastaukset voivat olla hyvin monitahoisia. Usein haastattelua k&ytetdankin menetelmé-
nd, kun tutkittavana kohteena on jokin tuntemattomampi alue, josta tutkijan on vaikea
etukateen tietdd vastausten suuntia. Haastattelu menetelména mahdollistaa myos annet-
tujen vastauksien selventdmisen haastattelutilanteessa seka taustalla vaikuttavien motii-
vien tarkastelun. (Hirsijarvi ym. 1997, 201-202; Hirsijarvi & Hurme 2000, 34.)

Haastattelua tehtdessa tulee varautua moniin asioihin. Sitd voidaan pitdd melko aikaa
vievana aineiston kerd&dmisen menetelmdnd. Itse haastattelutilanne tulee suunnitella tar-
koin ja siihen taytyy varata aikaa. Vaikka haastattelun suunnittelee hyvin, se siséltada
aina virhemahdollisuuksia koskien haastattelijaa ja haastateltavaa, seka koko tilannetta.
Taman vuoksi vastausten tulkinta onkin hyvin tarkeaa, ja tutkijan tulee nadhda vastausten
sisaltd suhteessa kulttuuriin ja ymparoivaédn merkitysmaailmaan. Varsinaista haastatte-
lua enemmén pitéékin varata aikaa haastattelun purkamiseen ja litterointiin seka aineis-
ton analysointiin. (Hirsijarvi ym. 1997, 202-203.)

4.3 Tapausten valinta ja rajaus

Molemmat tapaukset valittiin samasta kaupungista, jolloin niiden vertailtavuutta voi-
daan pitadéd parempana, silla myo6s yksityinen palveluntarjoaja on osallistunut kaupungin
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Kilpailutukseen, ja ndin ollen tayttdd samat vaaditut tehostetun palveluasumisen vaati-
mukset laadun ja vastuiden osalta. Vertailtavuuden parantamiseksi pyrittiin 16ytamaan
riittdvan samanlaiset kohteet. Samanlaisuutta haettiin kohteiden koosta, silla hyvin pie-
nessd yksikossé saattaisi toimintaan vaikuttaa oleellisesti pienempi asiakasméara. Koh-
teiksi valikoituivat melko suuret yksikot, silla yksityisida tehostetun palveluasumisen
tuottajia ei ollut tarjolla kovin montaa, koska monet yksityiset ovat erikoistuneet vain
tiettyihin asiakasryhmiin, kuten muistisairaisiin. Nain ollen kéytdnnossé yksityinen pal-
veluntuottaja méaaritti myoés julkiselta puolelta haetun vertailuparin. Julkisen sektorin
kohteessa asiakaspaikkoja oli 90 ja yksityisen sektorin kohteessa 118, eli molemmat
edustivat hyvin suurta yksikkod, kaytdnndssa kahta kaupungin suurinta. Molemmat ra-
kennukset ovat toistakymmenté vuotta vanhoja, samoin niissé tapahtuva vanhuspalvelu-
toiminta. Molempien kohteiden asiakkaat ohjataan kaupungin vanhustenpalveluiden
sijoitustyéryhman, eli SAS-tydéryhmén kautta. Edelld mainitut tekijat maarittavéat koh-
teiden samanlaisuutta, niin paljon kuin oli mahdollista valita.

Johtuen organisaatiorakenteiden erilaisuudesta, oli haastateltavien l6ytaminen hie-
man haasteellista ja vaati paljon etukateissuunnittelua. Haastateltavien lopullinen valinta
onnistui kuitenkin hyvin. Yksityisen tahon haastateltavana toimi toiminnanjohtaja, jon-
ka vastuulla on kohteen toiminta, ja erityisesti yhteistydkontaktit, henkildstohallinto ja
toiminnan kehittdminen. Julkisen puolen haastateltavana toimi vanhuspalveluiden esi-
mies, jonka tyénkuva on esimies ja hallintoty6td, toiminnan kehittdmista ja yhteistyo-
kontakteista vastaamista. Kumpaankaan haastateltavaan tai kohteeseen ei tutkijalla ollut
mitadan aiempaa kytkostéa.

Haastattelut toteutettiin asiantuntujahaastatteluina. Asiantuntijahaastattelulla tarkoite-
taan yleensa sellaista tilannetta, jossa kiinnostuksen kohteena ei ole ensisijaisesti itse
henkild, vaan haastateltavilta pyritddn hankkimaan tietoa tutkittavasta ilmidsta tai pro-
sessista. Asiantuntijaa haastatellaan hénella oletettavasti olevan tiedon vuoksi ja valinta
perustuu heidén asemaansa tai osallisuuteensa tutkimuksen kohteena olevassa asiassa.
Asiantuntijahaastattelut eroavat perinteisista kulttuurintutkimuksen haastatteluista. Niis-
sé haastateltavat ndhddédn oman eldménsa ja kulttuurinsa asiantuntijoina, jolloin myds-
kaan vadrien vastauksien mahdollisuutta ei ole, toisin kuin asiantuntijahaastatteluissa.
Tassa tutkimuksessa mahdollisten véérien vastausten osuutta on pyritty vahentaméaén
silla, ettd haastateltavilla on ollut mahdollisuus haastattelun jélkeen lukea kirjallisena
antamansa vastaukset, ja korjata tai tdydentad vastaustaan, mikali niissé on virheellista
tietoa tai mahdollisuus vaarinymmarrykseen. Toisin kuin kulttuurin jasenten haastatte-
lussa, jossa haastateltavana voi olla kuka tahansa tutkitun kulttuurin jasen, asiantuntija-
haastattelussa haastateltavat ovat vain harvoin korvattavissa. Asiantuntijahaastatteluissa
haastateltavan valinta on mietittdva tarkkaan etukéteen, jotta aineiston kautta voidaan
tuottaa kuvaus tutkittavasta ilmidkentastd. On kuitenkin muistettava, ettd myds asian-
tuntijahaastattelussa haastateltavan antamat vastaukset ovat aina subjektiivisia ja vastaa-
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jasta riippuvaisia. Tédssa tutkimuksessa haastateltavat valittiin laatimalla etukéteen teori-
aan pohjaava kuvaus haastateltavista asioista, joista haastateltavalla toivottiin olevan
tietoa. Taman jalkeen oltiin yhteydessa valittuihin organisaatioihin, ja keskusteltiin
haastateltavalta toivottavista tiedoista. Organisaatiot valitsivat itse keskuudestaan henki-
I6n, joka parhaiten osaa aiheisiin vastata. (Alastalo & Akerman 2010, 373-374.)

4.4 Haastattelun toteutus

Haastateltavia pyydettiin miettimaan etukéteen palvelukertomusta, joka keskittyy tun-
nistamaan palvelusta kontaktipisteitd, ja jossa edetddn vaiheittain tilanteen alusta lop-
puun. Kohteeksi valikoitui tehostetun palveluasumisen ruokailutilanne, silla ymparivuo-
rokautisessa asumisessa palvelujen siséltd on niin laaja, etté se vaati tarkempaa rajausta.
Haastateltavien keskuudesta nousi esiin ruokailutilanne, jonka koettiin olevan keskeinen
osa paivittdista palvelua ja edustavan monipuolisesti kontaktipisteitd. Tutkimuksessa
keskitytaan erityisesti tunnistamaan niitd kontaktipisteitd, jotka ovat tietoisesti ja strate-
gisesti valittuja, eivat sattumanvaraisia tai henkilosta riippuvaisia. Kéytannossa haastat-
telu eteni keskustelunomaisesti, teemahaastattelun mukaisesti, ja asioihin voitiin palata
my&hemmin uudelleen. Palvelukertomuksen miettiminen toimi vain haastatteluun val-
mistautumisen apuna, jotta haluttuja asioita osattiin nostaa esiin, eika itse haastattelu
ollut sidottu kertomuksen etenemiseen. Etukateen oli tiedossa, ettd palvelumuotoilu on
haastateltaville asiana vieras, ja kdytdnndnlaheinen ldhestyminen haastattelussa helpotti
haastateltavien valmistautumista.

Haastateltavia l&hdettiin kartoittamaan tutustumalla ensin kaupungin nettisivujen
kautta tehostettua palveluasumisesta tarjoaviin tahoihin. Naista valittiin taustatietojen
perusteella kaksi parasta vertailukohdetta, toinen yksityiselta ja toinen julkiselta puolel-
ta. Kun kohteet oli valittu, niitd lahestyttiin sahkdpostitse ja puhelimitse haastattelu-
pyynnolla. Haastattelupyynnosséa oli lyhyt kuvaus tutkimuksen luonteesta ja asioista,
joista haastateltavalla toivottiin olevan tietoa. Pyyntoihin vastattiin nopeasti ja organi-
saatiot valitsivat keskuudestaan haastateltavan, jolle haastattelupyynto valitettiin. YKksi-
tyiselld puolella saatiin heti ensimmaisen yhteydenoton jalkeen oikean henkilén yhteys-
tiedot, johon oli mahdollista olla suoraan yhteydessa. Julkisella puolella prosessi oli
hieman monivaiheisempi ja sisalsi erillisen tutkimusluvan hakemisen, johon viela eritel-
tiin toiveet tutkittavasta kohteesta ja haastateltavasta henkildsta. Tutkimuslupa-anomus
jai kaupungin prosessiin ja kesti toista kuukautta, jonka jalkeen saatiin kuitenkin oikean
henkildn yhteystiedot ja mahdollisuus sopia haastattelu aikataulusta.

Haastatteluiden kestoksi suunniteltiin 1-1 %2 tuntia. Haastateltavia pyydettiin kuiten-
kin varaamaan kaksi tuntia aikaa, jotta valtyttdisiin Kiireeltd. Haastateltavan haluttiin
rauhassa keskittyvan kysymyksiin ja ajan riittdvan myos keskustelulle varsinaisen haas-
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tattelun ulkopuolella. Haastattelut nauhoitettiin ja tasté oli etukateen sovittu haastatelta-
vien kanssa. Haastatteluista kertyi monipuolinen ja runsas aineisto. Ajallisesti varsinais-
ta haastatteluaineistoa kertyi toisesta reilu tunti ja toisesta l&hes puolitoista tuntia. Haas-
tattelutilanteet alun esittelyineen ja esittelykierroksineen paikanpaalla kestivat varatut
kaksi tuntia. Molemmissa haastattelutilanteiden jalkeen haastateltavat kiittelivat rentoa
ja luonnollista haastattelun etenemistd. Tamaé rento ja luottamuksellinen tunnelma valit-
tyy my0s haastatteluiden sisaltoon, joista nousi hyvin avoimesti esille haluttuja aiheita.
Mahdollisuudella lukea haastattelut jalkikateen, haluttiin myds lisata luottamusta itse
haastattelutilanteeseen. Positiivisen haastattelukokemuksen jélkeen, ei kuitenkaan mi-
t&an tarvetta haastatteluiden muokkaamiselle tullut.

Haastatteluissa on haluttu lahted liikkeelle palvelujarjestelméan vuorovaikutteisesta
osasta, eli kontaktipisteistd, joiden sisallon muotoilu on palvelumuotoilun ldhtékohtana.
N&ma osat ovat myods asiaa tuntemattomalle helposti 10ydettavissa ja ymmarrettavissa.
Néiden kautta haastattelussa paastiin syvemmalle palvelumuotoilun keskeisiin tekijoi-
hin; asiakasymmarrykseen ja yhteissuunnitteluun. Teemahaastattelun runko on néhta-
vissé liitteessa (liitel.). Koska edellda mainitut tekijat ovat hyvin moninaisia ja osaksi
mya0s vaikeasti avautuvia palvelumuotoilua tuntemattomalle, katsottiin etta paras lahes-
tymistapa oli edetd ilmenemisestd taaksepéin siihen, mité tehtyjen valintojen taustalta
Ioytyy. Toisaalta haluttiin valttad haastattelun liiallinen ohjaavuus, ja antaa mahdolli-
suus haastattelusta nouseville uusille ndkdkulmille. (Ruusuvuori, Nikander & Hyvéri-
nen 2010, 16.)

4.5 Laadullisen aineiston analyysi

Aineiston analysoinnissa kaytettiin Sarajarven ja Tuomen (2002, 93-95) runkoa laadul-
lisen aineiston analyysin etenemiseen. Teorialdht6inen analyysi madritti kasitteet, jotka
katsottiin haastattelussa kiinnostaviksi. Tutkimuksen kiinnostuksen kohteet tulevat esiin
jo tutkimuksen tarkoituksesta ja tutkimusongelmasta. Haastattelun jalkeen aineisto litte-
roitiin sanasta sanaan. Litteroinnin tarkkuudesta ei ole yleispatevaa ohjetta, vaan tark-
kuus riippuu tutkimustehtdvastd. Vaikka sanasta sanaan kirjoittaminen on tyolasta ja
hidasta, haluttiin litterointi tarkoituksella jattdad puhekieliseksi, silld haastattelua lapi
luettaessa koettiin, etta Kirjakielelle muuttaminen vaikuttaisi liikaa haastattelujen tulkin-
taan. Haastatteluissa saatiin esiin mielenkiintoista ja suoraa puhetta, joka koettiin vélit-
tyvén parhaiten sanasta sanaan litteroituna. Hirsijarvi ja Hurme (2000, 139-140) mainit-
sevat, ettd yhden haastattelutunnin litteroimiseen tulee varata useampi tunti, jopa 4-6
tuntia. Litterointi olikin hyvin aikaa vievaa, koska molempien haastatteluiden kesto oli
reilusti yli tunnin. Erityisen haastavaa oli julkisen tahon haastattelun litterointi, johtuen
hyvin hiljaisesta puheddnestd. Haastattelun aikana nauhurin sijaintia korjattiin, mutta
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haastateltavan aani kuului silti hyvin epéselvana ja hiljaisena, kun taas tutkijan omat
kysymykset kuuluivat selkeind ja kirkkaina nauhurin kauemmasta sijainnista huolimat-
ta. Haastattelu jouduttuun ajamaan vahvistimen kautta, jotta aéni saatiin tarpeeksi hyvin
kuuluviin litterointia varten. Litteroitu aineisto l&hetettiin haastateltaville luettavaksi,
jotta ndmé voivat vield kommentoida ja tarkentaa vastauksiaan, mikéli niissa olisi vaa-
rinymmarryksen mahdollisuus. Samalla haastattelijalla oli mahdollisuus tarkentaviin
lisakysymyksiin, joihin ei kuitenkaan ollut tarvetta monipuolisen aineiston vuoksi. Mo-
lemmat haastateltavat hyvaksyivét litteroidut haastattelut ja niiden kayton tutkimukses-
sa.

Litteroidun aineiston késittely aloitettiin koodaamalla aineistosta tutkimuksen kan-
nalta oleelliset asiat ja jasentelemalld niitd. Varsinaiseen analyysiin kéytettiin teemoitte-
lua, joka tehtiin varikoodien avulla. Vérikoodit jaoteltiin kdyttden molemmissa haastat-
teluaineistoissa samoja vérejd, samoissa teemoissa. Analyysimenetelmaksi valittiin tee-
moittelu, koska tutkimuksessa haluttiin painottaa mita kustakin teemasta on sanottu ja
noussut esiin. Tutkimuksen analyysiviitekehys rakentui teoreettiseen viitekehykseen
perustuen, ja teemoiksi valittiin jo haastattelulomakkeessa mukana olleet kontaktipis-
teet, eli ihmiset, toimintatavat, ymparisto ja esineet. Aiempaan teoreettiseen kasitejar-
jestelmaan perustuvaa sisallénanalyysitapaa voidaan pitdd téltd osin deduktiivisena.
Teemoja jaoteltiin edelleen haastatteluissa esiin nousseiden aihepiirien mukaan. Haas-
tatteluissa annettiin nousta vapaasti mielenkiintoisia aiheita, joita analyysivaiheessa
tarkasteltiin teoreettisen viitekehyksen nékokulmasta. Haastatteluaineistosta teemojen
alle muodostuneet luokitukset jaettiin teemoihin parhaan sopivuuden mukaan. Néin ol-
len teemojen sisdlle muodostuneita uusia luokituksia luotiin induktiivisen siséllénana-
lyysin periaatteiden mukaisesti. Haastatteluiden analysointia varten aineistoa luettiin
lapi useaan kertaan, jotta teemoittelu onnistui. (Hirsijarvi & Hurme 2000, 139-140;
Sarajéarvi & Tuomi 2002, 95, 116.)

Haastattelusta nousseita teemoja vertailtiin tapausten valilla, hakien yhtélaisyyksia ja
eroavaisuuksia, seka tarkasteltiin niitd suhteessa aiempiin tutkimuksiin. Koska monet
haastatteluissa esiin tulleet asiat liittyvat useampaankin teemaan, ei yksiselitteista jakoa
eri teemoihin kuuluvien asioiden vélilla ole mahdollista tehd&. Esiin tulleita aiheita voi-
daan tarkastella eri ndkokulmista, mutta analyysin selkeyttdmiseksi ne on kuitenkin si-
séllytetty aina parhaiten sopivaan vaihtoehtoon. Teemoittelun kautta on pystytty sel-
keyttdmaan rakennetta ja [0ytdmaén tutkimuksen kannalta oleellisia asioita.
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5 VERTAILUN TULOKSET

5.1 Tulosten tarkastelu

Palvelumuotoilussa korostetaan ymmarrysta siitd, miten asiakkaat kokevat palvelun ja
kayttavat sitd. Palvelumuotoilu keskittyykin asiakkaalle nékyvéan vuorovaikutteiseen
osaan, joka nakyy myos asiakkaalle (Koivisto 2011, 49). Kuten jo aiemmin on tullut
esiin, myos tdman tutkimuksen ldhtékohdaksi haastatteluissa on valittu palvelumuotoi-
lun asiakkaalle ndkyvéa osa ja tuloksia tarkastellaan kontaktipisteiden kautta. Kontakti-
pisteiden kautta kasitelladn myos teoreettisessa viitekehyksessa esiin tulleita palvelu-
muotoilun muita keskeisid elementteja ja prosessin vaiheita, joita haastatteluissa tuli
esiin. Koska palvelumuotoilu itsessaédn oli toimijoille vield vieras termind ja toimintana,
pyrittiin tutkimuksessa 16ytdmaan niita elementteja joita palvelumuotoilussa hyédynne-
taan, vaikka toimijat itse eivat tietoisesti osanneet niitd nimetd. Oletuksena haastattelui-
hin lahdettdessa oli, ettei kummassakaan kohteessa olla tietoisesti tehty varsinaista pal-
velumuotoilua, ja ettei palvelumuotoilu itsessaan ole tuttu asia. Kuten aiemmin on jo
tullut esiin, ei palvelumuotoilussa kuitenkaan ole kyse uusista asioista, vaan niiden uu-
denlaisesta tarkastelusta, yhdistdmisesta ja hyddyntamisesta.

Tulosten yhteydessé kéaytetddn sitaatteja, joiden tarkoituksena on antaa lukijalle ha-
vainnollistavia esimerkkejd. Suorat lainaukset myos rikastuttavat tekstia ja syventavat
lukijalle muodostuvaa kuvaa haastatteluiden sisallosta. Sitaateissa kdytetdan lainauksen
alussa tunnusta ”Y” kun kyseessa on yksityisen puolen vastaaja, ja tunnusta ”J”, kun
kyseessa on julkisen puolen edustaja. My0s viittausten sisalla olevat tunnistettavuuteen
liittyvét tiedot on jatetty pois ja korvattu kirjaimella X .

5.2 Ilhmiset

5.2.1  Asiakas

Ihmiset ovat yksi palvelun tarkeimmistd kontaktipisteistd. Sen sisédlla asiakkaat ovat
suuressa roolissa, silla palveluihin keskeisena liittyva yhteistuottaminen edellyttdd myos
asiakkaan osallistumista. Asiakkaalla tarkoitetaan sekd palvelun suorana kohteena ole-
vaa asiakasta, ettd muita asiakkaita, jotka ovat osallisena palvelutilanteessa.

Tehostetun palveluasumisen osalta asiakkaat ovat erittain haastava ryhmé4, silla mo-
net asiakkaat ovat erittdin huonokuntoisia, ja heidan osallistumisensa ja osallistamisensa
tuo monia haasteita. Haastatteluista kay ilmi, ettd heikentynyt toimintakyky on vaikut-
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tanut myos palveluiden yhteissuunnitteluun, mutta asiakasymmarrykseen paneutumalla
palveluita voidaan silti kehittdd myds asiakkaan ndkokulmasta. Monia osa-alueita joihin
ennen on liittynyt itsepalvelu tai vahvempi vaikutusmahdollisuus, joudutaan tekemé&én
asiakkaan puolesta, osittain myds ilman, ettd tdméa pystyy osallistumaan koko palveluta-
pahtumaan. Myo6s palautteen ja tiedon saanti vaikeutuu ikdantymisen tuomien rajoittei-
den myota. Oleellista palveluiden kehittdmisen jatkon kannalta on myds asiakkaissa
tapahtunut muutos.

