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1 JOHDANTO

Vanhuspalvelulaki, joka astui voimaan 1.7.2013, korostaa ikdihmisten palveluissa toiminnan
asiakasldhtoisyytta. Asiakaslahtoisyyden vaade ilmenee selkedsti myos vanhustenhuollon laatua
ja eettisyyttd koskevissa suosituksissa, mm. laatusuosituksessa hyvin ikddntymisen turvaa-
miseksi ja palvelujen parantamiseksi (2013). Uudistusten myotd entinen vanhustyon ammatti-
henkilokeskeinen toimintamalli on vahvasti muuttumassa kohti asiakaskeskeistd toimintaa.
Asiakasliht6isyys tarkoittaa toimintaa, jossa organisaatio selvittdd asiakastarpeet ja pyrkii nii-
den tyydyttimiseen. (Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 30; Laki ikddntyneen vi-

eston toimintakyvyn tukemisesta seki idkkdiden sosiaali- ja terveyspalveluista 980/2012.)

Asiakasliht6isen johtamisen merkitystd korostetaan yhd enenevissid médrin sosiaali- ja tervey-
denhuollossa. Sosiaali- ja terveydenhuollossa on tapahtunut viimeisien vuosien aikana muu-
toksia ja niitd on odotettavissa edelleen uudistettaessa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelura-
kennetta valtakunnallisesti. Uudessa palvelurakenteessa asiakas voi valita palveluja valinnanva-
pauden piirissd olevista sosiaali- ja terveyspalveluita tuottavista yksikoistd. Vanhuspalvelulain
tavoitteena on, ettd valinnanvapaus lisid asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia, nopeuttaa palve-
luun paisya ja parantaa palvelujen laatua ja kustannusvaikuttavuutta. (Laki ikddntyneen vies-

ton toimintakyvyn tukemisesta seka idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 980/2012.)

Yhteiskunnan nopea muutos ja uudet haasteet edellyttivit entistd parempia valmiuksia vah-
vistaa ja hyodyntda tyoyhteisossa erilaisten tyontekijéiden osaamista. Asiakaslahtoisen toimin-
nan suunnittelu ja kehittdiminen tyGyhteis6ssa ovat strategian tirkeitd osa-alueita. Sosiaali- ja
terveydenhuollon muuttuvat toimintaympiristot ja kilpailu palveluntarjoajien vililla kiristyy,
my6s vanhusten hoivassa ja hoidossa. Ndmd muutokset edellyttivit toimintayksikoiltd yha
enemmin paneutumista oman strategiaan ja toiminnan suunnitteluun asiakkaiden toiveet ja

vaatimukset huomioon ottaen.

Ty6elimin tutkimustarpeet nousevat kiytinnonlaheisyydestd ja ajankohtaisuudesta. Tutki-
muskohteita ovat usein kiytinnot, jotka kaipaavat kehittdimistd, muuttamista, ylldpitimista tai
jopa uuden luomista. YAMK-tutkinnot on rakennettu vahvasti tyoelimalahtoisiksi, silld opin-
tojen ja kehittimisprojektien sisilté suunnitellaan yhdessa tyonantajan edustajien kanssa. So-

siaali- ja terveysalan kehittimisen ja johtamisen YAMK- koulutusohjelma kehittda opiskelijan



oppimisen taitojen ja tyoyhteisdosaamisen kompetensseja, kuten. organisaation kehittimista

muuttuvissa tilanteissa. (Lampinen 2015; Vilkka 2015, 18.)

Opinnidytetyon metodologiana on palvelumuotoilu. Miettisen (2014, 13) mukaan palveluja ke-
hitettdessd asiakkaan ndkékulma on olennainen osa suunnittelutyoti. Palvelumuotoilussa hy6-
dynnetidn kokonaisvaltaista asiakasymmairrysti, jonka pohjalta tuotetaan asiakasldhtoisid pal-
veluinnovaatioita. AsiakasldhtOisyys strategisesta nikokulmasta tarkasteltuna tarkoittaa tapoja
ja kiytintojd, joiden avulla hoidetaan litketoimintaa, varmistetaan yrityksen arvon luominen ja

turvataan pitkin aikavilin kannattavuus. (Helander ym. 2013, 30.)