J:Jossain vaiheessa kun mein asiakaskunta oli toimintakyvyltddn parempi kun-
toista, ni heil oli mahdollisuus itse tulla hakemaan (ruokaa), mut talla hetkella
asiakkaiden avuntarve on sita tasoa et eivat kykene itse sanomaan mita he halua-
vat. No sen huomaa et mein asiakaskunta on yha heikkokuntosempaa. Eli kun tal-
laseen ymparivuorokautiseen joku tulee niin meidan on tosi vaikee silta asiakkaal-
ta itseltd saada irti endd mitédan. Et ihminen on siind vaiheessa jo niin loppuun
uupunu ja tavallaan, ja riisuttu, et ei han kykene itse enda tuomaan esille niita
asioita mitka tuottaa sitd mielihyvaa. Et paljon ollaan siin omaisen tiedon varas-
sa.”

Y: ”Et sit kun tén paivan tehostetusta palveluasumisesta puhutaan ne on kuiten-
kin niin huonokuntoisia et on helpompi et he ruokailee siind omassa yksikdssa.”

Muutos asiakkaiden kunnossa tulee esiin molemmissa haastatteluissa. T4td muutosta
tukevat myds monet valtakunnalliset linjaukset, joissa vanhusten kotona asumista tue-
taan mahdollisimman pitkaan. Tdma tarkoittaa sitd, ettd tehostettuun palveluasumiseen
siirrytddn yha huonommassa kunnossa, silloin kun kotona ei endé parjata. (Valtioneu-
voston periaatepaatos.)

5.2.2  Asiakastiedon hankinta

Varsinaisesti asiakkaat ovat molemmissa paikoissa hyvin samankaltainen ryhma, johon
vaikuttaa osaltaan myods se, ettd asiakkaat ohjautuvat molempiin kaupungin SAS-
ryhmén kautta. Tdman osalta ei siis varsinaista eroa julkisen ja yksityisen valilla ole,
mika helpottaakin vertailua. Oleellista on kuitenkin se, miten tatd haastavaa ryhmaa
lahestytddn. Asiakastiedon hankinnassa I0ytyy jo joitakin eroja. Siind, missé julkisella
puolella sdéannénmukaista asiakastyytyvaisyyskyselya ei ole tehty, yksityisella puolella
se toteutetaan vuosittain. Julkisella puolella suuren organisaation kankeus nakyy siiné,
ettd asiakastyytyvaisyyden osalta odotetaan koko perusturvan aluetta kattavaa kyselya.
Hyvéna puolena suunnitteilla olevassa kyselyssé voidaan kuitenkin pitaa sitd, ettd se
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tulee kattamaan kaikki perusturvaan kuuluvat toimijat, mika luonnollisesti osaltaan hel-
pottaa vertailua, kun sama kysely tehdaén kaikille. Tama ei kuitenkaan olisi ollut este
myos sdannollisemmille kyselyille eri yksikoissé.

Asiakaskyselyja tehtdessa tarkedd on myds, ettd vastauksia saadaan laajalti seka itse
asiakkailta, omaisilta, etta tyontekijoilta. Yksityisell& puolella myds nama kaikki ryhmat
on otettu jo aiemmissa tyytyvaisyyskyselyissd huomioon. Liséksi tulokset ovat vaikut-
taneet konkreettisesti toimintaan, ja esimerkiksi ruokalistoja kehitetddn saatujen tulosten
perusteella.

J: ”Matkan varrella on tehty (joitain asiakastyytyvaisyyskyselyjd), nyt on suun-
nitteilla perusturvan alueelle yhteinen. Se on niinku ajatuksena et yksityiset pal-
veluntuottajat ja me julkinen puoli kaytettas yhdenmukaista. Tavallaan mittaa-
mine olis helpompaa. Eli siit on kdynnistetty tydryhma jonka ajatus on et vastaa-
jana on itse asiakkaat, omaiset ja tyontekijat.”

Y: ”Meillahan tehdaan aina asukastyytyvaisyyskyselyt. Joka toinen vuosi teh-
daan hoivasta ja joka toinen vuosi tehdaan aterioista. Ja niitten pohjalta sit aina
laaditaan pitkalti tota nuo ruokalistat, et meil on 7 viikon kiertava ruokalista.”

Pelkka kyselyjen tekeminen ei kuitenkaan vield riitd, vaan oleellista asiakkaiden tar-
peiden ymmartamisessa on myos se, miten saatua tietoa kaytetaan. Julkisella puolella ei
haastattelussa tullut esiin, ettd tietoa olisi milldan tavalla hyodynnetty jalkikateen. Tu-
lokset menevét padasiassa eteenpéin ylemmalle tasolle, osaksi laajempia tutkimuksia, ja
osittain vastaukset hukkuvat suurempaan massaan. Sen sijaan yksityiselld puolella myds
palautteen késittelyyn oli paneuduttu, ja sita kéytiin lapi sekd henkilékunnan, omaisten,
ettd asukkaiden kanssa, jolloin kaikilla oli viela mahdollisuus kommentoida tuloksia.
Liséksi tulokset ovat aina julkisesti nahtavilla myds ilmoitustauluilla. Tulosten perus-
teella toimintaa on pyritty kehittdmaan, ja hyvat tulokset ovat luoneet positiivista pai-
netta tason yllapitamiseen. Vastausten perusteella jai vaikutelma, ettd asiakastyytyvai-
syyskyselyt ovat yksityisella puolella paljon jarjestelmallisemmin ja tavoitteellisemmin
hoidettu, kuin julkisella puolella. Yksityisella puolella vuosittaisten kyselyjen lisaksi,
asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta myds monella muulla tavalla ympéri vuo-
den. Palautetta voi antaa sekd nimettdmand, ettd omalla nimellaan, ja saatuihin paran-
nusehdotuksiin pyritadan tarttumaan.

Y: ’Me ollaan hirveen hyvat tulokset niist kyl saatu et meil on niinku ain joka
vuosi kova tuska siita et pysytaan samalla tasolla ku edellisend vuonna. Meil on
niinku kouluasteikolla, 4-10 ja meil on keskiarvot ollu yli 9 et ne on ollu tosi
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huippuja, ja vastausprosenttikin on ollu ihan kiitettéava. Tietysti sitten jos siel jo-
tain parannusehdotuksia on, ne otetaan vakavasti ja mietitaan heti. Meil on noi
jatkuvan palautteen laatikot mihin voi tul postii, ja laittaa ja sit meil on joka yk-
sikdssa omat sahkdpostiosoitteet mihin omaiset voi esim lahettdd sahkdpostia.
Et kyl niinku keinoja on.”

Palvelumuotoilun ndkdkulmasta voidaan kuitenkin sanoa, ettd myds yksityisella puo-
lella asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessd, ja sitd kautta palveluiden kehittdmisessa,
olisi paljon parannettavaa. Kyselyt ovat lahtokohtaisesti "rasti ruutuun” tyyppisié, vaik-
ka erityisesti haastavan asiakasryhman kanssa, voitaisiin kéyttda paljon osallistavampia
ja monipuolisempia menetelmid. Erilaiset tyOpajat, joissa visuaalisten apuvélineiden
kautta kehitetddn palveluja ja pureudutaan kontaktipisteisiin, olisivat mahdollisia myos
ikaantyneiden asiakkaiden kanssa. Oleellista on myds dialogin jatkuvuus asiakkaan ja
palveluntarjoajan vélilld. Vaikka palautelaatikot ovatkin kéytéssa ympari vuoden, ei
palveluntarjoaja varsinaisesti yllapida jatkuvampaa tiedonkerdystd, vaan palautteen an-
taminen riippuu asiakkaiden omasta aktiivisuudesta. Yhtena ratkaisuna Steen ym.
(2011, 55-56) toteuttivat ikaantyneille asiakkaille kolmivaiheisen lahestymisen yhteis-
suunnittelun avuksi. Siind asiakkaat haastateltiin ja heidan kanssaan toteutettiin tydpajo-
ja, mutta lisaksi asiakkaat pitivat pidemman aikavélin osalta paivékirjaa palvelukoke-
muksista. Naita eri osioita hyodyntdmalla saatiin lisattyd asiakkaiden osallistumista seké
kartutettua tietoa paremmin kuin tiettyyn ajankohtaan sidotulla kyselylla. N&in moni-
puolista l&hestymista ei tullut esiin yksityisella eika julkisella taholla. Kuitenkin yksityi-
selld puolella jatkuvuutta lisaa palautteiden lapi kdyminen eri tilanteissa ja vaiheissa,
jolloin niitd on vield mahdollisuus kommentoida ja antaa palautetta. Keinot voisivat
kuitenkin olla monipuolisemmat ja osallistavammat kuten aiemmin on jo todettu.

Y: ”’No meil on aina joka vuosi sdanndlliset asukasdemokratia kokoukset mitka
tulee jo lainsdatdmana. Siel kdydaan lapitte mydskin naitd asukastyytyvaisyys
kyselyjen tuloksia et se meil on aina alkutalvesta on ne tyytyvaisyyskyselyt ja
niiden tulokset me laitetaan kyl aina ilmoitustaululle, mut sit kaydaan viel& erik-
seen asukastyytyvaisyytta siel demokratiakokoukses syksylla lapi niinku sem-
mosia asioita mita voi asukkailta nousta siinékin tilaisuudessa. Siella on omai-
sia valilla 1asnd enemman ja vaheman, siel kans voidaan kayd semmosia mitka
liittyy siihen asumiseen.”

Varsinaisen asukkaan toimintakyvyn ollessa heikko, asiakkuus jakautuu usein asuk-
kaan ja omaisen kesken. Talldin myds omaiset tulee ottaa mukaan palveluiden suunnit-
teluun, mikd onkin osittain huomioitu myds molempien palveluntarjoajien puolesta.
Asiakkuuden maarittelyn haasteellisuus tulee kuitenkin ilmi monissa arjen tilanteissa.



45

Ensisijainen asiakas on aina palvelun saaja, eli tehostetussa palveluasumisessa oleva
asukas, mutta todellisuudessa monet vaatimukset tulevat omaisten puolelta. Yhtené rat-
kaisuna ongelmalliseen tilanteeseen on tiivis yhteistyd myds omaisten kanssa. Tarke&a
onkin, etta erilaiset kyselyt ulotetaan myds omaisille, mikéli he ovat osallisina asiak-
kuudessa. Haastatteluissa tulee esiin, ettd osa varsinaisista asiakkaista, eli ikaantyneistéa
asukkaista, on niin huonokuntoista, ettei heiltd ole mahdollista saada en&& mitéan vasta-
uksia. On totta, ettd erityisesti muistisairaiden kohdalla, ei vastauksia kysymyksiin ole
helppo saada, mutta kysymysten sijaan, monilla muilla keinoilla on mahdollista avata
asiakkaan toiveita. Monipuolisten tiedonkerdamiskeinojen liséksi on kuitenkin hyva
hyodynt&éd omaisia joilta voidaan kerata tietoa myds kyselyiden kautta.

Y: ’Me ollaan my6ski tehty omaisille et sillee yhtalailla sitten sitd asukastyyty-
vaisyyskyselyd, koska tietysti nyt tdn paivan tehostetussa palveluasumisessa
asukkaiden kunto on heikko ja muisti on heikko ni ei sielt sit enaa kauheen todel-
lisia vastauksia saa, sit mydski on omaisille on tehty. ™

Y: Ja kyl se tietyst se omais-laheisyhteistyo on tosi tiivista koska ne on ton kun-
tosii tdna paivana ni pitaa olla omaisten kanssa yhteydenpito myos tiivista.”

J: ”’Se (asiakas) on vahan liukuva kasite mut ensisijainen asiakas on se ikaihmi-
nen joka on taalla, mut asiakkuus kyl menee omaiseen asti. Ja meilléhan niinku
arjes ongelma jos ensisijainen asiakas, se ikdihminen itse on jotain mielta ja se
omainen on toista mieltd, ni me ollaan siin ristiriita tilantees.”

Rajanveto asiakkuudessa tuottaakin usein toimijoille haasteita. Vaikka paasaantoises-
ti asiakas on ik&antynyt henkilo, k&ytdnndssé kuitenkin omainen ottaa usein asiakkaan
roolin, asukkaan kunnon ollessa niin heikko, ettei hén voi osallistua aktiivisesti paatok-
sentekoon. T&std seuraa valitettavia ristiriitatilanteita, joissa omainen saattaa olla eri
mieltd itse asiakkaan kanssa. Tiivis yhteistyd omaisten kanssa auttaa ristiriitatilanteissa,
mutta aina niitd ei saada helposti ratkeamaan. lkd&ntyneet asukkaat saattavatkin olla
asiakkaina helpompia kuin heiddn omaisensa. Julkisella puolella tilanne on koettu eri-
tyisen hankalana. Haastattelussa nousi esiin, ettd osaltaan asiaa vaikeuttaa omaisten epa-
luuloisuus ja asenne julkista palvelua kohtaan. Omaiset kokevat, ettd henkilOkunta ei aja
asiakkaan etua. Osaltaan tdhdn saattaa vaikuttaa julkisen tahon aiempi laitostausta ja
laitoshoidon maine julkisuudessa.

J: ”Et se semmonen luottamuksen saaminen on niin, joskus tuntuu merkilliselta et
he ajattelee et ollaan jotenkin vastakkainasettelussa et tota et meiéan etu olis jo-
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tenkin olla inhottava tai jotenkin yrittaa jotakin, sitd ei niinku ite saa kiinni siita
ajatuksesta.”

J: ”Mut monta kertaa on niin et itse varsinaisen asiakkaan, ikdihmisen kanssa
asioiden hoitaminen luonaa hyvin, mutta omaisen kanssa etta saadaan asia hoide-
tuks ni on tarvittu paljon.”

Yksityisell&4 puolella omaisten roolin hankaluus ei niinkdan noussut esiin, vaan yh-
teistydtd korostamalla asiat tuntuivat sujuvan. Asiakkaiden odotukset ja vaatimustaso
kuitenkin kasvavat ja muuttuvat, eivatkd vanhat tavat endd palvele uusissa tarpeissa.
Kuten valtioneuvoston periaatepaattksessékin tulee esiin, ikdantyneiden asumispalvelu-
jen kehittamistarpeeseen on herétty myos yhteiskunnallisella tasolla, mutta monilta osin
keinot vield puuttuvat. Palvelumuotoilu voi tarjota uusia evéitd, mutta se vaatii muutosta
myds toimijoissa ja toimintatavoissa. Erityisesti julkisella puolella muutos tehostettuun
palveluasumiseen on tuonut haasteita uusien odotusten tayttamisessd, eika tydkaluja
vield tunnu I6ytyvén. Vastauksista kdy myos ilmi, etteivat odotukset palvelun laadusta
ja sisallosta ole aivan selvia.

J: ”’mut kylhdn maailma muuttuu, ja téa on oikeesti asiakkaiden odotuksista tul-
lut, et naa tallaset hygienia-asiat ja ruoka ne on itsestaan selvyyksia. Taytyis
I6ytyy se joku, et se tilanne on sité hyvaa hoitoa, ja sita paljon tyostetaan viela.”

Keskeisessé roolissa asiakasymmarryksen hankinnassa ja hyvan hoidon maarittelyssa
on hoito- ja palvelusuunnitelma, mika edellytetdan laadittavaksi kaikille kunnan palve-
luja saaville. Suunnitelma onkin kaytossd molemmissa paikoissa. Suunnitelman laajuu-
teen ja sen jalkauttamiseen pystyy kuitenkin palveluntarjoaja vaikuttamaan. Molemmat
toimijat kuitenkin hyddyntavat myos omaisia hoito- ja palvelusuunnitelman laatimises-
sa, jotta asiakkaasta saataisiin mahdollisimman hyvin tietoa. Suunnitelmissa voidaan
menna hyvin yksityiskohtaiselle tasolle, kuten lempiruokiin, pukeutumiseen, puhutte-
luun ja mielenkiinnon kohteisiin. Néiden tietojen avulla pyritadan tarjoamaan asiakkaalle
palveluja, jotka toisivat mielihyvéé ja arvoa ikaantyneen arkeen.

Jos ikdantynyt asiakas ei endé itse pysty kertomaan toiveitaan, sitd suuremmassa roo-
lissa omaiset ovat. On kuitenkin myos asiakkaita joilla ei ole omaisia, tai omaisilla ei
ole kiinnostusta tai mahdollisuutta osallistua laajemmin suunnitelman tekemiseen ja
lisatietojen antamiseen. Naiden kohdalla olisi erityisen tarkeadd, ettd henkilokunta ha-
vainnoinnin ja muiden keinojen avulla pyrkii selvittdmaén asiakkaan toiveita. Niiden-
kaan kohdalla, joilla omaiset aktiivisesti osallistuvat ei kuitenkaan voida ohittaa varsi-
naisen asiakkaan osallisuutta ja ymmarrystd. Haastatteluissa tulee myos esiin, etteivét
omaiset aina hyvésté tahdostaan huolimatta tunne niin hyvin laheistensa nykyisié toivei-
ta kuin kuvittelevat. Erityisesti nyky-yhteiskunnassa lapset saattavat olla hyvinkin
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etadntyneitd vanhemmistaan, eivatka todellisuudessa tiedd, mitka asiat tuovat vanhem-
malle iloa ja arvoa eldméan. Samat asiat jotka nuorempana ovat kiinnostaneet, ei valt-
tdmatta enad kiinnostakaan. Monet ik&&ntymisen mukanaan tuomat muutokset vaikutta-
vat my0s kiinnostuksen kohteisiin ja mielihaluihin. Omaiset saattavat kertoa asioita,
joita asiakas on aina halunnut tehdd, ja toivovat ettd naita sisallytetdan arkeen. Kuiten-
kin kun asiakkaalle tarjotaan mahdollisuuksia néihin asioihin, ei tdma itse olekaan kiin-
nostunut. Naista aiheutuu ristiriitatilanteita arkeen. Kuten toinen haastateltavista asian
ilmaisikin, ei mummoa voida vakisin laittaa laulamaan, jos hén ei sitd halua, vaikka
omaiset kuinka sanoisivat, ettd mummo on aina laulamisesta pitanyt. Asiakasta itsedén
tulisikin kuunnella herkélld korvalla, havainnoimalla ja osallistamalla, jotta pa&astdén
todelliseen ymmarrykseen. Erilaisia toiveita pyritaankin toteuttamaan mahdollisuuksien
mukaan.

J: ”’Mut jos omainen tuo jotain selkeesti esille et musiikkitilaisuudet on ne mitka
on aina kiinnostanut, ni kyl taalla siihen panostetaan. Et se tulee toteutetuks tai
et mit& niil nyt sit onki. Haluaa et on lampimasti puettu sisallaki pipo paassa, et

kyl nita asioita niinku pyritaan toteuttaa.”

Y: ”Ja muutenkin siihen nyt ku paastiin tdhan hoito-ja palvelusuunnitelmaan et
se on meilla aika kattava, et siel on sellanen elaménkaari osuus mika niinku yli-
paataan pyydetdan omaisten tayttamaan et me tiedettais hiukka sité historiaa.
Ja ihmisen elintapoja mimmosist olosuhteista ja mité on tehny ja niin pain pois.”

Havainnointia kaytetdankin paljon tietojen keraamiseen. Se on tdrked véline kun
kohderyhmé on niinkin haastava kuin ikaantyneet. Palvelumuotoilussa monet etnografi-
set menetelméat ovat keskeisessd roolissa asiakasymmarryksen hankkimisessa. Tutki-
muksen kohteissa havainnointi ei kuitenkaan tunnu olevan kovin jarjestelmallista, vaan
enemmankin arkisissa tilanteissa mukana olevaa tilanteiden seurantaa. Jotta sen kautta
voitaisiin hankkia monipuolista syvallisempaa tietoa, tulisi havainnoinnin olla suunni-
telmallisempaa ja tavoitteellisempaa. Yhteissuunnitteluun osallistuvat eri toimijat ovat
kuitenkin ammattinsa puolesta usein koulutettuja havainnoimaan ikaantyneen asiakkaan
tarpeita, miké osaltaan auttaa asiassa. Haastatteluista nousee esiin, ettd havainnointia
pidetadn merkittavassa roolissa péivittaisessa tydskentelyssa. Vaikka ihminen ei kykene
puhumaan tai ilmaisemaan tuntemuksiaan selkedsti, voidaan tarkkailemalla ja havainto-
ja tekemaélla nahda minka ihminen kokee miellyttavana ja minka epamiellyttdvana. Ha-
vainnoinnin perusteella tilanteisiin reagoidaan.
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J: ’Se on se havannointi nimenomaan et kyllahan se niinku vaikka ihminen ei
kykene puhumaan niin tarkkailemalla ndkee mika asia tuntuu kivalta mika nayt-
taa miellyttavalta ja mika nayttaa siltd et ihminen kokee sen epamiellyttavaks.
Ja kyl niitd seurataan tarkkaillan ja niihin reagoidaan.”

J: ”’sit on ndita asiakkaita jotka ei sano mitdan eika tee mitéan, ollaan siel hoi-
tajan tai yhteisel paatoksel ni sit padvastuu on sil. Et katsoo televisioo, ja hanet
television eteen viedaan, lehden lukuu ni jatetddn sinne. Mité se asiakas kokee
ni sita vaan tarkkaillaan.”

Tavoitteena asiakkaan halujen ja toiveiden ymmartdmisessd on luoda arvoa asiak-
kaalle tarjottavien palveluiden kautta. Ikaantyneiden arvokasta eldmaa korostetaankin
laajalti yhteiskunnallisen tason keskusteluissa. Arvokas vanhuus edellyttdd monia arvo-
valintoja, joita palveluntarjoajan tulee tehda toimintasuunnitelmissa. (Ikaihmisen palve-
lujen laatusuositus 2008, 12.)

J:”Mut se et yritetddn et se elama taalla olis elamisen arvoista et se olis jotain
muuta kuin sitd kuoleman odottamista. Et siina jarjestettais sille kyseiselle asiak-
kaalle mielihyvda tuottavia asioita, et tavallaan siit yksilollisyydesta lahtis se
taalla auttaminen ja et se semmonen normaalius kasite olis ikdihminen joka meil-
14 asuu.”

Y: ”Et tad kuuluu taa elaman jatkuu taalla ihan samanlaisena ku se ois jatkunu
siel vanhassakin huushollissa mut taal on vaan turvattu vaan se et ne palvelut pe-
laa. Et ndin.”

Arvojen méarittelyn tulisi olla osa palveluiden suunnittelua ja niiden kaytannon to-
teuttaminen voidaan tuoda asiakkaalle nédkyvéksi palvelumuotoilun kautta. My6hemmin
esiin tulevat palvelueleet ovat yksi keskeinen véyla arvojen vélittymisessa.

5.2.3  Muut asiakkaat

Muut asiakkaat ovat oleellisessa osassa tehostetun palveluasumisen kontaktipisteissé,
koska he ovat lahes aina lasna palvelutilanteessa. Toisaalta muut asiakkaat ovat riskite-
kija palveluita suunniteltaessa, mutta he voivat myos toimia voimavarana. Lahtdkohtai-
sesti molemmissa tapauksissa muut asiakkaat ovat osana palvelua voimavarana, jolla
voidaan luoda lisdarvoa palvelulle. Kuten aiemmin on todettu, ik&antyneet voivat olla
haastava asiakasryhmad, ja erilaiset sairaudet aiheuttavat haasteita asiakastilanteissa. On
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kuitenkin tarkeda tarkastella avoimesti mahdollisuuksia, joita asiakkailla on palveluti-
lanteisiin liittyen. Joskus uudet mahdollisuudet saattavat olla yllattavia, eika niit4 osata
ennakoida, vaan jaméhdetaan liiaksi vanhoihin asenteisiin. Monenlaiset palvelumuotoi-
lun tyOpajat voivat tarjota nakemysta uusiin tapoihin asiakkaiden valiseen vuorovaiku-
tukseen.

J: Ja se on niinku oikeesti taalla myos nahty et noi vanhat ihmiset voi luoda
uusia ystavyyssuhteita, myds muistisairaat ihmiset. Vaik he puhuu ihan omassa
maailmassaan omia asioitaan ja naapuri puhuu aivan omasta nakdkulmastaan
omia asioitaan ni silti he voi 16ytaa yhteisen ulottuvuuden jota me sivust seuraa-
vat oikeestaan kattellaan vaan nauraen, et mika juttu toi on. Mut heil saattaa
men ihan, he viihtyy siind. Eli se ruokailutapahtuma on niinku sosiaalinen ta-
pahtuma.”

Y: ”Tietysti tdal on se mahdollisuus et téaal on aina seuraa ja taal on aina kans-
saihmisia, ja must mika on kaikist kivointa ni ihmiset kdy taal jonku verran on-
neks toistes luona kylassa. Naisetkin kdy kattoo vuorotellen jonku tykén kauniit
ja rohkeit et niinku tAmmdost touhuu.”

Palveluntarjoajan tulee kuitenkin huomioida myds tilanteet, joissa muut asiakkaat
voivat olla jopa héirioksi palvelua tuotettaessa. Julkisella puolella esimerkkina ollut
ruokailutilanne hoituu 60 hengen ruokasalissa, joka on ajoittain myds levoton. Vaikka
ruokailutilannetta pidetaan positiivisessa mielessdé myos sosiaalisena tapahtumana, tun-
tuu 60 hengen suuri ruokasali melko vaativalta, kun vield osa asiakkaista tarvitsee hen-
kilokohtaista avustusta ruokailussa. Mahdollisiin riitoihin ja ongelmatilanteisiin puutu-
taan lahinnd siirtdmalld henkilot kauemmaksi toisistaan. Tilanteita ei kuitenkaan ole
varsinaisesti ennakoitu, eika niihin ole erillisia toimintatapoja.

J: ”’Aika tavallista on se et riita syntyy siitd et joku menee vaaralle paikalle is-
tumaan. Sit vanhat ihmiset on aika reviiritietoisia, et toi on mun paikka, mee
pois. Ja jos joku vahingossa tai niinku ymmartamattomyyttaan sita rikkoo sita
koskemattomuutta ni kyl siita sit palautetta tulee.”

J:”” Ja jos me nyt tiedetdan et ihmisia jotka ei tuu toimeen ni eihdn meidan kan-
nata heita laittaa lahekkain. Kannattaa ohjata heidat eri puolille salia.”

Y: ”’Kaytannos nois yksikdis on joku 10-15 asukasta per yksikko jotka jakaa
sen ruokailutilan ja sit toki huomioidaan kyl jos on kovasti jotain tallaista hai-
riokayttaytymista jollain asukkaalla ni han sit syd mielellaén eri aikaan ku
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muut tai sit han ruokailee omassa asunnossa. Et kuitenkin niinku sen yhteisti-
lan kun sen jakaa 10 -15 ihmista ni jos siel yks pitéda koko ajan metelia ni ei se
00 oikein niitd 14 muuta kohtaan. Etta tammdset asiat pitdd huomioida sit ai-
na, mut ne on aina hyva olla kirjattuna siella hoito-ja palvelusuunnitelmassa ni
sit el tuu mitaan epaselvyyksia.”

Yksityisell&4 puolella on mahdollisuus paremmin huomioida mahdolliset hairiétilan-
teet ruokailutilanteen ollessa huomattavasti pienemmalle méaralle ihmisia. Julkisella
puolella myds tilat tuntuvat asettavan toiminnalle rajoitteita timan suhteen. Yksityisella
puolella ongelmatilanteiden ilmenemisté ja niihin reagoimista on paremmin ennakoitu,
ja niihin on olemassa suunniteltuja toimintatapoja. On térkedd, etta erityisjarjestelyista
keskustellaan myds omaisten kanssa ja tilanne on kaikkien tiedossa.

5.24  Henkilokunta ja rekrytointi

Ikéantyneiden palveluissa my6s henkilokunnan rooli on keskeinen kontaktipisteissé,
itsepalvelun ollessa melko vahéista. Palveluiden suunnittelu konkretisoituu tyontekijoi-
den arkisen tydskentelyn kautta. Toisaalta myds tyontekijoiden asenteet alaa ja tyénan-
tajaa kohtaan heijastuvat palveluntuottajan menestykseen. Kontaktipisteiden palvelu-
muotoilulla voidaan vaikuttaa myds niissa osallisena olevaan henkilokuntaan ja sité
kautta alan ja tydpaikan houkuttavuuteen. T&ma onkin yksi keskeinen tekija, silla eri-
tyisesti hoiva-alalla on kilpailua hyvasté tydvoimasta (Hoiva 2020, 2013, 31.) Henkil6-
kunnan lisdksi yhteissuunnitteluun osallistuvat myds muut toimijat, jotka ovat mukana
palveluiden suunnittelussa. Muita sidosryhmia 16ytyykin runsaasti.

Koiviston (2011, 53) mukaan rekrytoinnista voidaan muodostaa oma kokonaisuus,
johon palvelumuotoilun avulla voidaan tehdd maarityksié ja edellytyksid, jotka taytta-
maélla 16ydetadn parhaat henkil6t toteuttamaan yrityksen bréndia ja palveluajatusta. Rek-
rytointi, henkilékunnan perehdyttdminen ja koulutus on oleellinen osa hyvien tydnteki-
jéiden saamisessa ja sitouttamisessa. Tyontekijoiden kautta pystytaan valittamaan yri-
tyksen arvoja ja palveluajatusta itse palveluihin. Erityisesti ikaantyneiden palveluissa
itsepalvelun osuus on melko rajallinen, ja henkilokunta on vahvasti mukana palveluti-
lanteessa luomassa arvoa.

Yksi selked ero julkisen ja yksityisen toimijan véilla 16ytyy rekrytoinnista. Siind mis-
sé yksityisella puolella rekrytointi ja perehdytys koetaan erityisen tarkedksi, julkinen
puoli on osittain sidottu kaupungin kaytantoihin. Julkisella puolella rekrytointi tapahtuu
paasaantoisesti kaupungin kautta, ja sijaisuudet tulevat varahenkildjarjestelman kautta.
Tama varmasti helpottaa hallinnollista ty6ta julkisen puolen yksikdissd, mutta rajoittaa
my6s mahdollisuutta itse vaikuttaa rekrytoitaviin henkildihin. Kuitenkin perehdytys on
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jatetty jokaisen yksikén omalle vastuulle. Julkisella puolella koetaankin, ettei tilanne ole
paras mahdollinen, vaan sijaisia joudutaan ottamaan kiireen keskelle ilman kunnollista
perehdytystd. Helpotusta tdhén tarjoavat opiskelijat, jotka ovat opiskeluaikanaan jo
paasseet tutustumaan tydymparistoon ja kaytantoihin tyopaikalla.

J: ”’No se on kylla aika raadollinen tosiasia ku meil tulee joku esim. sijaiseks ni
tuleehan se paikkaa jonku toisen poissaoloa. Ja se et sijaisia ei oteta jos ei tarvi-
ta kasipareja. Et eihan siin mitdén ennen vanhasta ’olen ylimaaraisena tyossa
kaksi viikkoa”- perehdytysjaksoa ole. Et kyl se sit on vahan semmonen vierihoi-
tomalli. Ja siina tulovaihees ni semmoset tydelaman peliséanto liturgiat. Ja sit
se on se et vanha kokenu tyontekija on tukena. Opiskelijoiden kanssa on helppoa
ku tavallaan perehtymine tulee tydssaoppimisjakson aikana jollon he on ylimaa-
rasina kasipareina. Ja he nakee sen tyon ja paasee sisdan tahan systeemiin. Ni
heistd saa monta kertaa alyttéman hyvia sijaisia. Et sen takia niinku kovasti te-
h&an sen eteen toita et saatais paljon opiskelijoita, koska se on meille se keino
saada rekrytoituu henkilokuntaa.”

Julkisen puolen rekrytointi eroaakin oleellisesti yksityisen puolen toiminnasta. Siella
rekrytointi nahdaén tarkeéna osana palveluiden kehittamistd. Tydntekijoiden tulee sitou-
tua tyOonantajan arvoihin ja toimintatapoihin, joita korostetaan jo perehdytysvaiheessa.
Jokaisen tiimin esimies vaikuttaa oman tiiminsé rekrytointeihin ja tata kautta myos ra-
kentaa mahdollisimman toimivaa tiimia itselleen. Perehdytykseen on tehty erillinen oh-
jelma ja sen toteuttamiseen méaritelty vastuuhenkil6t.

Myos alalla vallitseva tyévoimapula on tiedostettu ja erilaisilla toimilla on haluttu
vakuuttua siitd, ettd osaavaa ja oikeanlaista tyévoimaa on jatkossa saatavilla. Opiskelijat
ovat tarkedssa roolissa jo opintojensa aikana tehdessdén tyoharjoittelua, ja tulevaisuu-
dessa he tarjoavat hyvéa tyévoimaa. Sen vuoksi myos heistd tulee huolehtia, jotta he
haluavat palata valmistuttuaan kohteeseen téihin. Tdma on tiedostettu molemmissa ta-
hoissa, yksityisella ja julkisella, mutta julkisella puolella mihinkaan varsinaisiin toimiin
asian suhteen ei ole ryhdytty. Yksityiselld puolella korostetaan tyéhyvinvointiin liittyvia
tekijoitd, joilla halutaan sitouttaa opiskelijat jo harjoitteluvaiheessa taloon. Osana tyo-
hyvinvointia on toimiva ty6terveyshuolto, jossa on kattavasti laékaripalvelut, psykologi
ja fysioterapeutti henkilokunnan kéytettavissa. Tasta on tullut erityisen hyvaa palautetta
henkil6kunnalta.

Toimintaa ohjaavat arvot kdydaan lapi seka uusien tyontekijoiden, ettd opiskelijoiden
kanssa, ja tyontekijan tulee sitoutua niihin voidakseen tydskennelld osana tydyhteisoa.
arvot ja toimintatavat on selkedsti maaritelty jolloin myds tyontekijan on helpompi toi-
mia niiden mukaisesti ja sitoutua niihin.
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Hyvésté tyovoimasta on kasvavassa méaarin pulaa tulevaisuudessa. Yksityiselld sek-
torilla toimiin on ryhdytty johtoryhmaésta kasin, paneutumalla rekrytointiprosessiin, seka
tyéhyvinvointiin. Erilaisilla toimilla sitoutetaan henkil6kuntaa arvoihin ja palveluiden
laatuun. L&htdkohtana on se, ettei missdén tilanteessa jouduta ottamaan tyontekijaa kii-
reen keskelle ilman kunnollista perehdytysta. Julkisella puolella nousi esiin systeemin
toimimattomuus téltd osin, ja uusia tyontekijoita ja sijaisia joudutaan ottamaan myds
lyhyelld varoitusajalla suoraan tyéhon, ilman kunnollista perehdytysta.

Y: ”Ni me lahtokohtaisesti pyritddn aina siihen et tietysti me halutaan niita
opiskelijoitakin tanne ja meil tulee paljon opiskelijoita, et me ei ihan kaikkia
pystytd ottamaan mita meil tulee, mut et sit ku me ne opetetaan hyvin talon ta-
voille, ja me pidetaan niist hyvaa huolta ne tykkaa taal ol ni sit ne haluu jaada
tanne heittda keikkaa ja sit ku ne on valmistunu ni jaa meil téihin. Ja sit meil on
muutamii sellasii tydhyvinvointiin liittyvia juttuja tietysti milla me sit taataan se
viela et ne viihtyy taal oikeesti.”

Y: “Et rekrytointi, et nykyaan se menee hankalammaks ja hankalammas ku véaes-
ta rupee olee pula. Et siin mieles me on mein johtoryhmas kayty tata asiaa lapit-
te tana talvena, ja ma oon korostanu et meil ei 0o koskaan niin suuri hata et
mein taytyy ottaa kiinni lennosta mika saadaa. Kyl se taytyy kattoo, taytyy pa-
nostaa. Et toki mein perehdytys ja naa jarjestelmat kaikki on semmoste et ne on
luotu silt pohjalta et jos jonain iltana taytyy tosta kadulta ottaa lahihoitaja tekee
iltavuoroo tohon yksikkdéon ni se parjais.”

Palveluiden suunnittelussa on usein mukana myds paljon muita tahoja, jotka voivat
edustaa monien eri alojen asiantuntijoita. Tehostetussa palveluasumisessa virikeohjaajat
ja fysioterapeutit ovat keskeisessa roolissa palveluita suunniteltaessa, ja molemmissa
kohteissa myds ndma olivat edustettuina. Fysioterapeutit seké virikeohjaajat ovat pitkal-
ti mukana arjen eri toiminnoissa, ja tekevét havaintoja tilanteissa.

Molemmat tahot tekivdt monipuolista yhteisty6ta erilaisten toimijoiden kanssa. Yh-
teistydtahoina olivat niin paivékodit, seurakunta, maahanmuuttajat, oppilaitokset kuin
koulut. Yksi mielenkiintoisimmista yhteistyotahoista yksityisellda puolella oli A-
klinikka.

Y: ”’Ja yhteistydssa ja se niinku ettéd ensimmaisen kerran ku ma kohtasin heita
siella, maki katoin sillai et oho, on hurjan nékosta porukkaa ku oli vaha lavis-
tyksia ja tatuointeja mut se ei haittaa mein asukkaita yhtaan. Et se on ollu tosi
niinku hedelmallista ja iha uskomatonta et kaks tAmma@sta niinku ryhmaa ni se
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homma toimii ja naa A-kotilaiset on ollu tosi tyytyvaisia. Et se on ollu tosi hy-

va.

Vastaavaa yhteistyoté ei tiettavéasti ole tehty missddn muualla Suomessa, mutta ko-
kemukset ovat olleet valtavan hyvia jo vuoden jatkuneessa kokeilussa, jota on myds
tarkoitus laajentaa. T&méa onkin hyva esimerkki siitd kuinka monipuolisesti ja yllattavés-
ti erilaisia yhteistydtahoja voidaan hyddyntad ja ottaa mukaan osaksi palveluiden toteu-
tusta ja suunnittelua.

5.3 Toimintatavat

5.3.1  Asiantuntijayhteisty6

Eri alojen ammattilaiset toimivat yhdessa paremman palvelun tuottamiseksi, vaikuttaen
taustalla kontaktipisteisiin. Muiden eri ryhmien lisaksi kaupunki on molemmille tahoille
keskeinen yhteistyokumppani ja luonnollisesti mukana palveluiden suunnittelussa.
Kaupungin osallisuuden ongelmana on sen etéisyys arjen toiminnasta, ja asiat tuodaan
ylh&alta alaspdin arkeen. Paatokset perustuvat usein kansallisiin suosituksiin, jotka toki
ovat asiantuntijalahtdisid, mutta niiden soveltamista ja jalkauttamista eri yksikoihin tuli-
si parantaa.

Yksi keskeinen asia jossa yhteissuunnittelu tulee esiin on ruokailu. Yksityisella puo-
lella ruokailun suunnittelussa on saannéllisten palautekyselyjen lisaksi ravitsemuspaal-
likko, joka listat suunnittelee. Ruokalistat laaditaan noudattaen ravintosuosituksia ni-
menomaan ik&éntyneille henkil6ille. Niissa huomioidaan erikseen paivittaiset kaloritar-
peet, seka ruoan ravintoarvot ja ateriavalit. Liséksi listojen laatimisessa otetaan huomi-
oon saatu asiakaspalaute.

Y: ”Ja meil on ravitsemuspaallikko laskenu kaikki ravintoaineet ja vanhuksen
niinku, siis m& en osaa selittdd mika se sana on, mut siis kuitenki niinku vanhuk-
sen tarpeen mukaset kalorimaarat tayttyy vuorokaudessa. Et se on niinku niin
laskettu ja samaten naa kaikki ateriavalit, ettei ne oo liian pitkii mut et se on
mun mielest, voi kyl sanoo et maalaisjarkikin on sallittuu.”

Julkisella puolella ruokailujen hoitamisessa on tehty muutoksia, jotka ovat osaltaan
vaikuttaneet myds Kielteisesti. Kaupungin tehostaessa toimintaansa ruoanvalmistus
omissa keittidissa loppui ja toiminta siirtyi palveluliikelaitokselle. Palveluliikelaitoksel-
la toki suunnitellaan ateriakokonaisuudet, mutta samanlaista nakdkulmaa vanhusten
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ravitsemuksesta ei ole. Aluksi palveluliikelaitos toimitti samaa ruokaa seké vanhuksille,
ettd lapsille, mutta palautteen myota tahén puututtiin ja ruokalistoja muokattiin vanhus-
ten makuun sopivammaksi. Ruokia ei kuitenkaan varsinaisesti raataléida vanhusten ra-
vitsemuksen nakokulmasta, vaan muutoksella 1ahinné lisattiin tavallisia kotiruokia ja
vahennettiin erikoisempia aterioita, jotka olivat vanhuksille vieraampia. Haastattelusta
kay ilmi, ettd palvelun tason voidaan katsoa huonontuneen, kun aiemmin keittiolla oli
mahdollisuus toteuttaa yksiléllisempié toiveita ja asiakasta kuunneltiin enemmén. Myos
ruokailuajat ovat sidottuina muualta tulevaan aikatauluun, eika niissé voida joustaa ku-
ten aiemmin.