Ammatillinen asiantuntijuus edellyttivda pitevyyttd, ammattitaitoa, kykyjd ja valmiuksia. Asi-
antuntijuus kehittyy ammatillisen koulutuksen, itseopiskelun ja kidytinnon tyon kautta. Tyo-
eliman kehittimistutkimuksen tekeminen vaatii reflektoinnin, innovoinnin ja argumentoinnin
opiskelua ja harjoittamista. Opinnéytetyon tekeminen kehittdd ja syventdd tiedonhaun ja kriit-
tisen ajattelun osaamista sekd tutkivan ja kehittivin tyonotteen hyodyntimistd sosiaali- ja ter-

veysalan johtamisessa ja kehittimisessa. (Vilkka 2015, 17, 213; Vihikangas 2008, 38.)



2 KEHITTAMISTYON TAUSTA

2.1 Kehittdmistyon lihtékohdat

Kehittimistyon alkuvaiheessa kiinnostuksen kohteena oli tyoyhteison henkiléstévoimavaro-
jen kehittiminen. Kehittimistyén nikékulmana oli aluksi tyGyhteison tyontekijéiden osaami-
sen kartoittamisessa ja henkil6ston osaamisen kehittimisessd. Henkiloston osaamisen kartoit-
tamisen avulla olisi ilmennyt my6s tyoyhteison henkil6stén osaamisen vajeet ja uuden henki-
16ston rekrytoinnin tarve. Organisaatiossamme ei kuitenkaan ollut olemassa strategiaa, joka
olisi linjannut, mita osaamista tarvitsemme tulevaisuudessa ja mika on yrityksen tavoite ja visio,
joka suuntaa toimintaa. Ilman strategiaa henkilostévoimavarat jaavit ilman perimmaistd tar-
koitusta ja kokonaisuutta (Rissanen & Lammintakanen 2015, 44). Niin ollen niilld ei ole yh-
distivaa rakennetta organisaation sisilld. Taman vuoksi opinnédytetyon atheeksi valikoitui Pal-
velutalo Hopeatauriin asiakaslihtoisen toimintastrategian luominen palvelumuotoilun meto-
dologiaa mukaillen. Asiakasldhtoistd toimintastrategiaa voidaan jatkossa hyodyntda myos hen-

kil6ston osaamisen kartoittamisessa ja sen kehittdmisessa.

Organisaation toiminnan turvaamiseksi ei riitd pelkka kdytinnén osaaminen, vaan tarvitaan
my0s pitkan aikavalin suunnitelmia. Strategia tarkoittaa organisaation pitkin aikavilin suunni-
telmia, toiminnan punaista lankaa. Tulevaisuudessa tapahtuviin muutoksiin varaudutaan suun-
nittelemalla ratkaisuja, jotka saattavat olla nopeita ja vaikeasti ennustettavia. Strategiaa kasitte-
levissd oppikirjoissa ja artikkeleissa strategia nihdadn usein erillisind osina, eikd niinkdin ko-
konaisuutena. Balanced Scorecard-mittariston avulla perustuva organisaation strategiakartta
voidaan kuvata kokonaisvaltaisesti. Malli sisdltdd neljd tirkedd ndkokulmaa, joita ovat: asiakas,
talous, sisdiset prosessit ja osaaminen/kasvu. (Kaplan & Norton 2007, 19; Malmi, Peltola &

Totvanen 20006, 63.)

Palvelutalo Hopeatauri on toiminut vuodesta 1968 lihtien. Toiminnan alkuvuosina asukkaat
muuttivat palvelutaloon pian heidin tyouransa vaihduttua elikepiiviksi. Asukkaat olivat vir-
keitd ja omatoimisia, eivatka tarvinneet laitoshoitoa, joka nithin aikoihin usein tarkoitti kun-
nalliskotia. Tilanne on vuosikymmenien saatossa muuttunut ja nykyain Hopeataurissa asuvat

vanhukset ovat selviasti enemmain hoivaa ja huolenpitoa tarvitsevia ikdihmisid. Suurin osa



heista tarvitsee apua kaikissa paivittiisissa toiminnoissaan. Aivan alusta saakka Palvelutalo Ho-
peatauri on tarjonnut tehostettua, ympirivuorokautista hoitoa ja huolenpitoa. (Palvelutalo Ho-

peatauri 2011, 3; Viahakangas 2015, 3.)