J: ”Tana paivana mieltymyksetkin otetaan joissain maarin huomioon, mut et sii-
na vaiheessa ku keittio siirty palveluliikelaitokselle ni yksilollisyyden huomioon
ottaminen vaheni. Eli ennen vanhaan ku keittié toimi, oli myds osa X toimintaa,
ni meil oli mahdollisuus ehka yksiléllisemmin toteuttaa aterioita ja toiveita. Mut
nyt sit tulee valmiina ne, ruokalistan mukaan, se ateria. Alkuun palveluliikelai-
tos teki jotakuinkin samaa ruokaa lapsille ja vanhuksille mut myéhemmas vai-
hees se eritytettiin niin et se antoi vanhuksille kohdennettuu eli nda tammaset
mité joku nuoriso syo, jokku kebab lihat ja muut, ni niit ei oo vanhuksilla. Et taa
on enemman sita karjalan paistia ja perunaa ja kastiketta.”

J: ’no meil on toi sadnndliset ruoka-ajat jotka johtuu siita ettd téassa X on aina-
kin toistaseks vield iso laitoskeittid, jotka sovittuina kellonaikoina toimittaa ruu-
an tanne meille jakelukeittioon josta sit hoitajat jakaa ruuan asiakkaille. Nimen-
omaan tehostetun palveluasumisen asiakkaille.”

Ja se kellonaika tavallaan niinku jossain maarin sitoo sitd et mihin aikaan
syodaan. Koska siihen ateriaan liittyy jalkihuolto, tiskaaminen ja muu tapahtuu,
ni siin isos laitoskeittios eikd oo meidan toimintaa, jotta heidan arki toimii ni
meidan taytyy...”

Yksityiselld puolella oma keittio mahdollistaa yksilollistenkin toiveiden toteutuksen
ja niitd kuunnellaan, huomioiden ravitsemussuositukset. My6s ruoka-ajat ovat erittain
joustavia ja ruokailut on rakennettu asiakasta ajatellen. Asiakkaan on mahdollista saada
esimerkiksi aamupalatarpeita omaan huoneeseensa, mikali han haluaa herété ja syddé jo
ennen yhteistd aamupalaa. Julkisella puolella oman keittion puuttuminen tarkoittaa
myos tiettyjen ruoka-aikojen noudattamista, eik& niista juurikaan voida joustaa. My0s
ruokailun kesto on médritelty tarkemmin, silld myo6s ruokailun jalkihuolto, kuten tis-
kaaminen, hoidetaan keskitetysti, ja kaikkien tulee noudattaa annettua aikataulua, jotta
tiskit saadaan hoidettua silloin kun on tarkoitus.
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5.3.2  Toiminnan muuttuminen

Julkisen puolen yhtend heikkoutena on pidetty siirtymisen vaikeutta vanhanmallisesta
laitoshoidosta, uuteen palveluasumiseen. Tdma on tuonut monia haasteita julkiselle sek-
torille. Henkilékunnan tapaan toimia eri tilanteissa voidaan myos vaikuttaa palvelu-
suunnittelulla, jossa voidaan menné hyvinkin yksityiskohtaisesti siihen, miten eri tilan-
teissa toimitaan. Pienimmissa osissa, eli palvelueleisséd, voidaan esimerkiksi madaritella
toiminta tietyissa tilanteissa henkildiden puhuttelua mydden (Koivisto 2011, 52). Mikali
palvelua ei ole jasennelty pienempiin osiin, ja niiden siséltoad selkedsti suunniteltu ja sen
mukaisesti henkilokuntaa perehdytetty ja koulutettu, vanhojen tyontekijéiden voi olla
vaikea vastata uusiin toiveisiin ja vaatimuksiin tydssaan. Paloittelemalla palvelupolkua
osiin, ja paneutumalla kontaktipisteisiin, pystyttaisiin paremmin maaritteleméaén myos
tyontekijalle, mitd hénelta eri tilanteissa odotetaan. Kun asiat jadvat liian yleiselle tasol-
le, ja puhutaan vain esimerkiksi asiakkaan paremmasta huomioimisesta, voi tyontekijan
olla vaikea vastata tarpeeseen ja tiedostaa, mité hanelta tarkalleen odotetaan ja mité pi-
téisi tehda toisin. Toisaalta suhtautuminen muutoksiin ja kehittdmiseen riippuu myods
henkilosta eivatka kaikki ole halukkaita muuttamaan totuttuja tyéskentelytapoja. Rekry-

miseen. Thurston (2009) korostaakin, ettd osallistamalla henkilékuntaa palveluiden
suunnitteluun ja tuomalla palvelumuotoilua osaksi arkea saadaan myds henkilékunta
sitoutumaan ja innostumaan asiasta.

Osa toivotuista muutoksista on hyvinkin pienié palvelueleitd, joita ei arjen Kiireessa
osata ajatella, ellei niitd ole madritelty. Henkilokunnalta odotetaan sosiaalisuutta ja em-
patiakykya eri tavalla kuin aikaisesmmin. Tallaiset toiveet voivat kuitenkin olla vaikeasti
toteutettavissa, jos niihin ei tarjota oikeanlaisia tyokaluja, ja jos niistd ei ennalta keskus-
tella. Julkisella puolella tulee haastattelussa monissa kohdin esiin juuri tdméa odotuksiin
vastaamisen vaikeus. Tyontekijat eivat tiedd mita heiltd odotetaan. Se mikd on ennen
toiminut, ja tehnyt heisté hyvia tyontekijoita, ei enaa riitdkaan. Siind missa laitoshoidos-
sa puhdas ja ruokittu asiakas oli osoitus hyvin tehdysta tyostd, ei samat asiat enéa riita.
On nostettu esiin asiakkaan itsemaaraamisoikeus seka arvon tuominen myos ikéanty-
neiden viimeisiin vuosiin. Erilaisilla yhteiskunnallisilla p&&toksilla ja laatusuosituksilla
haetaan palveluille lisaa siséltéd. Henkilékunnalta odotetaan empatiakykyé ja sosiaali-
suutta, ja heidan tulee vastata vanhan ihmisen yksiléllisiin tarpeisiin. Vastauksissa ko-
rostuu kuitenkin henkilékunnan riittdmattomyyden tunne siitd, ettd tiedostetaan, ettéd
entinen tapa toimia ei enéa riitd, mutta ei tiedetd mita pitdisi tehda toisin. Henkilokunta
kaipaa uutta ndkokulmaa tydntekoon ja vélineitd sen toteuttamiseen, mutta vield niita ei
ole 10ydetty.
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Toisaalta ongelmana ovat myds haastavat tilanteet asiakkaiden kanssa. Joskus muis-
tisairaat ihmiset voivat olla aggressiivisia, niin verbaalisesti kuin fyysisesti. Ndissé ti-
lanteissa vastakkain on tyontekijan ja asiakkaan oikeudet. Téllaisiin tilanteisiin tulisi
olla selkeét toimintatavat tiedossa, mutta sellaisia vield haetaan. Aihe heréttda paljon
keskustelua, mutta haastattelussa ei tullut esiin mitd&n konkreettisia keinoja joilla nédihin
olisi puututtu. Monessa kohtaa korostetaan tydntekijdn persoonaa ja siihen liittyvia
ominaisuuksia, sekd omaa motivaatiota ja kykyé kasitelld asioita. Haastavia tilanteita
voisi kuitenkin tarkastella myds siitd ndkokulmasta, miten suunnitellulla voitaisiin tilan-
teisiin vaikuttaa.

J: 7’Sita on erilaisia tyontekijoita, et ndkee et on ihmisia jotka on innoissaan sii-
td et omaan ty6hon tuodaan uusia elementteja ja haasteista mut sitte on niit
vanhoja tyontekijoita jotka on tehny tatd samaa tyota vuosikymmenet tés samas
yksikds ni kokee jotenkin et se tapa miten he oli aikasemmin hyvia hoitajia ja sai
sitd palautetta et he on ahkeria ja hein jalkeen asiakkaat ndyttaa siistilta ja huo-
neet on siisteja ja muuta vastaavaa ni se ei riita et heil on jotenki semmonen,
niinku onks se riittamattémyyden tunne tai he ei niinku osaa ajatella et heilta
taytyis 10ytyy uus néakdkulma siihen tydntekemiseen ja sit se et ku ennen vanhaan
oli hyva hoitaja joka ei niin valttdmatta puhunu, eika itsestaan antanut, ja kysy-
taan konkreettista tekemista. Nyt odotetaan et hoitajat on lasna ja hoitajalt 16y-
tyy niit semmosia ideoita millai pystytdan vanhan ihmisen yksiléllisiin tunteisiin
vastaamaan... ja tavallaan se ymmarrys siihen et nyt ku teen tdn saman mita ai-
kaisemmin ja ennen oli hyva, nyt se ei riitd.”

Molemmista paikoista I0ytyi myds kontaktipisteisiin liittyvia ja ennalta méariteltyja
toimintatapoja. Palvelua on molemmissa kohteissa madaritelty melko pieniinkin osiin,
kuten tapaan puhutella asiakasta. Koputtaminen huoneeseen mentdessa ja asiakkaan
halutessa teitittely nousevat esiin molemmissa haastatteluissa. Namé tuntuvat asioilta,
joita on erityisesti julkisella puolella tuotu esiin, siirryttdessa laitoshoidosta palvelu-
asumiseen. Herda kuitenkin kysymys, onko se riittdvaa palvelun kehittdmista ja palve-
lukulttuurin muutosta, ettd koputetaan asiakkaan oveen. Kun asiakas on tiloissa vuokral-
la, eikd vain asukkaana, korostuu koputtamisen tarve koska mennaan virallisesti siséan
asiakkaan kotiin. Periaatteessa tdma on tuotu esiin ohjeistuksissa ja suunnittelussa, mut-
ta kdytdnnossa koputtaminen saattaa jaddd muodollisuudeksi, eikéd aidosti asiakkaan
lahtokohdista nousseeksi asiaksi. Talloin oveen kylla koputetaan, mutta se ei varsinai-
sesti tarkoita mitd&n, vaan on ainoastaan muodollisuus sisdin asteltaessa. Molemmat
haastattelut tehtiin varsinaisissa kohteissa, jolloin oli mahdollista tehdd myds joitakin
havaintoja ympaéristosta haastattelun ulkopuolella. Yksityisen puolen vastauksissa tuli
esiin tervehtiminen, ja se miten siihen on panostettu ja kiinnitetty huomiota. Haastatte-
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lutilanteessakaan ei voinut valttyd huomaamasta sitd, kuinka jokainen kaytavalla vas-
taantuleva henkilékunnan edustaja tervehti haastatteluun mentdessa. Tama oli erittdin
positiivista mutta myos hyvin poikkeuksellista. Julkisella puolella téllaista ei tapahtunut,
mika vastasikin enemmaén totuttua tapaa. Téllaisilla pienilld eleilld pystytdén todella
vaikuttamaan koko palveluymparistéon ja tunnelmaan, joka kohteessa vallitsee.

Y:’No toi on meil kans yks semmonen mei kulttuuri et meil ain kaikki tervehtii
kaikkii. Ennemmin tervehditaan vaikka 10 kertaa paivassa samaa ihmista ku ja-
tetdan tervehtimatta. Ja se on janna juttu et aina ku meil tulee joku ulkopuolinen
ihminen ni se rekisterdi ton saman minka saa, et must se on niinku tosi hyva asia
et se huomataan et me tervehditaéan.”

Yksityisella puolella nousikin esiin paljon tarkemmin esiin erilaisia toimintatapoihin
liittyvid kontaktipisteistd. Ruokailussa painotettiin erityisesti kiireettomyytta, ja se tuo-
tiin esiin myds uusille tyontekijoille ja opiskelijoille. Monille uusille tyontekijoille aja-
tus tehokkuudesta on iskostunut niin syvélle mieleen, ettd my6s ruokailusta pyritdén
suoriutumaan mahdollisimman tehokkaasti. Rauhassa syéminen on kuitenkin nostettu
yhdeksi tarkedksi teemaksi ja sitd pidetddn keskeisena asiana koko palvelussa. Myds
Molanderin ja Multasen (2002) hankkeesta saaduissa tuloksissa korostettiin rauhallisen
ruokailun merkitysta. Pienet asiat, kuten ruoan maistelu rauhassa saavat ison merkityk-
sen arjessa, joka muutoin on monilta osin rajoittunutta. Kuten aiemmin tuli esille, julki-
sella puolella mahdollisuutta samanlaiseen kiireettémyyteen ei ole, johtuen muutoksista
keittion suhteen. Tamé koettiinkin julkisella puolella ongelmalliseksi, mutta toisaalta
ison organisaation osana, vaikutusmahdollisuudet koettiin talta osin pieniksi. Yksityisel-
I& puolella myds annoksen ulkon&kddn panostetaan paljon ja sitd on erikseen mietitty.
Vaikka ikaantyneet ovat haastava ryhmad, ja osalle ruoka pitdad soseuttaa tai muutoin
kasitelld ruokailun helpottamiseksi, korostetaan silti annoksen ulkonakoa. Keskeiseksi
tekijaksi nostetaan se, ettd annos nayttaa silta, ettd myos itse tekisi se mieli syoda. An-
nokseen pyritddn aina tuomaan véria ja sen ulkondkoon kiinnitetddn huomiota. Mitaan
vastaavia huomioita ei noussut esiin julkisella puolella.

Y: Ja sitd me painotetaan niinku kovasti mein henkilokunnalle et sen pitéis
nayttaa sen annoksen, lautasen pitdis nayttaa tosi hyvalta. Et se on joskus aina
haaste sitten ndille kenelle téytyy soseuttaa ruokaa et millai siitd saadaan nayt-
taa kauheen kaunis, niinku ruokahaluu nostattava annos, mut niinku l&ahtokoh-
taisesti se et se on varikas ja hyvannakoinen et silla tavalla, on se sit mika ruo-
ka-aika tahansa mika ruokalaji vaan, nii et se nayttais siltd et ain tekis itteki
mieli se syoda”.
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Molemmissa kohteissa todettiin, ettd tehostetussa palveluasumisessa on kyse siité, et-
t4 huone on asukkaan koti. Tdma on kirjattu jo yleisesti tehostettuun palveluasumisen
maéaritelmaan. Tietyt asiat ovat selkedsti molemmissa tuotu esiin, kuten koputtaminen ja
mahdollinen teitittely asiakkaan niin toivoessa. Kéytannossé kuitenkin julkisella puolel-
la palvelut toteutettiin lahtokohtaisesti samaan tapaan kuten monissa laitoksissa, eli asiat
ovat ylhaalta pain madriteltyja ja aikataulutettuja. Tama eroaa yksityisestd puolesta,
jossa monessa kohtaa tulee esiin se, ettd kyseessé tosiaan on asiakkaan koti, jossa henki-
I6kunta on vain toiss4, ei niin, ettd asiakkaat asuvat henkilokunnan tyopaikalla. Palvelut
pyritdén tuomaan asiakkaan toiveiden mukaisesti hédnen saatavilleen.

Y: > Se etté se me sanotaan kaikille ihan yhtalailla niinku ma sanoin sullekin, et
taa on koti, taa ei oo laitos, et ku tost ovest tulee sisdpuolelle asukas, ni me ei
taalta ladella hanelle et mihin aikaan meil herataan, mihin aikaan meil sy6daa,
mihin aikaan mennaan maate. Vaan niin pain et me kysytaan ku han tulee sisaan
et mihin aikaan han on tottunu herailemaan ja menee nukkumaan, kdymaa sau-
nassa, vai tykkaako kayda uima-altaalla. Mitd han tykkaa. Et se pitaa niinku
hoituu ndin pain.”

Kaupunki méaérittelee monilta osin palvelun perustason ja ne vaatimukset, jotka kil-
pailutuksen kautta toimijoille tulee. Kaupungin suhteen molemmat toimijat tuntuivat
kuitenkin olevan samassa asemassa, eli ohjeistukset tulevat kaupungilta alaspdin toimi-
joille, eik& vaikutusmahdollisuuksia juurikaan ole. Yllattavaa onkin se, ettei kaupunki
tunnu hyddyntdvan omia toimijoitaan kovinkaan hyvin palveluiden kehittdmiseen.

J:’no tammases toiminnassa ajattelee et miks se menee nain, et iso organisaatio
perusturva, nyt kaikki vanhustenhuollon yksikot hoitaa ravitsemusta, seuraavas
kohdas hoidetaan suuta, kolmannes kohdas hoidetaan jotain muuta, et se on
niinku semmost. Isot toimijat tekee jotain tiettyy juttuu. Kaikki ponnekkaasti nos-
taa jonku asian samaan aikaa esille. Toki ne on tarkeitd asioita et niista puhu-
taan mut et se tapahtuu noin, ni taal se nayttaa vahan arjes vahan hassulta”.
Ei, et kyllahan tan tason asiat kasitelladn hirmu ylhaalla, ja tulee sielta val-
miina toimeksiantona. Toisaalta sen ymmartaa et ku se on nyt valtakunnallisesti
pinnalla oleva asia, ni siihen taytyy taallakin juuritasolla puuttuu mut et sit se
saa hirvittavan suuret mittasuhteet ku se tulee.

Julkisen tahon yhtend ongelmana on pidetty laitoshoidon muodollista vaihtumista
palveluasumiseen, ilman ettd itse toiminnassa kuitenkaan tapahtuu suuria muutoksia.
Julkisen puolen toimija tarjosikin mielenkiintoisen nédkokulman asiaan, silld muutos
laitoksesta tehostetun palveluasumisen yksikoksi on tapahtunut viime vuosien aikana.
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J:’Sit semmonen ajatus siitd et asiakas asuu kotonaan ja saa sinne tarvitsemansa
palvelun ni sitd on kauheesti puhuttu. Ja se semmonen mitd niinku on sen asiak-
kaan saama palvelu ku ennenhéan oli se ”’puhtaus on puoli ruokaa™ et ne oli niin-
ku nda tammoset hygienia ja ravinto oli keskeiset asiat ja sit kaikki oli hyvin. Ni
nyt ihan selkeesti nahdaan et asiakkaalla on oikeus odottaa et he paasee ulos ja
palvelun sisalto, sitd on henkilokunnan kanssa puhuttu et se tulee muuttumaan.
Véahan niinku pakko hyvéksya se et yhteiskunta muuttuu, myds meidan tarvii ja et
kyl se nakyy siina ajatusmaailman kayttamisessa.”

Oli selkeasti havaittavissa, ettd osalle tyontekijéistd muutos on ollut haastava. Julki-
sella puolella my6s koettiin, ettd muutos on tuotu arkeen kovin nopeasti ja vahalla pe-
rehdytykselld, mika osaltaan on vaikeuttanut sopeutumista. Muutos palvelutarpeessa ja
palvelun siséllossé on kuitenkin huomattu henkilékunnankin osalta, mutta siihen ei ole
osattu tarjota tarpeeksi tai oikeanlaisia tyokaluja.

5.3.3  ldeointi ja vertailukehittdminen

Erilaiset resurssit ja erilainen hallinto asettavat tiettyja eroja uusien ideoiden kehit-
tamiselle. Julkinen hallinto on raskaampi ja byrokraattisempi jérjestelmd, ja erityisesti
kaikkeen mihin liittyy raha, liittyy myds pidempi hallinnollinen prosessi. Koska moneen
toimintaan liittyy raha jollakin tavalla, tuntui julkisella puolella ideoiden toteutus itse-
naisesti haastavalta.

J:’Se varmaan riippuu siit minkalaisesta jutusta on kyse. Jos siit koituu kustan-
nuksia niin sillon me ei voida tehda ite mitaan. Kaikki mika liittyy euroihin ni on
asia mita pitaa kysya ja se et jos se meidan juttu vaikuttaa muitten tahojen toi-
mintaan ni pitaa tietysti yhteistydkumppaneiden kanssa siita sopii.”

Tama vaikuttaa my0ds uusien ideoiden syntymiseen ja ideointiin. Yksityisella puolella
suhtaudutaan ideointiin kannustavasti ja rohkaisevasti. Lahtokohtana toiminnassa on
erilaisten mahdollisuuksien ndkeminen esteiden sijaan.

Y: No kaytanndssa meil on aika impulsiivista porukkaa taalla et niil on kyl hyvii
ideoita et tulee innovatiivisia juttuja, uusia innovaatioita, et me ei millekkaan
sanota niinku heti ei. Et lahdetdan, et yritetdan pitaa niinku sellanen fiilis et
lahdetdan niinku hakemaa niitd mahdollisuuksia et millai t4a vois toimii. Ku
yleisesti ottaen tietysti kaikessa on niin et etitdan niit syita et miks se ei toimis.
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Ni meil yritetdan niinku toisinpdin et siirretdan niit esteita ja kokeillaan. Et se
on niinku semmonen.

Tamankaltainen ajattelu on myds tuottanut uusia ideoita, joita on tuotu osaksi palve-
lua. Esimerkit avaavat ehk& parhaiten eroja yksityisen ja julkisen valilla. Siind missé
julkisella puolella koetaan kaikille asukkaille yhteinen ulkoiluhetki melko raskaana pro-
sessina, joka vaatii tiedottamista eri sidosryhmille, yksityiselld puolella saadaan toteu-
tettua ruotsinlaivalla pikkujouluristeily. Toki myds yksityisella puolella risteilyn toteut-
taminen edellytti yhteisty6td omaisten kanssa ja laajempaa suunnittelua henkilékunnan
ja asukkaiden kanssa, mutta lahtokohtaisesti sitd pidettiin toteuttamiskelpoisena ja lah-
dettiin yhdessa suunnittelemaan. Lopputulos olikin erittdin positiivinen ja ensimmaéisen
reissun jalkeen, jota voidaan pitdd myos tietynlaisena pilottikokeiluna, on risteilyt otettu
vuosittaiseen ohjelmistoon mukaan.

Kaikki asiat eivat mydské&én ole rahasta kiinni, vaan yksityisella puolella oli aloitettu
tyontekijan omasta aloitteesta tuolijooga. Yliméaéaraisia kustannuksia tasta ei tullut, vaan
asia saatiin jarjestyméan tyontekijan kanssa yhteistydssd. Johdon kannustava asenne
vaikuttaa positiivisesti ideoiden syntyyn ja niitd lahdetddn rohkeasti kokeilemaan. Tie-
tynlaista pilotointia onkin yksityisella sektorilla toteutettu uusien palveluiden tuomises-
sa osaksi toimintaa.

Y: ”’Siis se on ihan siitd lahtoisin et meil on yks tota semmonen aivan ihana op-
pisopimuksella oleva mieshenkild, alan vaihtaja, joka opiskelee nyt lahihoitajak-
si valmistuu kevaalla ja on tdmmanen kovin omaehtoinen, kouluttautuu erinai-
siin juttuihin ja on lahtenyt taté (tuoli) joogaa viemaan. Ja han kokeilee meil ai-
na niit uusia juttuja sil ryhmalla. Maa sit vaan sita niin paljon vaan ku rahkeet
riittdd ni saa vetda joogaa. Ja asukkaat tykkaa valtavasti. Et han alkaa nyt sit
vetdd semmosta vahan erilaista allasjumppaakin ryhmalle etta on oikein tosi, to-
si kiva juttu.”

Julkisella puolella ei 18ytynyt mitdén vastaavaa uusien ideoiden toteutusta, vaikka
haastattelussa niitd pyrittiin myos erikseen 16ytaméaan. Taméa onkin osittain ymmarretta-
vad, kun yleinen ajatus on se, ettd uusia ideoita on vaikea lahted vieméén eteenpadin ja
niiden toteuttaminen edellyttda raskasta paatosprosessia ja lupien ja resurssien hakemis-
ta.

On sindnsa mielenkiintoista, ettd muutoksessa julkisella puolella perehdytystd ja
esimerkiksi tutustumista muiden tehostetun palvelun yksikkoihin ei ole juuri ollut, vaik-
ka julkisella puolella olisi ollut mahdollisuus tutustua jo kauemmin toimineisiin tehoste-
tun palveluasumisen yksikkdihin. Tasta tuleekin haastateltavan osalta kritiikkié julkisel-
le puolelle. Vastauksista paistaa lapi, ettd muutos on toteutettu liian nopealla aikataulul-
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la ja se on lahtdisin ylemmalta taholta, jossa ei samanlaista ndkemysta arjen toiminnasta
ole kuin sitd pyorittavilla henkil6illd. Asioita on hoidettu vain tiedottamalla, vaikka
muutos olisi varmasti vaatinut myds laajempaa koulutusta ja perehtymista.

J: ”’Se eteni hirmu nopeella aikataululla ja tyontekijat taalt X ei kayny missaan,
meille pidettiin, meidn esimies vanhustenpaallikkd piti tiedotustilaisuuden ja
kertoi tasta kirjallisesta materiaalista mité on kaytettavissa, ja taalla yksikkota-
solla niinku kaytiin keskustelua siita mitd se muutos on meian toimintaan ja mi-
ten se muutos on naitten asiakkaiden kohdalla verrattuna vanhainkodin hoidet-
taviin.

’Siis me ei 00 niinku jarjestelmallisesti kdyty mink&an toisen tehpan toimintaa
katsomassa siirtadksemme sielté jotain kaytanttja tanne. Et niin ei oo tehty vaan
meil on ollu joku muu aihe, — ei se ei ollu se ajatus vaan ollaan voitu kayda, no
kaytiin joskus kuuntelemassa, aihe oli ikdihmisten t&a kuntoutus ja siina yhtey-
dessa me tehtiin sielld kierros sielld talossa ja he kertoivat toiminnastaan, mut
sillon meidan tarkotus ei ollu miettid et mitd heidan toiminnasta meidéan olisi
siirrettavissa vaan se oli se ideologia mita siel oli. Ne oli ihan irti toisistaan.”

Yksityinen taho on pydrittanyt tehostettua palveluasumista jo kauemmin ja lahtokoh-
dat ovat olleet erilaiset. Toimintaa on alusta asti lahdetty rakentamaan tehostetun palve-
luasumisen ndkokulmasta, eikd muutosta ole tehty laitoksesta kuten julkisella puolella.
Palvelua perustettaessa vertailukehittdmisté tehtiin laajalti muualla Euroopassa, kuten
Iso-Britanniassa, jossa tehostetun palveluasumisen kulttuuri oli jo edennyt pidemmalle.
Keskeisend ajatuksena oli alusta asti asukkaan itsemaéaraamisoikeuden kunnioittaminen
ja sen mukaisesti lahdettiin rakentamaan koko muuta toimintaa sen ympérille.

Y:’Ja nyt on niinku ihan olennaista se et mein yhdistyksen silloinen, silloiset
hallituksen jasenet, niin kavi tutustumismatkoilla Keski-Euroopassa ja Britanni-
assa ja tuolla, ja haki niinku vaikutteita siitd minka tyyppisen palvelutalon sys-
teemi me halutaan téanne luoda. Meil oli niinku tietty peruste milla tavalla me
halutaan toimia ja se keskeinen oli se asukkaan itsemaaraamisoikeuden kunni-
oittaminen. Ja sit sen ymparille lahdettiin rakentamaan tata systeemia.”

On ymmarrettdvas, ettd tdma palveluiden suunnittelun erilainen I&htdkohta myds né-
kyy toiminnassa. Siind missa julkisella puolella rasitteena on vanha laitosmainen toi-
mintamalli, yksityiselld puolella on voitu ldhtokohtaisesti kehittdd palveluja uudesta
nédkokulmasta. Kuitenkin julkisellakin puolella olisi ollut mahdollisuus hyodyntaa pa-
remmin muiden kokemuksia siirryttédessa tehostettuun palveluasumiseen.
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54 Ymparisto

Molempia kohteita méaérittaa pitkalti niiden suuri koko, jonka vuoksi ne eroavat jo mo-
nista muista kohteista, mutta ovat toisaalta keskendén hyvin verrattavissa. Molemmat
kohteet on myds suunnitellut arkkitehti. Yksityisen puolen rakennus on suunniteltu erik-
seen tehostettua palveluasumista ajatellen ja néin ollen sen soveltuvuus on ajateltu jo
rakennusvaiheessa. Julkisen puolen rakennus on poikkeuksellinen muihin julkisiin te-
hostetun palveluasumisen yksikdihin verrattuna, sill&4 se ei ole ollenkaan laitosmainen,
vaan on ollut jo rakennusvaiheessa aikaansa edelld. Tilat eivét itse asiassa soveltuneet
yhté hyvin aiempaan laitosmaiseen toimintaan, kuin uudenmalliseen tehostettuun palve-
luasumiseen. Tilavat yhdenhengen huoneet toimivat hyvin tehostetussa palveluasumi-
sessa. Vaikka suunnittelu on ollut innovatiivista ja idealistista, ei se kaikilta osin vastaa
mydskaan nykyistd tehostetun palveluasumisen toimintaa. Taloon rakennetut pikkukeit-
tiot ja biljardihuoneet eivét sellaisenaan ole tehostetun palveluasumisen kaytdssa, mutta
ne antavat monia mahdollisuuksia palveluiden kehittdmiselle. Talla hetkelld ne ovat
lahinna ylimaaraisia kulueria kunnalle, tilojen ollessa poikkeuksellisen kalliit. Huo-
mionarvoista on, ettd tilat koetaankin lahtokohtaisesti turhiksi kulueriksi, koska ei ole
olemassa toimintaa jota niihin voitaisiin siirtdd, sen sijaan, etta ajateltaisiin palveluiden
tarjoamista uudesta nakdkulmasta, ja sitd miten tiloja voisi hyodyntéa. Toisaalta vastaa-
van tyyppisié tiloja 16ytyy myos yksityiseltd puolelta, mutta sielld niita ei koeta turhina,
vaan toimintaa on alusta asti suunniteltu ja kehitetty niin, etta tilojen mahdollisuudet
tulevat kayttoon. Tilat itsessddn ovat molemmissa kohteissa hyvét, ja toimijat niihin

tyytyvaisié.

J: ”Et taa on kyl oikeesti, tehostettuun palveluasumiseen sopii hyvin. Laitostoi-
mintaan taa oli erikoinen. Monia mahdollisuuksii tdal on, on ihan alyttdmasti ti-
laa. Et meil on niinku paljon tilaa, tas voi tehda ihan mita vaan on biljardihuo-
ne, kirjasto, takkahuoneita on paljon ja pikku keittidita ja tammasta. Et eihan ne
oo tyypillisia tiloja laitoksissa. Mut ei ne kyl tan paivan tehostetun palveluasu-
misen tilojakaan oo. Niinku tilat on kaupungille kalliit, koska nda on kuitenkin
hyvinkin ylelliset et tdal on esim. tuol alakerras on uima-allasosasto ja sauna-
osasto. Semmosia mita nyt yleensa julkisilla varoilla rakennetuissa ei 00.”

Y: ” Mut et jos ma ajattelen taté - ni must ihan mika taala on ajateltu todella
hyvin, on toi ympyra, pyoree muoto. Elikka kun se on niinku se yksikkd pyoree
muotone, ni siel tavallaan niin se hoitaja, kun se asukaskin se hahmottaa sen ko-
ko yksikon yhté aikaa. Et sa et oo minkaan pienen solun tai kolon takana vaan et
sda naat sen koko yksikon ja naat niit muit ihmisii siel.”
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Myos rakennuksen sisalla tulee esiin paljon eroja. Yksityiselld puolella korostuu mo-
nissa eri yhteyksissa asumisen kodinomaisuus. Ympéristosta on haluttu mahdollisuuksi-
en mukaan tehdd mahdollisimman paljon kodin nakdinen, ja vélttdd laitosmaisuutta.
Erityisesti lattioilla olevat matot tuovat oleellisesti laitoksista poikkeavaa tunnelmaa.
Matot on onnistuttu valitsemaan ja sijoittamaan niin, etteivat ne kuitenkaan héiritse liik-
kumista. Myos yksikdiden omat ruokailutilat on suunniteltu muistuttamaan kodin tupa-
keittiotd verhoineen, mattoineen ja kukkineen. Muistisairaiden apuna toimii kontrasti-
seind, mik& on jokaisella yksikolla oman varisensa. Myods musiikkia kdytetaan tilassa
seka tunnelman tuojana, etta muistisairaiden apuna. Musiikin kuuntelu apuna ruokailuti-
lanteessa toimii hyvana esimerkkind siitd, miten palvelumuotoilulla voidaan vaikuttaa
ihmisten kayttaytymiseen halutulla tavalla.

Y:’No joo meil on joka yksikdssa on omat, joka yksikkd on oman varisensa niin
sanotusti. Siis just et on tietylla varilla, ja sit on aina kontrastiseinia, et on tietyn
varisia. Ja tuo mik& on varmaan aika olennaista meidan taloissa ni meil on kai-
kissa yksikoissa kaytavilla niis yhteistiloissa matot, jotka tekee ihan valtavasti
kodinomaisuutta, typera sana, siis kodin nakdinen ku siel on matot lattiassa.
Kaikis pyritaan siihen et tda ei oo mikaan laitos vaan taa on koti, ja ne yksikot
ne on niinku isompii kodinkeittioita, et siel on ihan normaalit ruokapdydat ja
tuolit ja siel on kukkaset ja siel on verhot ikkunoissa ja sil taval niinku et se on
kotoisa se tilanne. Ja toki siel on myds niinku radioita ja cd soittimia ja valista
soi musiikki, ei jokakerta mut valista soi musiikki. Ja tuo, vahan tietysti riippuu
siit yksikosta ja sen yksikon asukkaiden kuntosuudesta mut etté jos ajattelee X,
psykogeriatrinen yksikkd, siel aika paljonkin musiikin avulla niinku lahestytaan
montaakin tilannetta ja varmaan ruokailutilanne on yks sellanen keskeinen mis-
sa musiikin avulla selviydytdan paremmin siitd syomisestd, kun et se ois ihan
hiljanen. Mut sit taas on yksikoita jois joku hairiintyy ku soi musiikki ja niin pain
pois et ndd on aina.”

Julkisella puolella ei sisétiloissa ole vastaavaa tunnelman ja toiminnan kannalta
suunnittelua ymparistdd. Perusturva kustantaa tietyt juhlapéivakoristelut vuodessa, ja ne
ovat ennalta maariteltyja ja tiedossa. Muilta osin kaikki kukat tai muut sisustamiseen tai
koristeluun liittyvat elementit liittyvat rahaan ja nédiden osalta ei juuri voida yksikosta
kasin tilanteeseen vaikuttaa. Henkilokunnan omasta aktiivisuudesta riippuen on mahdol-
lista tuoda sisatiloihin luonnonkukkia tai syksylla ruskalehtid. N&itd mitaan ei kuiten-
kaan ole ennalta suunniteltu ja niill& ei haeta mitéén tiettyd teemaa tai tunnelmaa. Osit-
tain tdméa on aiheuttanut myds ristiriitatilanteita, silla ihmisillda on monia eri makuja, ja
kaikista valinnoista ei olla oltu samaa mieltd henkilokunnan keskuudessa. Tavoitteelli-
sempi suunnittelu ja ajatus siitd, mité halutaan viestia tilan suunnittelussa ja minkéalaisen
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kokemuksen siitd halutaan valittyvan, vahentdisi vastaavia ristiriitatilanteita. Monista
vastauksista paistaa l&pi suunnittelun puute. Haastateltavakin toteaa, etta tila tarjoaisi
monia mahdollisuuksia, mutta niita ei kéytetd tarpeeksi hyvaksi. Kuitenkin samoissa
tiloissa on toimittu jo pitkaén, jolloin mahdollisuus suunnitteluun ja kehittdmiseen tilo-
jen kayton suhteen olisi ollut jo ennenkin. Asioita tehdddn ilman varsinaista suuntaa
siitd, mit4 halutaan ja minkalaista viestia valitetddn asiakkaalle.

J:Ja eli se on niinku monien mahdollisuuksien tila, naa meidan nykyiset tilat.
Se miten niita kaytetaan ni siin on varmaan niinku oli sit jollakin tapaa kehitta-
misen varaa kun on paljon toimijoita, ni ei selkeesti 0o sovittu et kuka tekee,
koska ja mitd. Joku saattaa paattaa et tanéan laitanki tavarat eri jarjestykseen,
sit joku toinen tulee seuraavana paivana toihin ja ei saa kiinni siit ajatuksesta et
mité tas on tehty. Et se lahtee niinku siit ku meit on niin monta ku taal on toissa,
ni se tieto tavallaan me ei paasta toisen paan sisaan, ja jos joku on muuttanu
jonku tilan, ni ei se 0o niinku viestiny sita et miks han on tehny sen niin.”

J:’Siin oli vahéan sita et oltiin eri mieltd et mikd on tan talon teema ja mika
tdmmaoseen tiilirakennukseen sopii et voiks tan niinku glitter tyynyt ja muut vas-
taavat, ndd on enempi tammaosii niinku intiapuuvillaisii tai tammésii. Et kylla-
han taal sit niinku eri nékoset asiat tulee esille.”

Omalla tavallaan kuvaavaa on myods, ettei julkisella puolella sana “koti” tai ’ko-
dinomainen” tullut esiin kertaakaan tiloista puhuttaessa, kun taas yksityiselld puolella se
tuntui olevan keskeisend vaikuttimena tilojen suunnittelussa. Myds ikaihmisten palve-
luiden laatusuositus (2008) peraankuuluttaa ympériston kodikkuutta keskeisend tekija-
nd. Asukkaan huone on tdman koti, ja se tulisi myos nékya. Lisaksi yhteisten tilojen
viihtyvyys on tarked osa palveluymparistéd. Ruokailutilan tunnelmaa on julkisella puo-
lella rauhoitettu poistamalla toinen televisio tilasta, silld henkilékunta koki tilanteen
rauhattomaksi. Tama vaikuttaakin jarkevalta ratkaisulta. Mitddn muita toimenpiteitéd
ympadriston suhteen ei tilan rauhoittamiseksi oltu tehty, vaikka tila koettiin rauhattomak-
si ja ruokailutilanne samanaikaisesti 60 asukkaan kesken osittain ongelmalliseksi. Suur-
ta ryhmakokoa on arvosteltu myds ikdihmisten palveluiden laatusuosituksessa (2008,
42), ja suositeltava koko ryhmissa ei tulisi nousta yli 15, mika lisaa seka asukkaan tur-
vallisuuden tunnetta, ettd tydntekijoiden mahdollisuutta perehtyd yksil6llisesti asiak-
kaan tarpeisiin ja toiveisiin. Erityisen tdrke&dd tdma on dementoituneiden asiakkaiden
kanssa toimittaessa, joita molemmissa kohteissa oli mukana. Erityisesti musiikilla ja
vareilld voitaisiin julkisellakin puolella vaikuttaa kokemukseen tilasta ja yleiseen tun-
nelmaan. Myds konkreettiset asiat kuten poytien asettelu vaikuttavat rauhallisuuteen.
Poytien asettelussa on kuitenkin ainoana nédkokulmana ollut liikkumisen esteettomyys,
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joka toki onkin tarkeé& tekija, mutta sen rinnalle voisi tuoda myds tunnelmaan vaikutta-
via tekijoita.

J:’Ja my06s se et onko tilanne rauhallinen vai levoton, ni se on meilla herattany
keskusteluu. Meil ei oo pitkaan ollut tata tilannetta et 60 asiakasta syd yhdes
ruokasalissa et maaliskuun alussa otettu kayttoon. Ja sillon meidn oma ajatus
oli et tilanne on levoton ja siin on melutaso suuri ja siin on niinku kurja tehda
tyota, se oli se oletus.”

Virtuaalisen palveluympariston suhteen l6ytyy suuria eroja. Yksityisella puolella
séhkoiset palautejarjestelmat ja yksikoiden séhkdpostiosoitteet ovat arkipdivaa, kun
julkisella puolella niitd ei ole kaytdssa. Yksityiselld puolella on kdytossa oma atk-
jarjestelma ja intranet seké niista vastaava henkild suunnittelemassa palveluita. Julkisel-
la puolella atk-palvelut on keskitetty kaupungille, eika niitd suunnitella erikseen tehoste-
tulle palveluasumiselle. Yksityisella puolella myos virtuaalinen palveluymparisté saa-
daan asiakkaiden tarpeita vastaavaksi, kun sita hallinnoidaan itse. Tama luonnollisesti
vaikuttaa joustavuuteen.

Y:’Mut esim toi mein asukastietokanta se on raataldity vain ja ainoastaan meil-
le. Et sitd on meilt niinku oltu ostamassa mut ei me pysty sitd kauppaamaan ja
me saadaan siihen itte tehtyy muutoksia jos me huomataan et joku juttu ei toimi-
kaan tai jos mein terveydenhuollosta vastaavat hoitajat hokaa et tarvis lisata
tammonen palkki ja siit ei tuu meil kustannuksii, sit taas jos ois jostain ohjelma-
toimistosta ni ois ihan eri. Ja sit must toi oli outoa, et tai sita pidettiin outona, et
meil on nois yksikoissa sahkopostiosoitteet. Kyl se nyt taté paivaa rupee jo pik-
kuhiljaa olemaan et saa yksikoihin lahetettya sahkdpostia, niinku omaisetkin voi
laittaa sahkopostia.

J:’Ja sit myds siihen on semmoset arkipdivan asiakastilanteet, ku meil tulee
asiakas lapparin kans ja kysyy et mokkula, milla saan tan toimiaan, et paasen
nettiin, ni kyllahan se tydntekijaa pysayttaa, nii et mein taytyy tata jo miettii et
mité taa tarkottaa. Ei meil kauheen kauaa lappareitéa oo asiakkailla ollu, mut
nyt se rupee.”

Asiakkaiden toiveet ovat muuttuneet myds koskien virtuaalista ympérist6a ja tarvit-
tavia palveluita. Kaikilta osin kehitys ei kuitenkaan ole pysynyt mukana, ja haasteita on
tuottanut esimerkiksi nettiyhteyteen liittyvét tarpeet. Namé haasteet osoittavat osaltaan
puutteita palvelumuotoilussa, ja kuinka asioita ei ole osattu ennakoida ja ottaa huomi-
oon palveluita suunniteltaessa. Nettiyhteyttd kyselevat asiakkaat edustavat varmasti
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parempikuntoista asiakaskuntaa, joilta myds toiveita palveluiden suhteen olisi helpom-
paa saada esiin.