Nykyain Palvelutalo Hopeatauri on yksityinen, ympérivuorokautinen vanhusten asumispal-
veluyksikko. Sitd ylldpitdd Raahen Vanhustenhuoltosiitio, jota johtaa hallitus. Tehostettu
palveluasuminen on tarkoitettu vanhuksille, jotka eivit toimintakykynsa takia selviydy
omassa kodissaan ja tarvitsevat palveluasumisympiristod, jossa on henkilokuntaa ympari
vuorokauden. Lisiksi vuokra-asunnoissa on ymparivuorokautinen turvapalvelu ja mahdolli-
suus ateriapalveluun seki palvelusetelind tuotettuun kotihoitoon. (Palvelutalo Hopeatauri,

2011, 2.)

2.2 Opinndytetyon projekti- ja ohjausryhman kuvaus

Ylemmin ammattikorkeakoulututkinnon yhtend osana on mahdollistaa opiskelijalle valmiudet
toimia tutkimustoiminnassa, jossa kehitetidn uusia toiminnallisia menetelmid tyOyhteis6on
(Lampinen 2015). Palvelutalo Hopeataurin asiakaslihtoisen strategian kehittiminen on pro-
jekti, jota johtaa ohjausryhmi. Ylemman ammattikorkeakoulun opiskelijalle ohjausryhma an-
taa mahdollisimman laaja-alaisen asiantuntemuksen projektin johtamisen tueksi. Ohjausryhma
on projekteissa ylin paatoksid tekeva ryhma. Ohjausryhma tarkastelee projektin tavoitteita ot-
taen huomioon organisaation nakékulman. Projektin ohjaukseen kuuluvat sisillon ja muutos-
ten ohjaus, tilanteen arviointi sekd yhteenvedot ja paitoksenteko. Ohjausryhmaidn on hyva
valita henkil6itd, jotka ovat projektissa mukana eri sidosryhmisti ja heilld on valtaa tehdéd paa-
toksid. Parhain ryhma on sellainen, jossa sithen kuuluvilla on oma intressi olla mukana. (Pelin

2008, 296; Ruuska 2005, 130.)

Kehittimistyon ohjausryhmaan kuuluvat Raahen vanhustenhuoltosaition hallituksen puheen-
johtaja seka Palvelutalo Hopeataurin toiminnanjohtaja. Edelld mainitut henkil6t ovat Palvelu-
talo Hopeataurin toiminnan kannalta ratkaisevat vastuuhenkil6t ja johtavat organisaation stra-
tegista suuntaa. Lisdksi ohjausryhmiin kuuluu opinniytetyotd ohjaava lehtori Kajaanin

AMK:sta. Tdssd kehittimisty6ssa ohjausryhmin tehtdviin kuuluu hankkeen etenemisen koko



naisarviointi, mahdollisten muutostarpeiden ja ongelmakohtien tunnistaminen seki tarvitta-
vien korjaavien toimenpiteiden esittiminen. Ohjausryhma on my6s kehittimistyontekijin tir-
kein tuki. Ohjausryhmain kokoonpano on muuttunut projektin aikana niin, ettd opinnaytetyon
tekijd on siirtynyt toiminnanjohtajaksi ja ohjausryhmissi on hinen lisikseen kaksi henkil6d;

hallituksen puheenjohtaja ja opinndytetyotda ohjaava lehtori.

Ohjausryhmain kuuluvat henkil6t tuovat esille omaa asiantuntemustaan ja osaamistaan, jota
hy6dynnetidn tyoyhteisén kehittdmisessd. Ohjausryhmi voi tarvittaessa esittdd omia kehittd-
misehdotuksia ja tarkennuksia kehittimistyéhon. Ohjausryhmi kokoontuu tarvittaessa Palve-
lutalo Hopeataurissa. Opinniytetyén ohjaava opettaja osallistuu kokouksiin pitkdn matkan ta-

kia digitalisaatiota hyodyntien.

Palvelumuotoilun prosessia ohjaavat organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet sekd ymmiir-
rys asiakkaista ja heiddn tarpeistaan. Suunnittelutyéhén on hyvi koota projektiryhmi, joka
ryhtyy tyostimain kdytinnon suunnittelua. Suunnitteluryhmin tavoite on muodostaa pohja
palvelulle ja antaa organisaatiolle ne menetelmit, joilla saadaan tuotettua tavoitteiden mukaista

uutta sisaltod ja uusia ratkaisuja palveluun. (Miettinen 2014, 15; Tuulaniemi 2011, 104.)

Projektityén on hyva olla ryhmaty6ti, koska haasteet voivat olla monimutkaisia ja projektin
tulos vaikuttaa muiden tyohon. Naihin asioiden kasittelyyn vaaditaan yhteistoimintaa. Projek-
tiryhma on hyvi koostaa asiantuntijoista, jotka vastaavat kdytinnon toteutuksesta oman eri-
tyisalueensa osalta. Projektityon tavoitteena on, ettd ryhmiin kuuluvat henkilot tukevat toisi-
aan tehtavin suorittamisessa ja tulosten saavuttamisessa. (Pelin 2008, 271; Ruuska 2005, 134,

135)

Projektiryhmiin kuuluu tyoyhteisémme kolme lihihoitajaa, jotka ovat kiinnostuneita kehitta-
miin asiakasldhtoista ikdthmisten hoitoa ja hoivaa sekd ymmairtavat strategian merkityksen
organisaation toiminnassa. Kehittimistyossa projektiryhmin tarkoitus on asiakasymmarrysta
hy6édyntien koota yhteen palvelujen kiyttijien asukasprofiilit. Projektiryhmin tavoitteena on
saada selville, millaisia asukkaita palvelutalossamme on, ja mitkd ovat heiddn hoidon ja hoivan
tarpeensa. Asiakasprofiilit antavat tietoa millaisia asiakkaita palvelujemme kayttdjit ovat ja mi-
ten voimme sitd tietoa hyodyntimalld kehittdd palvelujamme asiakasldhtdisiksi. Asiakasprofii-
lien tavoitteena on kiteyttdd asiakasymmarrys, jota hyodynnetain strategian luomisessa (He-

lander ym. 2013, 37.)



3 OPINNAYTETYON TAVOITE, TARKOITUS JA TUTKIMUSTEHTAVAT

Opinndytetyon tavoitteena on kehittid Palvelutalo Hopeatauriin strategia, joka ohjaa asiakas-
lihtoiseen hoito- ja hoivatyohon. Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa ja kuvata, miten
asiakasldhtOinen strategia ohjaa organisaation tavoitteellista ja padmairitietoista toimintaa

kohti visiota.

Tutkimustehtivana on selvittdd mistd asiakaslahtoinen organisaation strategia muodostuu ja
miten tasapainotettu mittaristo Balanced Scorecard ohjaa organisaation asiakasldhtoistd stra-

tegiaa.

Asiakaslihtoisen strategian olennaiset osa-alueet kootaan yhteen palvelumuotoilun menetel-
mid hyédyntden. Palvelumuotoilussa asiakas on keskeinen osa palvelua. Asiakkaan toiveet ja
tarpeet saadaan nakyville asiakasymmairryksen ja asiakasprofiilien kautta. BSC-mittaristossa
asiakasldhtoisyys on poikkileikkaavana teemana kaikissa ndkékulmissa. Tutkimustehtdvi tukee

opinndytetyOn saavuttamista.