5.5 Esineet

Kéytettdvat esineet méaaraytyvat pitkélti asiakkaiden kunnon mukaan ja ovat yleisesti
kaytossd ikaantyneiden tehostetussa palveluasumisessa. Peruskalustoon kuuluu mo-
lemmissa erilaiset ruokailun ja liikkumisen apuvélineet. Apuvélineissa on huomioitu
niin fyysiset kuin psyykkiset tarpeet ja tarpeiden esiin tuomiseksi kaytetdaan yleisesti
havainnointia. Henkilékunta on ohjeistettu tarkkailemaan apuvalineiden tarvetta ja fy-
sioterapeutit osallistuvat havainnointiin. Vaikka havainnointia voidaan pitdd monilta
osin puutteellisena, on henkilokunta kuitenkin tyénsa puolesta koulutettuja huomaa-
maan erilaisia tarpeita ja haasteita.

Y:Tietysti on sit niité ruokailun apuvalineitd nykyaan, jos jonkinnakoisia. Siis
meil on kaytossa muistihairidisille ja sitten niinku huononakaéisille niin on esi-
merkiksi naita tammaosia varillisia astiareunoja et menee ne punaset raidat ja sit
on erinaisia ruokailun apuvalineita, lusikoita, haarukoita, veitsia, ergonomisesti
suunniteltuja mita kaikkia voi olla. Nyt me ollaan pikkuhiljaa uusittu esim. mei-
dan juomalaseja et meil on niinku kaikki lasit ollu tahan asti lasia, ni nyt ku
otettiin edellisin tilaus ni otettiin, siis se on ihan lasin nékoista mut se on sellas-
ta kovaa muovia, kestaa astianpesukoneen pesun, eika tuu sirpaleita. Ei tuu sir-
paleita nii paljo. Et se on ollu ihan hyva uudistus.”

J:”No kaikki liikkumisen apuvélineet on kaytdssa siihen ruokailutilanteeseen
tulleessa. Kuka sit tuleeki rollaattorilla tai keppia kayttaen tai pyoratuolilla. Sit
siin ruokailutilantees on myos naa yksilolliset, jollakin on nait tAmmdosii lauta-
sen paikallaan pitavia systeemejé tai erikoislusikoita, erikoishaarukoita ja veit-
sid, jois on vahvennettu se kahva tai jonkinnakdinen mutka. Et tavallaan fysiote-
rapeutti ja toimintaterapeutti yhdessa paattelee naita et toi tarttee sita. Sit muis-
tisairaitten kohdalla hoitohenkilékunta oppii nakemaan ne omat keinot, joku
tarvitsee esim. varillisen lautasen hahmottaakseen ruuan tai niin et ruoka sijoi-
tetaan eri tyyliin lautaselle.”

Esineiden osalta ei juuri eroavaisuuksia tullutkaan esiin, vaan ik&&ntyneiden kaytossé
olevia apuvélineitd voidaan pita4 alalla melko vakiintuneina ja niiden tuomat mahdolli-
suudet ovat hyvin myds ammattilaisten tiedossa. Ehka juuri konkreettisuutensa vuoksi,
esineet ovat helppo kontaktipiste suunnitella ja toteuttaa, kun taas muut edelld kuvatut
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kontaktipisteet ovat monipuolisempia, laajempia ja osittain abstrakteja kohteita, joiden
suunnittelu voi olla haastavampaa.
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6 LOPUKSI

6.1 Johtopaatokset

6.1.1  Teoreettiset johtopadtokset

Johtopééatoksien tarkoituksena on pohtia tutkimuksessa saatuja tuloksia ja esille tul-
leiden asioiden merkityksiad ja vaikutusta kéytantoon (Hirsijarvi ym. 1997, 250-251).
Tutkimusongelmana oli; millaisia eroja ja yhtalaisyyksia on julkisen ja yksityisen tehos-
tetun palveluasumisen palvelumuotoilussa? Luvussa 5 esiteltyjen tuloksien tuomia joh-
topéatoksia ja uusia nakokulmia tarkastellaan seuraavaksi. Eroja 10ytyi kaikista teemois-
ta, ainoastaan esineiden kohdalla voidaan eroja pitdd hyvin pienina tai jopa olemattomi-
na. Saatujen tulosten perusteella tehddan johtopé&étoksid suhteessa aiempaan teoriaan,
seka analysoidaan saatujen tulosten syvempaa merkitysté.

Tutkielmassa on lisaksi tarkasteltu palvelumuotoilun kasitetta seké palvelumuotoilua
tehostetussa palveluasumisessa. Palvelumuotoilusta on vield melko véhan aiempaa tut-
Kimusta ja méaérittely hakee muotoaan. Tutkielmassa maaritelmd muodostettiin useita
eri lahteitd yhdistamalla ja se rakennettiin asiakasymmarrykseen, yhteissuunnitteluun ja
kontaktipisteisiin perustuen. Ndma kolme ovat palvelumuotoilun kannalta oleellisia
teemoja, joita tarkasteltiin myds tutkimuksen empiirisessa osiossa. Tutkimusta aloitetta-
essa oli tiedossa, ettd vertailevaa tutkimusta yksityisen ja julkisen sektorin vailla tehos-
tetussa palveluasumisessa on jo aiemmin tehty, mutta uusia nakdkulmia tutkimukseen
kaivataan. Palvelumuotoilun osalta vertailua ei aiemmin ollut tehty, ja se tarjosikin mie-
lenkiintoisen nédkékulman tuoden jo lahtokohtaisesti uutta palvelumuotoilun tutkimuk-
seen. Tama4 tiedettiin myds haastavaksi valinnaksi, silla palvelumuotoilu on hyvin laaja-
alainen ja haastateltaville uusi asia. Palvelumuotoilun tarjoamat mahdollisuudet ja tar-
peet toimijoiden keskuudessa katsottiin kuitenkin suuremmiksi kuin haasteet, joten tut-
kimus paatettiin toteuttaa. Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella voidaan sanoa,
ettd riski kannatti, ja palvelumuotoilun ndkdkulmasta nousi esiin seka haluttuja eroavai-
suuksia, hyvia jaettavia kaytantoja, etta uusia mahdollisuuksia. N&in ollen voidaan myds
sanoa, ettd valittu tutkimusmenetelma oli onnistunut, ja haastatteluiden ja vertailevan
nédkokulman kautta tutkimuksella saavutettiin niita asioita joita tutkimuksella lahdettiin
hakemaan.

Molemmissa tapauksissa asiakasymmarryksen hankintaa voisi vield parantaa ylla-
pitdmalla jatkuvampaa dialogia asiakkaiden kanssa. Yksityiselld puolella tahan auttoivat
sadannolliset asiakastyytyvéisyysmittaukset ja palautelaatikot, mutta ndmé eivat ole ta-
poina erityisen osallistavia. Hoito- ja palvelusuunnitelmaa toki paivitetaan aina tarvitta-
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essa, mutta kuten Kansolan ym. (2011) tutkimuksessa on tullut esille, se ei aina tule
konkreettisesti osaksi palvelua vaan jaa vain paperille Kirjatuiksi asioiksi. Haastattelussa
esiin tullut kaupungin eri toimijoiden yhtendinen tyytyvaisyyskysely on varmasti hyva
ja antaa mielenkiintoista vertailundkokulmaa. Tallaisella kyselylla ei kuitenkaan péaasté
kiinni arjen pienempiin tilanteisiin, joissa voitaisiin henkilékuntaa ohjeistamalla osallis-
taa asiakkaita paremmin palveluiden kehittdmiseen. Véhalan ym. (2012) tutkimuksessa
asiakasymmarryksen hankkimisessa ikaantyneilta asiakkailta kaytettiin monipuolisesti
erilaisia menetelmid, joista erityisesti valokuvat ja niiden kautta nousevat keskustelut
toimivat erityisen hyvin. Tutkimuksessa korostettiin erilaisten muotoilun menetelmien
kayttod, jotta haastavan kohderyhman toiveet tulevat esiin. Haasteista huolimatta tassé
mya0s onnistuttiin. Vastaavia keinoja ei 16ytynyt kummastakaan tdmén tutkimuksen koh-
teesta, vaan asiakasymmarryksen hankinnassa kaytettiin perinteisempia keinoja, joista
kuitenkin kéytettyd havainnointia voidaan pitaa hyvana keinona kohderyhmaa ajatellen.
Cameronin ym. (2011) tutkimuksessa esiin tullut haluttomuus kritiikkiin tulee myos
huomioida, ja kdyttdmalla muita tapoja kuin suoria kysymyksia saadaan aidompaa tietoa
asiakkailta.

Palvelumuotoilun keskeisessa teemassa yhteissuunnittelussa, asiakkaiden lisaksi
henkilékunnalla on térkeé rooli palveluiden kehittdmisessa osana arjen toimintaa. Kehit-
tdmisvaiheessa palveluiden toteuttamiseen pyritdén saamaan erilaisia ideoita ja ratkaisu-
ja huomioiden kokonaisvaltaisesti palvelukokemuksen eri osa-alueet. Henkilékunta,
joka on mukana paivittdisessa arjessa, on tdrked asiantuntija ideoita kehitettdessa.
(Thurston, 2009; Tuulaniemi 2011, 180-183.) Sinervon ym. (2010) tutkimuksen tulok-
set osoittivat, ettd julkisella sektorilla henkilokunta koki mahdollisuudet oman tyénsa
hallintaan korkeaksi. Heidan tutkimustuloksensa olivat osittain ristiriidassa aiemmin
saatuihin tutkimustuloksiin, ja tutkimuksessa nousi epéilys ettd muut tekijat, kuten jul-
kisen puolen tyontekijéiden vanhempi ikdrakenne vaikutti osaltaan tuloksiin. Myos tés-
s& tutkimuksessa tulokset poikkeavat Sinervon ym. tutkimuksen tuloksista. Monissa
paikoin kritiikkia saa julkisen puolen paatoksenteko, johon yksikdissa ei ole mahdolli-
suutta vaikuttaa. Paatoksia tehdaan liian kaukana arjen tyostd, eivatka niistd saatavat
hyodytké&édn aina vality yksikon tyontekijoille, saati asiakkaille saakka. My6s mahdolli-
suus uusien ideoiden tuomiseen oli huomattavasti rajoitetumpaa kuin yksityisella puo-
lella, jossa innokkuus uusien asioiden kokeiluun ja erilaisiin pilotointeihin oli jopa
poikkeuksellisen rohkeaa. Tasta esimerkkeind toimivat monet palveluun tuodut uudet
mahdollisuudet kuten tuolijooga, risteily, sekd Suomessa ensimmaistad kertaa toteutettu
ja onnistunut yhteistyé A-killan kanssa.

Tulevaisuudessa tydvoimasta on yha enemman pulaa (Hoiva 2020, 2013) ja rekry-
tointiin tulee panostaa entistd enemmaén hyvien tyéntekijoiden saamiseksi. Henkilokun-
ta on erittdin keskeisessd asemassa tehostetun palveluasumisen toteuttamisessa ja tyon-
tekijoiden kautta valitetddn koko toimijan brandid. Kilpailu osaavasta henkilékunnasta
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ja imagosta onkin keskeisessa roolissa yksityisen ja julkisen sosiaali- ja terveyspalvelui-
ta vertailtaessa. (Kivisaari ym. 2009, 12.) Eroavaisuuksia 10ytyi myods runsaasti rekry-
toinnista ja perehdytyskaytanngista. Rekrytointiin panostamalla voidaan alusta asti vai-
kuttaa siihen, ettd tyontekijét ovat sopivia valittdméan haluttua imagoa ja arvoja. Pelkka
rekrytointi ei kuitenkaan riitd, vaan tyontekijat tarvitsevat myos perehdytysté ja kaytan-
non tyokaluja, joiden avulla he voivat vélittdd tydssaan haluttuja asioita asiakkaalle.
Rekrytointi ja perehdytys ovat tarkeitd osa-alueita palvelumuotoilussa ja niihin tulee
my6s panostaa. (Koivisto 2011, 53; Tuulaniemi 2011, 81; Thurston 2009, 150-153.)
Julkisella puolella keskitetty varahenkilojéarjestelmé poisti jonkin verran mahdollisuuk-
sia itse vaikuttaa rekrytointiin, kun taas yksityisella puolella siihen erityisesti panostet-
tiin. Sielld henkilékunnan perehdytys, ty6hyvinvointi ja arvoihin sitouttaminen olivat
keskeisessa roolissa. Julkisella puolella tuli esiin perehdytyksen puute seka uusille, ettd
vanhoille tydntekijoille kun muutos laitoksesta tehostettuun palveluasumiseen tuli voi-
maan. Varahenkilojarjestelman osalta voidaan ajatella, ettd sen taustalla on ajatus, etté
henkil6t ovat perehtyneet tydhon jo jossain muussa kaupungin kohteessa ja palveluiden
samankaltaisuuden vuoksi siirtyminen toiseen kohteeseen ei ole ongelma. Kaytanndssa
tdma kuitenkin aiheutti monia ongelmia, eika siihen oltu téysin tyytyvéisia. llman tyon-
tekijoiden osallistamista ei voida

Kontaktipisteissa esimerkiksi ymparistoa koskien, yksityisella puolella tuli selke-
asti esiin kodinomaisuus, ja sité tuotiin seka toimintaan, ettd ympéristoén vahvasti mu-
kaan. Ympériston merkitys kokonaisvaltaisessa palvelukokemuksessa on tarked, silla
asiakas aistii ymparistoa kaikilla aisteillaan. Ympariston suunnittelulla voidaan ohjata
asiakkaan palvelukokemusta haluttuun suuntaan ja lisaté arvoa itse palvelulle. (Koivisto
2009, 34-35.) Vaikka kodikkuutta korostetaan myds ikdihmisten palveluiden laa-
tusuosituksessa (2008), julkisella puolella téllaista kantavaa ajatusta ei taustalta 16yty-
nyt. Toiminta oli monin tavoin hyvad mutta siitd puuttui punainen lanka, jota olisi nou-
datettu kautta linjan. Er&énlaisesta suunnitelmallisuuden puutteesta ja ongelmasta ideoi-
den kehittdmisessé kertoi myds suhtautuminen tilojen kéyttéon. Julkisella puolella eri-
koisemmat tilat koettiin kuluerdksi, sen sijaan ettéd niita olisi voinut hyédyntaa palvelui-
den kehittdmisessa ja uusissa toiminnoissa. Taustalla saattaa vaikuttaa ajatus ylimaarai-
sista kuluista, jos tiloissa paadyttaisiin jarjestamaan erilaista toimintaa. Tiloille 16ytyisi
varmasti kayttéa myos ilman lisakuluja jos ideointiin kannustettaisiin. Nyt haastattelusta
paistoi lapi tietynlainen luovuttaminen ideoinnin suhteen, silla kaikki uudet ehdotukset
menevat melko raskaan prosessin lapi ja toisaalta edellyttdd usein toimia my6s muissa
julkisissa toimijoissa. Tuntuu kuitenkin erikoiselta, ettd on kannattavampaa olla kéytta-
maétta tiloja ollenkaan. Yksityiselld puolella tiloja hyddynnettiin monipuolisesti ja ne
antoivat mahdollisuuden uusien ideoiden rohkealle toteuttamiselle.

Julkisella puolella tuli myds monessa kohdassa esiin, ettei henkilokunta tiennyt mité
heiltd odotettiin, tai miksi tuli toimia tietylla tavalla. Tdmé on melko keskeinen ongel-



71

ma, silld palvelusta on lahes mahdotonta muodostaa selkeda ja johdonmukaista koke-
musta, jos sen keskeiset toimijat, tyontekijat, eivat ole tietoisia halutusta tavoitteesta, tai
heilla ei ole vélineitd toimia sen mukaisesti. Erityisesti tdssa tutkimuksessa heratti huo-
miota vahdinen perehdytys tehostettuun palveluasumiseen siirryttdessd. Tama tukee
osaltaan Hyde ja Daviesin (2004) tutkimusta jossa nousi esiin haasteet toiminnan siir-
tdmisessé laitoksista palvelutaloihin. Pelkalla seinien muuttumisella ei muutosta saada
aikaiseksi, vaan muutoksen tulee ulottua toimintaan. Julkisella puolella on runsaasti ja
pitkalta ajalta kokemusta tehostetusta palveluasumisesta, ja olisi voinut olettaa, ettd uu-
sien yksikoiden tullessa toimintaan mukaan, vanhoja kokemuksia hyddynnettéisiin laa-
jalti. Moritz (2005, 127) esittdd yhdeksi palvelumuotoilun tydkaluksi aiemmin testattu-
jen, ja toimiviksi todettujen palveluiden tuomista osaksi oman toiminnan kehittdmista.
Tata ei kuitenkaan juurikaan ollut hyddynnetty ja monissa eri yhteyksissé tuli esiin hen-
kilokunnan mieltd vaivaava epatietoisuus oman tyon sisallostd, ja muiden odotuksista
sen suhteen. Tilanne on ikdva seké tyontekijalle, etta palvelun tarjoajalle, silla palvelu ei
voi vilittya asiakkaalle halutulla tavalla, jos toiveet eivat ole selvat. Tamé epéselvyys
valittyi julkisen puolen haastattelussa monissa kohdin.

6.1.2  Manageriaaliset implikaatiot ja kdytdnnon johtopaatokset

Palvelumuotoilun kannalta muutama keskeinen eroavaisuus liittyi vahvasti julkisen
ja yksityisen hallinnollisiin eroihin. Julkisella puolella koettiin, ettd ruokailupalvelut
olivat asiakkaan ja henkilékunnankin ndkékulmasta heikentyneet, sen jélkeen kun ruo-
kahuolto keskitettiin palveluliikelaitokselle. Talla keskittdmisella on kaupungin osalta
haettu saastojé ja tehokkuuden lisd&mistd, mutta se on pois asiakkaalle valittyvasta pal-
velusta. Mahdollisuutta toteuttaa asiakkaan ruokailuun liittyvié toiveita ei enédé samalla
tavalla ole, koska ruoka tulee keskitetysti isosta keittiostd. Myds ikd&ntyneen asiakas-
kunnan huomioiminen kokonaisuutena heikentyi, joskin ruokalistaan saatiin pienié
muutoksia tehtyd palautteen ansiosta, ja ruoat paremmin asiakkaille sopiviksi. Toinen
keskeinen muutos, jonka keittion keskittdminen aiheutti, oli ruokailun aikataulutus ja
siihen liittyva kiire. Ruoka-ajoissa ei en&a voida joustaa, koska aikataulut sanellaan kes-
kuskeittion mukaisesti. Ik&antyneiden ruokailu on keskeinen osa tehostettua palvelu-
asumista, ja asiakkaalle valittyvaa palvelukokemusta. Siihen tulisi panostaa, jotta se
olisi seka fyysisesti, ettd psyykkisesti mahdollisimman hyvéa kokemus asiakkaalle (Mo-
lander & Multanen, 2002). Kun paattksia kaupungin tasolla tehdaan keittididen keskit-
tdmisestd, ei tallaisia asioita ja niiden vaikutusta asiakkaaseen aina osata huomioida.
Paatoksia tehdaan sellaisella tasolla, joka ei ole kosketuksissa pdivittaiseen arkeen, ei-
vatka tehtyjen péatosten kaikki vaikutukset vality paattavélle tasolle. Asiakkaat saavat
edelleen ruokansa, joten paallisin puolin asiat ndyttavat sujuvan kuten ennenkin, ja kus-
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tannuksia saadaan alas. Kuitenkin palvelukokemus asiakkaalle voi muuttua hyvinkin
keskeisesti, kun toiveita ruoan suhteen ei endd voida noudattaa kuten ennen, eikd ruo-
kailuajoissa ja ruokailuun kaytettavén ajan suhteen voida joustaa. Yksityisell& puolella
arvostettiin korkealle talon omaa keittitta ja sen tuomia mahdollisuuksia juuri joustavi-
en kaytantojen vuoksi. Julkisella puolella tulisi miettid, mita saadut saastot keskitetyista
keittiosta ovat, ja toisaalta miké arvo yksikoiden omilla keittioilla on palvelukokemuk-
seen. Ainut ratkaisu ei ole keskitettyjen keittididen purkaminen, vaan toimintaa voidaan
my6s mukauttaa paremmin sopivaksi, vaikka ruokahuolto olisi keskitetty. Aikataulut
voisivat olla joustavampia, ja ainakin Kiireen tunnun poistamiseen tulisi panostaa.