4 STRATEGIA ORGANISAATION ASIAKASLAHTOISYYDEN PERUSTANA

4.1 Strategian laatimisen lihtokohtia

Ikdihmisten madra tulee voimakkaasti kasvamaan tulevina vuosikymmenina. Viestbennusteen
(2015) mukaan vuonna 2017 yli 65-vuotiaita on 19,9 % viestosta ja vuonna 2030 yli 65-vuoti-
aita tulee olemaan 26 % viestostd. Raahen seudun hyvinvointikuntayhtymin palvelurakenteen
kehittimissuunnitelmassa vuosille 2014 — 2017 esitetddn, ettd Raahen seutukunnan alueella
ty6ikdisten osuus vihenee vuoteen 2030 mennessd 16 %o:lla eli n. 3000 henkil6lld. Samaan
aikaan 75 vuotta tiyttineiden maira yli kaksinkertaistuu eli kasvaa noin 5500 henkil66n. Kun-
tayhtymin strategisena tavoitteena on, ettd yli 75 -vuotiasta n. 92 % asuu kotona ja heistd 14
% saa sainnollistd kotihoitoa. Omatoimista, itsendistid kotona asumista tuetaan erilaisilla tuki-

muodoilla. (Raahen seudun hyvinvointikuntayhtyma 2013, 3.)

Koska ihmiset tulevat elimain yha kauemmin, on tirkead ennaltachkaisté sairauksia, lisita ter-
veystietoisuutta seka tukea ikdihmisten itsendistd elimai. Iin myo6ta thmisten toimintakyky
kuitenkin heikkenee. Ikdihmisen toimintaymparistod on syyta kehittda niin, ettd mielekés elaima
jatkuu mahdollisimman pitkddn. Hyvd toimintaympiristé ottaa huomioon esteettOmyyden,
palvelujen hyvin saatavuuden, psykososiaalisen tuen ja taloudellisen tilanteen turvaamisen.

(Vihild, Kontio, Kouri & Leinonen 2012, 14.)

Sosiaali- ja terveysministerion (2013, 13) mukaan ikdihmiselld voidaan tarkoittaa vanhuuseldk-
keeseen oikeutettua ikiryhmaid. Vanhustyon keskusliiton (2013, 20) mukaan ikaihmisen keski-
madrdinen ikdraja on 72 vuotta. Tidssd kehittamistyossa ikdantynyt kasitetddn 65 vuotta taytta-
neend henkil6ina, koska Raahen hyvinvointikuntayhtymassa yli 65-vuotiaat henkil6t siirtyvit

vanhuspalveluiden asiakkaiksi. (Palvelurakenteen kehittimissuunnitelma 2013.)

Vihilian ym. (2012) mukaan ikdihminen ei enia ole keinutuolissa istuva vanhus, joka on ulkona
kaikesta maailman menosta. He ovat nihneet ja elineet suurten muutosten ajat. Tulevat ikiih-
miset ovat aktiivisempia, terveempid sekd paremmin koulutettuja ja toimeen tulevampia kuin
timan paivin ikdihmiset ovat. Vanhustenhoidon palvelujirjestelmien kdytinnot muuttuvat ko-
rostaen ikdihmisten omaa toimintaa ja hyvinvointia. Ikdantyneen oma kokemus eliménhallin-

nasta on oleellinen osa hyvinvoinnin kannalta. Sosiaali- ja terveysalan henkiloston tavoitteena



on tukea ikdthmisten osallisuutta omien asioiden huolehtimisessa seki turvata idkkdan ihmisen
laadukas hoiva ja hoito, milloin hin sita tarvitsee. Vanhuuden ikéraja nousee vauhdilla; aiem-
min vanhuuden ikdrajana pidettiin 65 ikdvuotta, mutta tind paivana yli 72-vuotiasta voidaan
puhutella vanhaksi. Lihes kaikki ikddntyvistd ihmisistd aikovat pysyd aktiivisena ikddntyessdin-
kin. Ikdihmiset haluavat osallistua mm. vapaaehtoisty6hon ja jarjestétoimintaan. Merkityksel-
linen ja osallistava tekeminen koetaan ennaltaechkiiseviksi, arvokkaaksi ja yhteisollisyytta ke-

hittdviksi toiminnaksi. (Eloisa 1kd 2013, 20.)