Tehostettu palveluasuminen on monella tapaa erityinen ja haastava palveluympéristo
ja viel& ongelmallisemmaksi sen tekevat ikaantyneet asiakkaat, joiden toimintakyky on
usein joiltain osa-alueilta heikentynyt. Palvelumuotoilun soveltaminen téllaiselle palve-
lukokonaisuudelle voikin olla haastavaa. Tama tutkimus kuitenkin osoitti, ettd tehoste-
tun palveluasumisen arjesta 16ytyy runsaasti osa-alueita, joissa palvelumuotoilua voi-
daan soveltaa palvelukokemuksen parantamiseksi. Oma nédkemykseni on, etta juuri eri-
tyislaatuisuutensa vuoksi, tehostettuun palveluasumiseen saadaan runsaasti lisdarvoa
palvelumuotoilulla. Pienilla asioilla voidaan vaikuttaa keskeisesti palvelukokemukseen,
vaikka taloudelliset resurssit ovat rajalliset. Pienet eleet ja tavat toimia saavat korostu-
neen merkityksen kun kyseessa on ikéantyneiden tehostettu palveluasumisen. Ensinna-
kin kyseessé on palvelu, jonka piirissa asiakas on koko ajan, ja han el&é paivittain pal-
velun kanssa. Jo laht6kohtaisesti tilanne on hyvin erilainen kuin sellaisen palvelun suh-
teen, jota kaytetddn vain hetkellisesti ja satunnaisia kertoja. Ikd&ntyneiden tehostetun
palveluasumisen kehittdmisessa korostetaankin usein juuri pienia asioita, joilla muutosta
voidaan saada aikaan. Né&iden asioiden suunnittelu ja tuominen osaksi palvelua ovat
tarkeitd palvelukokemuksessa ja siitd saatavan arvon madrittelyssa. Toiseksi, ikaanty-
neiden heikentynyt toimintakyky korostaa esimerkiksi varien ja musiikin vaikutusta
palveluun, sekd henkilokunnan roolia. Myds julkinen keskustelu, seka erilaiset laa-
tusuositukset peraankuuluttavat arvokasta vanhuutta ja laatua ikd&ntyneiden palveluihin.
Enaa ei riitd pelkk& hygieniasta ja ravinnosta huolehtiminen.

Tutkimuksessa esiin nousseiden erojen perusteella voidaan ajatella, etté julkisen sek-
torin raskaampi keskitetty hallinto vaikeuttaa osaltaan palveluiden kehittdmista asiakas-
lahtoisesti. Ohjeistukset ja paatokset tulevat ylhaélta, eivatkd ole yhteydessé arjen toi-
mintaan, jolloin asiakkaan aani jaa valilla kuulematta. Toisaalta myos julkisella puolella
oli paljon hyvaa toimintaa, joka osittain karsii yleisista asenteista julkisen sektorin pal-
veluita kohtaan. Oli ikdvaa kuulla, ettd omaiset valilla kokevat henkilokunnan edut asi-
akkaiden etujen vastaisiksi. Jos julkisellakin sektorilla olevat arvot tuotaisiin kontakti-
pisteiden kautta konkreettisemmin osaksi toimintaa, ne valittyisivat paremmin myos
asiakkaille ja omaisille ja tallaiselta ikavalta vastakkainasettelulta véltyttaisiin.
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Yksityiselld puolella asiat paatetaan ja toimintaa johdetaan lahempad ja omin voimin,
mikd myos mahdollistaa usein joustavamman toiminnan, seka tiedonkulun. Keskeiset
arvot oli myos tuotu osaksi koko palveluymparistdd ja kontaktipisteiden sisélle, mika
vaikuttaa myods mielikuvan valittymiseen palveluista. Koska kyseessa on kuitenkin vain
kahden eri kohteen vertailu tietyssd kaupungissa, ei tuloksia voida laajemmin yleistéa
koskemaan kaikkia yksityisia ja julkisia kohteita, vaikka tehostetun palveluasumisen
toiminta péapirteissdén onkin valtakunnallisesti samanlaista. Yleistdmiksi vaadittaisiin
esimerkiksi vertailupareja muista kaupungeista, tai yleisesti laajempaa vertailujoukkoa,
miké olisi mahdollista saavuttaa muuttamalla vertailu maarélliseksi tutkimukseksi.

Molemmissa kohteissa on myds paljon kehitettdvad palvelumuotoilun osalta, mutta
on positiivista huomata, ettd monia asioita on jo huomioitu ja toisaalta mahdollisuuksia
olisi kayttaa palvelumuotoilua laajemminkin. Palvelumuotoilun voidaankin katsoa so-
veltuvan hyvin tehostettuun palveluasumiseen juuri kokonaisvaltaisen nakdkulman an-
siosta. Tdman tutkimuksen tulosten perusteella yksityisen ja julkisen palveluntarjoajan
valilta 16ytyi merkityksellisia eroja, joita voidaan jatkossa hyddyntaa tehostettua palve-
luasumista kehitettéessa.

6.2 Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella reliabiliteetin, validiteetin ja yleistami-
sen nédkokulmasta. Reliabiliteetti ja validiteetti ovat erityisen haastavia kasitteitd laadul-
lisessa tutkimuksessa, jossa niitd tuleekin tarkastella hieman eri ndkokulmasta kuin
madréllisessa tutkimuksessa, jonka tarpeisiin ne lahinnd vastaavat. Laadullisessa tutki-
muksessa naita késitteita voidaankin pitdé l&hinné periaatteellisina ja systemaattista laa-
duntarkkailua tulisi tehdéd koko tutkimuksen ajan. Havaintojen toistettavuus on yksi pe-
rinteinen tieteellisen tutkimuksen arviointitekija. Laadullisessa tutkimuksessa toistetta-
vuutta on harvoin mahdollista toteuttaa sen tiukimman méérittelyn mukaisesti. Sité voi-
daan kuitenkin periaatteellisesti noudattaa tarjoamalle lukijalle riittavésti tietoa havain-
tojen tuottamisesta ja muokkaamisesta tulkinnaksi. Talléin lukijalle ja& mahdollisuus
itse arvioida taustalla piilevia ratkaisuja menettelyja. Oleellista on selvitys haastatteluti-
lanteesta ja tuotetun materiaalin tarkistuksesta, seka kadytettyjen metodien selkedsta pe-
rustelusta ja tarkkuudesta. Yhtend menetelmané tutkimuksessa hankittua tekstia voidaan
luetuttaa haastatelluilla ihmisillg, ja siihen tehddan korjauksia tarpeen mukaan. (Koski-
nen, Alasuutari & Peltonen 2005, 258-260; Tuomi & Sarajarvi 2002, 133-136.)
Laadullisen tutkimuksen luetettavuutta arvioitaessa voidaan tarkastella tiettyja teki-
JOitd. Arvioinnin keskeisend tekijdnd on tutkimuksen sisdinen johdonmukaisuus, silla
tutkimusta arvioidaan kokonaisuutena. Lapi tutkielman tulee olla selvda mita tutkitaan
ja miksi. Myos tutkijan omat sitoumukset tutkijana tulee huomioida ja tarkastella tutki-
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jan omien oletusten ja ajatusten muuttumista tutkielman teon aikana. Ne liittyvat myo6s
tutkija-tiedonantaja-suhteeseen, jota ty0ssa tulee arvioida suhteen toimivuuden ja valit-
tujen menettelyjen osalta. Tutkijan ei tulekaan salata omaa rooliaan tutkimuksessa ja
tutkimuksen syyt ja taustat tulee tuoda esiin tutkittaville kohteille. (Tuomi & Sarajarvi
2002, 135-136)

Tassa tutkielmassa tutkimusongelma on tuotu esiin useassa eri luvussa ja tutkimuk-
sen kohde ja tarkoitus tuotu selkeasti esiin. Tutkimuksen tekijan omia sitoumuksia on
esitelty johdannossa ja niité on tarkasteltu uudelleen lopuksi. Tutkimuksen toistettavuut-
ta on parannettu kuvaamalla selkeésti tutkimuksen toteutus ja analysoinnin vaiheet seka
metodologiset valinnat luvussa 4. Tutkijan ja tiedonantajan vélistd suhdetta voidaan
pitdd hyvand, ja haastattelut toteutettiin luottavaisessa ilmapiirissd, johon myds haasta-
teltavat olivat erittdin tyytyvaisia. Haastateltaville annettiin mahdollisuus lukea litte-
roidut haastatteluaineistot l&pi ja korjata vastauksiaan tarpeen mukaan, mutta tarvetta
télle ei ollut, mit& voidaan pitdd hyvéna asiana haastatteluiden toteutusta arvioitaessa.

Tutkimustulosten késittelysséd kaytetaan suoria lainauksia jotka tarjoavat lukijalle to-
disteen siitd, ettd analyysin pohjana on ollut todellinen aineisto. Liséksi lainaukset mah-
dollistavat lukijalle oman arvioinnin tulosten muodostumisen oikeellisuudesta. Koska
haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin sanasta sanaan, ja sen jalkeen annettiin vield haas-
tateltaville mahdollisuus lukea haastattelut lapi, voidaan itse haastatteluaineistoa pitéa
luotettavana. Tutkimuksen tarkoitus oli haastateltavien tiedossa ja aineiston kayttoon
kokonaisuudessaan lupa. Nama lisaavat myos tutkimuksen eettisyytta ja luottamukselli-
suutta. (Hirsijarvi & Hurme 2000, 185; Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 282—
283; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.)

Tutkimuksen tekemiseen pitdd my0s varata riittavasti aikaa ja sen luotettavuutta lisaa
tutkimuksen julkisuus ja avoimuus muiden kommenteille. (Tuomi & Sarajarvi 2002,
139). Tama tyo eteni pitkdnad prosessina johon osaltaan vaikutti tutkimuksen tekijan
vaihteleva tyotilanne. Tutkimusta esiteltiin sen edetesséd seminaareissa, joissa tyon oh-
jaajilla oli mahdollisuus kommentoida tyon etenemistd. Haastattelujen toteutuksen valil-
14 oli noin puoli vuotta, miké tarjosi mahdollisuuden ensimmadisen haastattelun litteroin-
tiin ja analysointiin jo ennen toisen haastattelun tekoa. N&in ollen oli mahdollisuus var-
mistua ensimmaisen haastattelun jalkeen, ettd kysytyt kysymykset vastasivat tutkimuk-
sen aihetta, ja tarjosivat oikeanlaista aineistoa tutkimukselle. Myds oma ajatus tutki-
muksen etenemisesta ja suunnasta selkeytyivat. Haastatteluille varattiin runsaasti aikaa,
jotta asiat voidaan kdyda lapi rauhassa ja tarvittaessa palata mielenkiintoisiin kohtiin
tarkemmin.

Kuten my6ds monissa aiemmissa tutkimuksissa on tullut ilmi, vertailu julkisen ja yk-
sityisen sektorin valilla on haastavaa, koska rakenteet ja toimintatavat organisaatioissa
ovat hyvin erilaiset. Tassa tutkimuksessa haastateltavat valittiin samantyyppisten tyon-
kuvien perusteella ja valinta oli asiantuntijaroolin sopiva. Tuloksia tarkasteltaessa tulee
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kuitenkin huomioida vastaajien erilaiset lahtékohdat. Julkisella puolella vastaaja oli
tyontekijan roolissa, kun taas yksityisella puolella vastaaja toimi tyonantajana. Tama
varmasti osaltaan vaikuttaa saatuihin vastauksiin ja esimerkiksi julkisella puolella an-
nettuun Kritiikkiin. Kuten aina haastatteluiden kohdalla, tulee luotettavuuden arvioinnis-
sa huomioida haastateltavan taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Toisaalta
tdma on myods persoonakysymys, eikéd virheen mahdollisuutta voida sulkea pois. Haas-
tatteluissa kuitenkin edettiin kontaktipisteiden ndkdkulmasta osaltaan myds luotettavuu-
den parantamiseksi, eikéd haastateltavilta kysytty suoraan esimerkiksi hallintoon liittyvia
asioita. Tarkoitus oli kdytannonlaheisesta ndkokulmasta katsoen selvittaa taustalla vai-
kuttavia tekijoita ja myos sité kautta saavuttaa mahdollisimman todellista tietoa.

Tuloksia tarkasteltaessa tulee myds huomioida kohteiden erilaiset 1ahtokohdat palve-
luiden kehittdmisessa. Yksityisessa kohteessa on palvelut rakennettu varta vasten tehos-
tettuun palveluasumiseen, kun taas julkisella puolella siihen on siirrytty laitosmaisesta
asumisesta. Talla ei kuitenkaan voida taysin selittdé kaikkia eroja, silla kaupungin julki-
sella puolella on pitkaaikaista kokemusta tehostetusta palveluasumisesta ja palveluiden
kehittdminen tasta nakdkulmasta tuttua.

6.3 Jatkotutkimusehdotuksia

Mielenkiintoinen jatkotutkimuksen kohde olisi laajempi tutkimus yksityisen ja julkisen
tehostetun palveluasumisen valilla. Koska aiempaa tietoa palvelumuotoilun eroista yksi-
tyiselld ja julkisella sektorilla ei ollut, toteutettiin tdméa tutkimus laadullisena tutkimuk-
sena, jotta asioista saadaan parempi ymmarrys. Tutkimuksessa nousikin esiin muutamia
palvelumuotoilun kannalta mielenkiintoisia eroja, joita jatkossa olisi mahdollista tutkia
my6s maéarallisin menetelmin ja ndin mahdollistaa suurempi tutkimusjoukko valtakun-
nallisesti. Ndin saataisiin suljettua pois tiettyyn kaupunkiin tai kuntaan liittyvét tekijat.
Toinen mielenkiintoinen nakdkulma olisi tutkia palvelumuotoilua asiakkaan néko-
kulmasta. Tassé tutkimuksessa keskityttiin palveluntarjoajan ndkékulmaan, mutta tut-
kimus ei ottanut kantaa varsinaiseen asiakkaan kokemukseen. Esimerkiksi toimintatut-
kimus, jossa tutkimuksen kohteena olleiden palveluntarjoajien asiakkaille jérjestettaisiin
tydpajoja ja muita osallistavia tapoja palvelujen kehittdmiseen, tarjoaisi mielenkiintoi-
sen vertailuasetelman téssé tutkimuksessa saatuihin tuloksiin. Tassé tutkimuksessa on
tuotu esiin osallistavuuden merkitys teorian ndkdkulmasta, mutta kdytannon toteutusta
ja sen vaikutuksia palveluiden kehittdmiseen ei ole tarkemmin tutkittu. Joitakin vastaa-
via tydpajoja on jarjestetty myds aiemmin, ja tulokset niissa ovat olleet kannustavia.
Koska henkilékunnan rooli tehostetussa palveluasumisessa on keskeinen palveluko-
kemuksessa, olisi mielenkiintoista tutkia myds henkilékunnan kokemuksia. Kuten Si-
nervon ym. (2010) tutkimuksessa kay ilmi, ei henkil6kunnankaan vertailu aina ole on-
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gelmatonta, silld henkiléstérakenne saattaa poiketa taustoiltaan monella tavalla. Henki-
Iokuntaan kohdistetulla vertailulla voitaisiin kuitenkin poistaa téssa tutkimuksessa ollut
julkisen puolen tydntekijén ja yksityisen tyonantajan valinen ongelma vertailussa.

Tahan tutkimukseen on vertailun kohteeksi valittu yksityinen ja julkinen sektori, niin
ettd eroa yksityiselld sektorilla ei ole tehty yritysten ja jarjestdjen vélilla. Tahan ratkai-
suun paadyttiin sekd aiempien tutkimusten perusteella, ettd kohteena olleen kaupungin
tehostettua palveluasumista tuottavien tahojen organisaatiorakenteen vuoksi. Joissakin
tutkimuksissa vertailua on kuitenkin tehty erikseen jarjestdjen, yritysten ja julkisen sek-
torin vélilla. Tallaiseen jakoon ei talla hetkelld ollut mahdollisuutta, mutta uusien toimi-
joiden tullessa mukaan, voisi tutkimuksen toteuttaa uudelleen myds edella mainitulla
jaolla kolmen vertailtavan kohteen kesken.

6.4 Yhteenveto

Tamaén tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd millaisia eroja yksityisessa ja julkisessa
tehostetussa palveluasumisessa on palvelumuotoilun osalta. Palvelut, ja erityisesti hoi-
vapalvelut, ovat jatkuvasti kasvava ala ja niiden monipuoliseen kehittdmiseen on tarvet-
ta. Palvelumuotoilu tarjoaa uusia ndkokulmia, joilla pystytdan vastaamaan asiakkaiden
muuttuviin ja monipuolisiin tarpeisiin ja toiveisiin.

Tutkimuksen aluksi kasiteltiin ikaantyneitd asiakkaita seka heidan erityispiirteitaan
asiakkaina. Vdeston ikarakenteen muuttuessa, ja ikaantyneiden maaran jyrkasti kasvaes-
sa, my0s hoivapalveluiden tarve lisdantyy. Erityisesti erilaiset tuetun asumisen muodot
tulevat lisddntymadan, naistd keskeisend tehostettu palveluasuminen. Laitosmuotoista
hoivaa ollaan purkamassa ja keskitytddn yhda enemmaén asiakaslahtdiseen palveluun
myos ikaantyneiden kohdalla. Tulevaisuuden ik&éntyneet eivat enda tyydy samaan kuin
aiemmat sukupolvet, vaan palveluilta vaaditaan yksilollisyytta ja vaikutusmahdollisuuk-
sia. Toisaalta myos erilaiset laatusuositukset ja ohjeistukset koskien ikdéntyneiden pal-
veluita, perdédnkuuluttavat samoja asioita.

Néihin tarpeisiin voidaan vastata palvelumuotoilulla, joka on uudenlainen ja koko-
naisvaltainen tapa yhdistella jo aiemmin palveluiden markkinoinnissa, suunnittelussa ja
kehittdmisessa tutuksi tulleita asioita. Keskeisina elementteind palvelumuotoilussa on
asiakasymmarrys sekd yhteissuunnittelu, joiden kautta palvelu tuodaan yhtendisend ko-
konaisuutena ja konkreettisena toimintana asiakkaalle kontaktipisteiden kautta. Sitd
voidaan pitda prosessina, joka siséltéda erilaisia toimintatapoja ja toimijoita, tavoitteena
yhtendisen palvelukokemuksen muodostaminen. Tehostetun palveluasumisen osalta
palvelumuotoilulla voidaan vastata moniin haasteisiin, joita kasvava asiakaskunta seké
laatusuositukset edellyttavat.
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Tassa tutkimuksessa haluttiin vertailla yksityista ja julkista tehostetun palveluasumi-
sen tuottajaa, ja tarkastella mahdollisia eroavaisuuksia ja yhtalaisyyksia. Valtakunnalli-
sesti on korostettu tarvetta vertailevaan nakokulmaan yksityisen ja julkisen sektorin
hoivapalveluissa. Tall4 tutkimuksella haluttiin tuoda uusi nakdékulma aiheeseen. Koska
palvelumuotoilu tehostetussa palveluasumisessa on vield asiana melko uusi, tutkimus
toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jotta voitaisiin paremmin selvittdd ilmiota. Tut-
kimuksessa haastateltiin molempien toimijoiden osalta yhta henkil6d, joka toimi asian-
tuntijan roolissa koskien tutkimuksen kohteena olevia palveluita.

Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina, jossa padateemoina toimivat kontaktipis-
teet; ihmiset, toimintatavat, ympaéristd ja esineet. Tarkastelun erityiskohteeksi valittiin
ruokailu, joka on keskeinen osa tehostettua palveluasumista, mutta esiin tulleita kontak-
tipisteitd huomioitiin myds muilta osin.

Haastatteluissa ké&vi ilmi, ettd asiakkaat molemmissa kohteissa ovat melko samanlai-
nen, joskin haastava ryhmé, ja omaisten rooli onkin keskeinen asiakastiedon hankkimi-
sessa. Erilaisten tyytyvaisyyskyselyiden mittaamisessa yksityisella puolella toimittiin
systemaattisemmin ja saatua palautetta myos kasiteltiin enemmaén kuin julkisella puolel-
la. Asiakastietoa pyrittiin hankkimaan myds havainnoimalla ja omaisia kuuntelemalla,
mutta kummassakaan kohteessa ei ndiden suhteen oltu erityisen suunnitelmallisia.

Muut asiakkaat ovat keskeisena osana mukana palveluissa ja my6s heidén toimin-
taansa tulee kiinnittdd huomiota. Julkisella puolella tietynlainen rauhattomuus ja pienet
riitatilanteet olivat osana ruokailutilanteita, johtuen pitkalti suuresta ryhmakoosta. Hen-
kilokunnan keinot tilanteiden ratkaisemiseksi liittyivat 1ahinnd istumajarjestyksen muut-
tamiseen, vaikka muitakin keinoja olisi kédytettavissa. Muiden asiakkaiden liséksi henki-
I6kunnan rooli on tarked, silla ikd&ntyneiden palveluissa itsepalvelun osuus on hyvin
rajallinen. Henkilékunnan osalta rekrytointi ja perehdytys tyéhon nostivatkin esiin pal-
jon eroavaisuuksia. Yksityisella puolella seka perehdytys ettd koko rekrytointiprosessi
katsottiin hyvin téarkeiksi palveluiden toteuttamisen kannalta, ja siihen panostettiin
huomattavasti julkista puolta enemman. Julkisella puolella joudutaan osittain toimimaan
kaupungin varahenkildjarjestelmén mukaisesti, jolloin esimies ei itse voi vaikuttaa
alaisten rekrytointiin, ja toisaalta perehdytyskin jaa joskus pintapuoliseksi. Molemmissa
kohteissa oli monipuolista yhteisty6td myos eri alojen ammattilaisten, ja esimerkiksi
oppilaitosten, seurakunnan ja kaupungin kanssa.

Toimintatapojen osalta haastatteluissa kavi ilmi, ettd julkisen puolen hallinto ja
etaantynyt paatoksenteko vaikuttivat toimintaan. Esimerkiksi ennen yksikgssé toiminut
oma keittio oli siirtynyt keskitetyksi, mink& vuoksi ruokailuajoissa ei endé voitu joustaa
eika yksilollisia toiveita toteuttaa kuten ennen. Ruokailun keskeisen merkityksen vuoksi
yksityiselld puolella oli kuitenkin paneuduttu juuri ndihin tekijéihin palvelun parantami-
seksi. Pienid palvelueleitd kuten tervehtimistd oli molemmissa kohteissa huomioitu,
mutta yksityiselld puolella niitd 16ytyi korostetusti ja ne olivat sidottuina laajempaan
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palveluajatukseen koskien asiakkaan toiveiden kunnioittamista ja asiakkaan ko-
dinomaista asumista.

Uusien ideoiden toteuttamisessa yksityisella puolella oli monia positiivisia esimerk-
keja ja ilmapiiri ideoinnille oli kannustava. Julkisella puolella kankeasta hallinnosta
johtuen ei ideoinnille 16ytynyt aivan samanlaista pohjaa. Toisaalta myds muiden hyvié
kaytantoja hyddynnettiin palveluiden kehittdmisessd melko vahan mika oli yllattavaa.

Ympariston osalta keskeisimpéand erona voidaan pitda kodinomaisuuden korostumis-
ta yksityisella sektorilla. Vaikka tat4 tuodaan esiin myds tehostetun palveluasumisen
laatusuosituksissa, se ei tullut kertaakaan esiin julkisen puolen haastattelussa. Esineiden
osalta mitddn merkittavia eroavaisuuksia ei 16ytynyt, vaan molemmilla tahoilla on hyvin
tiedossa ja kaytossa erilaiset apuvélineet osana tehostettua palveluasumista.

Vastauksena tutkimusongelmaan voidaan todeta, ettd yksityisen ja julkisen tehoste-
tun palveluasumisen vélilla 16ytyi monia eroavaisuuksia. Molemmista 16ytyy seké hy-
vid, ettd kehitettdvia elementteja ja yleisemmin voidaan todeta, ettd palvelumuotoilu
tarjoaa hyvia tyokaluja ja ajatusmalleja tehostetun palveluasumisen kehittdmiseen. Yk-
sityiselld puolella kontaktipisteiden suunnittelu ja niiden taustalla olevat palvelumuotoi-
lun elementit ja prosessin vaiheet olivat paremmalla tasolla kuin julkisella puolella. Jul-
kisen puolen heikkouksina voidaan palvelumuotoilun osalta pitdd raskaampaa ja etdi-
sempéa hallintoa seka laitosmaista taustaa. Uutta asiakaskeskeisté ajattelumallia ei ollut
julkisella puolella vield kaikilta osin saatu jalkautettua asiakkaalle. Asiakasymmarryk-
sen ja yhteissuunnittelun avulla parempi kontaktipisteiden suunnittelu toisi uusia ajatte-
lumalleja ja arvoja myos asiakkaalle nakyviksi.



79

LAHTEET

Alapuro, R. — Arminen, 1. (2004) Vertailevan tutkimuksen ulottuvuuksia. Dark Oy,
Vantaa.

Alastalo, M. — Akerman, M. (2010) Asiantuntijahaastattelun analyysi:
Faktojen jaljilla. Teoksessa Haastattelun analyysi. Ruusuvuori,

Nikander & Hyvarinen (2010) Osuuskunta Vastapaino, Tampere.

Alasuutari, P. (2011) Laadullinen tutkimus 2.0. 4. uud. p. Vastapaino, Tampere.

Burrel, G. — Morgan, G. (1979) Sociological Paradigms and Organisational
Analysis. Elements of the Sociology of Corporate Life.

Heinemann, London.

Cameron, I., D. = Gill, L. — White, L. (2011) Service co-creation in
community-based aged healthcare. Managing Service Quality, Vol. 21
No.2, pp. 152-177.

Dann, S. (2007) Branded generations: baby boomers moving into the seniors market.
Journal of Products & Brand Management. 16/6, 429-431.

De Bruijn, J. — Mills, M. — Van De Bunt, G. (2006) Comparative Research,
Persistent Problems and Promising Solutions. International Sociology,
Vol 21, (5), 619-631.

Downie, C. — Lavlie, L. — Reason, B. (2008) Bottom-line Experiences: Measuring
the Value of Design in Service. Designing Management Review. Vol 19,
(1), 73-83.

Eloranta, T. — Punkanen, T. (2008) Viredan vanhuuteen. Kustannusosakeyhtio

Tammi, Helsinki.



80

Finne-Soveri, H. — Lilja, R. — Noro, A. — Sinervo, T. — Sulander, J. — Syrja, V. -
Taimio, H. — Tynkkynen, L-K. (2010) Yksityinen vai kunnallinen

palveluasuminen? Yliopistopaino, Helsinki.

Greger, S. — Hatami, Z. (2013) Yhteissuunnittelu lyhentaéa sosiaalista etaisyytta.
Teoksessa Hyvinvoinnin muotoilu. Keinonen, T. — Vaajakallio, K. —
Honkonen, J. (toim.) (2013) Aalto-yliopiston julkaisusarja.

Goncalves, A. — Saco, R. (2008) Service Design: An Appraisal. Design
Management Review. Vol. 19 (1), 10-21.

Gronroos, C. (2008) Service logic revisited: who creates value? And who co-creates?

European Business Review, Vol. 20, (4).

Hare, C. (2003) The food-shopping experience: A satisfaction survey of older
Scottish consumers. International Journal of Retail & Distribution
Management. Vol. 31 (5), 244-255.

Hennala, L. (2010) Wanhan Herran hyvinvointikonseptin ideointi uusin kujein.
Teoksessa Hyvinvointipalvelut 2.0. Huhta, E. — Makkula, S. — Mé&kinen,

S. (2010) Lahden ammattikorkeakoulun julkaisusarjat.

Helander, V. (2006) Seniorikansalainen voimavarana. Suomen Kuntaliitto,
Kuntatalon paino, Helsinki.

Hirsijéarvi, S. — Remes, P. — Sajavaara, P. (1997) Tutki ja kirjoita. Kirjayhtyma Oy,
Helsinki.

Hirsijérvi, S. — Hurme, H. (2000) Tutkimushaastattelu — Teemahaastattelun teoria ja

kaytantd. Yliopistopaino, Helsinki.

Hoiva 2020 — Yksityisen hoiva-alan tulevaisuus (2013) Sosiaalialan tyonantajat ry.

Héamaléinen, K — Lammi, M (2009) Service Design as a Tool for Innovation



81

Leadership. Teoksessa Designing Services with Innovative Methods.

Koivisto, M., Miettinen, S., (2009) Kuopion muotoiluakatemia.

Hé&malainen, K. — Miettinen, S. — Vilkka, H. (2011) Asiakasymmarryksen ja
kayttajatiedon hankkiminen. Teoksessa Palvelumuotoilu - uusia mene
telmid kayttajatiedon hankintaan ja hyddyntamiseen. Teoksessa
Miettinen, S., (2011) Teknologiainfo Teknova Oy, Helsinki.

Hyde, P. — Davies, H. (2004) service design, culture and performance: Collusion and
co-production in health care. Human relations. Vol.57 (11), 1407-1426.

Ikaihmisten palvelujen laatusuositus. (2008) Sosiaali- ja terveysministeri6 julkaisuja
2008:3. Helsinki.

Inkinen, S. (2010) ’Heureka!”” Hyvinvointikeskus ja avoimen innovaation haasteet.
Teoksessa Hyvinvointipalvelut 2.0. Huhta, E. — Makkula, S. — Mé&kinen,

S. (2010) Lahden ammattikorkeakoulun julkaisusarjat.

Jakosuo, K. (2010) Turvallisia, esteettomia ja edullisia palveluja — Ikaantyneet
palvelujen kayttajind. Teoksessa Hyvinvointipalvelut 2.0. Huhta, E. —
Makkula, S. — Makinen, S. (2010) Lahden ammattikorkeakoulun

julkaisusarjat.
Kankanre, H. — Lintula, H. (2006) Vanhuksen danen kuuleminen. Tammi, Helsinki.
Kansola, M. — Lappalainen, 1., — Lappeteldinen, 1. — Wiili-Peltola, E. (2011)
Multipro. Vertaileva arviointikonsepti julkisen ja yksityisen hyvinvointi

palvelun arviointiin. Edita Prima Oy. Helsinki.

Karisto, A. (2007) Finnish Baby Boomers and the Emergence of the Third Age.
International Journal of Ageing and Later Life, Vol. 2 (2), 91-108.

Kay, J. (2007) Health Care Benchmarking. Medical Bulletin, Vol 12, (2), 22-27.



82

Kehittyvat tilaaja-tuottajamallit suomalaisissa kaupungeissa. Raportti Toimi 2010-
verkostohankkeen tuloksista. (2011) Kuntaliiton verkkojulkaisu. Suomen
kuntaliitto. Helsinki.

Kivisaari, S. — Kokkinen, L. — Lehto, J. — Saari, E. (2009) Sosiaali- ja terveyden
huollon systeemisen innovaation johtaminen. Kahden tapaustutkimuksen
opetuksia. VTT tiedotteita 2504. Edita Prima Oy, Helsinki.

Koivisto, M. (2011) Palvelumuotoilun peruskasitteet. Teoksessa Palvelumuotoilu
— uusia menetelmié kayttajatiedon hankintaan ja hyodyntamiseen.
Miettinen, S., (2011) Teknologiainfo Teknova Oy, Helsinki.

Koivisto, M. (2009) Palvelumuotoilu ja sen SfA-potentiaali. Teoksessa Tulevaisuus
on saavutettava. Tahkokallio, P. (toim.), (2009) Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos (THL) ja Suomen SfA-verkosto, Helsinki.

Koskinen, 1. — Alasuutari, P. — Peltonen, T. (2005) Laadulliset menetelmét

kauppatieteissa. Vastapaino, Tampere.

Koskiaho, B. (2008) Hyvinvointipalvelujen tavaratalossa. Vastapaino, Tampere.

Krokfors, M. (2009) Design for All ja kayttajakeskeisyys ikaihmisten nakokulmasta.
Teoksessa Tulevaisuus on saavutettava. Tahkokallio, P. (toim.), (2009)
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) ja Suomen SfA-verkosto,
Helsinki.

Loikkanen, H. — Nivalainen, H. (2010) Suomen kuntatalouden kehitys: miten tahan

on tultu? Kuntien takauskeskukselle tehty raportti.
Mager, B (2009) Service Design as an Emerging Field. Teoksessa Designing
Services with innovative methods. Miettinen, S. — Koivisto, M. (2009)

Kuopion Muotoiluakatemia.

Mager, B. — Sung, D. (2011) Special Issue Editorial: Designing for Services.



83

International Journal of Design. Vol. 5 (2), 1-3.

Maffei, S. — Mager, B. — Sangiorgi, D. (2005) Innovation Through Service Design.
From research and theory to a network practise. A user’s driven
perspective. Joining Forces Conference, 21-23 September, Helsinki
2005.

Mattelméki, T. — Vaajakallio, K. (2013) Yhteissuunnittelu avaa uusia nakymia
julkiselle sektorille. Teoksessa Hyvinvoinnin muotoilu. Keinonen, T. —
Vaajakallio, K. — Honkonen, J. (toim.) (2013) Aalto-yliopiston

julkaisusarja.

Melin, H. (2005) Vertailevan tutkimuksen monet lahtokohdat.
Teoksessa Tutkimus menetelmien pyorteissa. Anttila, A-H., — Melin, H.,

— Ré&sénen, P. (2005) PS-kustannus, Jyvaskyla.

Miettinen, S. (2011) Palvelumuotoilu — yhteissuunnittelua, empatiaa ja
osallistumista. Teoksessa Palvelumuotoilu - uusia menetelmia
kayttajatiedon hankintaan ja hyddyntamiseen. Miettinen, S., (2011)
Teknologiainfo Teknova Oy, Helsinki.

Molander, G. — Multanen, L. (2002) Muutoskaipuusta tulevaisuuden luomiseen.

Tavoitteena onnistunut vanhustyd. Ty0terveyslaitos. Helsinki.

Moritz, S. (2005) Service Design, Practical access to an evolving field. Kéln

International School of Design.

Moschis, G. (2003) Marketing to older adults: an updated overview of present
knowledge and practise. Journal of Consumer Marketing, Vol 20, (6),
516-525.

Niiniluoto, 1., (1999) Johdatus tieteenfilosofiaan. Kustannusosakeyhtio Otavan

painolaitokset, Keuruu.



84

Noppari, E — Koistinen, P (toim.), (2005) Laatua vanhustyohon.

Kustannusosakeyhtio Tammi, Helsinki.

Ojasalo, K. (2009) Business and Design Competences in Service Innovation and
Development, The Business review. Vol. 13, (1), 216-222.

Ojasalo, K. (2010) The shift from Co-Production in Services to Value Co-creation.
The Business Review, Cambridge, Vol 16, (1).

Palveluasumisen jarjestaminen ja kilpailuttaminen (2012), Suomen kuntaliitto,
Helsinki.

Parkkinen, P. (2002) Suomen ja muiden unionimaiden vaestérakenne 2050.
VATT-keskustelualoitteita 265.

Perry, J. — Rainey H. (1988) The Public-Private Distinction in Organizational
Theory. A Critique and research Strategy. The Academy of Management
Review Vol 13, (2), 182.

Ruusuvuori, J. — Nikander, P. — Hyvérinen, M. (2010) Haastattelun analyysi.

Vastapaino, Tampere.

Saffer, D. (2007). Designing for Interactions: Creating Smart Applications and
Clever Devices. New Riders, Berkeley, USA.

Sarajérvi, A. — Tuomi, J. (2002) Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi.

Kustannusosakeyhtio Tammi. Helsinki.

Sinervo, T. — Noro, A. — Tynkkynen, L-K. — Sulander, J. — Taimio, H. — Finne-
Soveri, H. — Lilja, R. — Syrja, V. (2010) Yksityinen vai kunnallinen
palveluasuminen? Kustannukset, asiakasrakenne, hoidon laatu ja
henkildston hyvinvointi. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL).
Raportti 34/2010. Helsinki.



85

Steen, M. — Manschot, M. — De Koning, N. (2011) Benefits of Co-design in Service
design Projects. International Journal of Design. Vol. 5 (2), 53-60.

Tehostetun palveluasumisen saantokirja (2011) Sitran julkaisut.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL), Suomen DfA verkosto (2009) Tulevaisuus
on saavutettava. Yliopistopaino, Helsinki.

Thurston, P. (2009). Designing Public Services. Teoksessa Designing Services with
Innovative Methods. Koivisto, M., Miettinen, S., (2009) Kuopion
muotoiluakatemia.

Tuulaniemi, J. (2011) Palvelumuotoilu. Talentum Media Oy, Helsinki.

Uusitalo, H. (1999) Tiede, tutkimus ja tutkielma. WSQY, Juva.

Valtioneuvoston periaatepédatos 18.4.2013. Ikaantyneiden asumisen

kehittdmisohjelma vuosille 2013-2017. Ympéristoministerio.

Vargo, S. — Lusch, R. (2004) Evolving to a new Dominant Logic for
Marketing, Journal of Marketing, Vol 68, Jan. 1-17.

Véhalg, E. — Kontio, M. — Kouri, P. — Leinonen, R. (toim.), (2012)
PALMU - Palvelumuotoilua ikaantyville. Savonia-ammattikorkeakoulun

julkaisusarja, Kuopio.

Yksityinen palvelutuotanto sosiaali- ja terveydenhuollossa 2004 (2007) SVT,
Sosiaaliturva 2007. Stakes. Helsinki.

Ylikoski, T. (1999) Unohtuiko asiakas? KY-Palvelu Oy.

Zeithaml, V. — Bitner, M. (1996) Services marketing. The McGraw-Hill Companies
Ltd, Singapore.



86

Verkkolahteet:

Blackman, C., Hollins, B., Shinkins, S., Design and its management in the service
sector — updating the standard. European Academy Of Design
Conference, (2003) http://www.ub.edu/5ead/PDF/14/Hollins2.pdf>,
haettu 5.3.2013

Designing effective public services: a practical guide for public managers. (2013)
http://lwww.design-silesia.pl/pl/files/multimedium/manual_www.pdf>,
The national centre for product design + development research. Cardiff
Metropolitan University. United Kingdom, haettu 13.1.2014.

Freire, K. — Sangiorni, D. (2010) Service Design & Healthcare Innovation:
from consumption to co-production and co-creation.
http://lwww.servdes.org/pdf/freire-sangiorgi.pdf>,
haettu 4.4.2014.

Jyvéskylén Yliopisto, Koppa:
https://koppa.jyu.fi/avoimet/hum/menetelmapolkuja/
menetelmapolku>, haettu 14.3.2014.

Lor, P. (2011) Methodology in Comparative Studies: http://pjlor.files.wordpress.com
/2010/06/chapter-4-draft-2011-04-20.pdf, haettu 14.3.2014.

Luoma, P. (2006) Johdatusta kvalitatiiviseen vertailevaan

analyysiin.<http://www.oulu.fi/sosiologia/node/5047>, haettu 15.3.2014.

Saaranen-Kauppinen, A- Puusniekka, A (2006) KvaliMOTV —
Menetelméopetuksen tietovaranto. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen

tietoarkisto. <http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus>, haettu 2.4.2014.



87

Sangiorni, D (2012) Co-creating Services.
http://designresearch.aalto.fi/groups/encore/ wp-
content/uploads/2012/10/Sangiorgi_value-cocreationl.pdf,
haettu 4.4.2014.

STM Tiedote, 432/2010. Terveydenhuoltolaki lis&& asiakkaiden
valinnanmahdollisuuksia. <http://www.stm.fi/tiedotteet/tiedote/-
Iview/1548738>, haettu 19.8.2013.

Sosiaali- ja terveysministerion nettisivut: Palvelutarpeen arviointi maaraajassa.
<http://www.stm.fi/sosiaali_ja_terveyspalvelut/
ikaihmiset/palvelut_ja_etuudet/palvelutarpeen_arviointi>,
haettu 20.3.2014.

Sosiaali- ja terveysministerion tiedote, 7.6.2006.
<http://www.stm.fi/c/document_library/
get_file?folderld=207651&name=DLFE-8728.pdf>,
haettu 21.1.2014.

Opinnéaytetyopakki <http://www.kamk.fi/opari/Opinnaytetyopakki/
Teoreettinen-materiaali/Tukimateriaali/Viitekehys>, haettu 16.3.2014.

Véestotilastot 2012, Tilastokeskus.
<https://www.stat.fi/til/'vaenn/2012/
vaenn 2012 2012-09-28 kuv_ 001 fi.html>, haettu 7.5.2014



88

LIITTEET

Liite 1. Ohjeistus sahkopostiliitteend haastateltaville

Valmistele palvelukertomus jonka kohteena lounastilanne, alusta loppuun. Erityistarkas-
telussa kontaktipisteet: ymparisto, esineet, ihmiset ja toimintatavat.

Tunnistetaan ne kontaktipisteet, jotka ovat sovittuja ja suunniteltuja, ei satunnaisia ta-
pahtumia. Esim.:

Ymparisto: soiko musiikki, onko tiettyja vareja ym.

Esineet: onko jotain tavallisesta poikkeavia, esim. apuvélineita

Ihmiset: mitd tehd&an itse/missa autetaan, ollaanko tekemisissa muiden asiakkaiden
kanssa.

Toimintatavat: koputetaanko, miten tervehditaan ym.

Miten kontaktipisteistd koostuvassa palvelupolussa on hyddynnetty palvelumuotoi-
lun erilaisia tyokaluja ja prosessin vaiheita?

e millaisen prosessin kautta ratkaisuihin on paadytty ja miksi

o ketk& mukana suunnittelussa

e asiakkaan rooli

e aiemmin hankitun tiedon hyddyntdminen

e prototypointi

e jatkuva kehitys/samana pysyva palvelu