Raahen seudun hyvinvointikuntayhtymin strategisena tavoitteena on tarjota ikdihmisten pal-
velut paasaantoisesti omalla alueella hyodyntien seké hyvinvointikuntayhtyman omaa, ettd yk-
sityistd palveluntuotantoa. Palvelutuotannon ydin pidetidn kuntayhtymin hallinnassa, mutta
lisiksi osa palveluista hankitaan yksityisiltd palveluntuottajilta kilpailutuksen avulla seka otta-
malla kiytto6n palveluseteli, kuten vanhusten palveluasumisessa ja kotihoidon palveluissa.
Niin voidaan suunnitelman mukaisesti tarjota alueen ikdihmisille valinnanmahdollisuuksia ja
tukea seutukunnan elinkeinostrategian mukaista palvelutoimialan kehittymista. (Palveluraken-

teen kehittamissuunnitelma 2013.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaymparistot muuttuvat ja kilpailu palveluntarjoajien vililld
kiristyy, my6s vanhusten hoivassa ja hoidossa. Ndimi muutokset edellyttavit toimintayksikéilta
yhd enemmin oman toiminnan kehittimistd. Sosiaali- ja terveysala on muutoksessa, eivatka
vanhat toimintakulttuurit tulevaisuudessa enaid palvele organisaatioita. Myos Palvelutalo Ho-
peataurissa mietitddan, millaisilla toimintatavoilla kilpaillaan muiden toimijoiden kanssa ja miten

erotutaan joukosta.

4.2 Strategian tarkoitus

Strategiasta 10ytyy useita eri maaritelmid. Téassd kehittamistyOssa strategia kuvataan organisaa-
tion pitkdn tihtdimen kehityssuunnitelmana, jonka avulla muuttuvassa ymparistossi saavute-
taan voimavaroja ja lisitddn kilpailuetua. Strategian voi jakaa osa-alueisiin ja organisaatio voi
itse paittaa minka nakokulman kokee toiminnan kannalta merkitykselliseksi. (Kts. Malmi, Pel-

tola & Toivanen 2000, 63.)



Strategian laadinta ja siitd tiedottaminen on saatettu mieltda johdon tehtaviksi. Aiemmin hie-
rarkkinen strategiaty6 oli yksisuuntaista tiedonjakoa, vuorovaikutteisuuden sijasta. Hierarkki-
nen strategiatyo loi kuilun johdon ja henkil6ston vilille. Haasteena oli saada johdon asettamat
suunnitelmat ja tavoitteet henkil6ston kdyttéon. Mielipiteiden vaihtoa ei ollut ollenkaan, stra-
tegia pahimmillaan aiheutti vain vastustusta. Nykyisin on ymmarretty, ettd strategia nousee
kaytainnon lihtokohdista. Strategiaan sitoudutaan parhaiten, kun laadinnassa ovat olleet mu-
kana kdytinnon tyontekijit. Dialoginen strategiatyé kantaa paremmin hedelmai, koska henki-
16st6 on aktiivisesti mukana strategian luomisessa ja ytimessa. (Laine & Vaara 2011, 30; Luoma

2013, 51; Rissanen & Lammintakanen 2015, 102.)

Tyoyhteisossini ei ole strategiaa, joka ohjaisi organisaatiomme tavoitteellista toimintaa. Orga-
nisaatioomme strategia olisi pitinyt luoda jo aiemmin, mutta sithen ei ole koettu olevan tar-
vetta. Hyvin alkuperiisen idean ja sen pohjalta luodun operatiivisen johdon avulla, on talon
toimintaa johdettu eteenpiin. Nykydin ollaan pitkilti eletty vuosi kerrallaan ja otettu ty6yhtei-
son asiat kisittelyyn sitd mukaa, kun ne ovat tulleet ilmi. Heikinheimon (2014, 10) mukaan
ilman strategiaa toimivat organisaatiot tekevit tulevaisuuden suunnitelmat nykymenon jatku-
mona, koska uusi toimintatapa tuntuisi epavarmalta ja hankalalta. Budjetti laaditaan entisen

pohjalta ja eteen tuleviin tilanteisiin tartutaan sitten, kun on pakko.

Organisaation tavoitteena on kehittda tyontekijan osaamista tukemaan perustehtavaa. Strategia
tarjoaa raamit, jossa maaritellain ja luodaan kokonaisvaltaisesti henkil6stotyévoimavarojen ta-
voitteet. Tavoitteena on saada tyontekijit edistimiin organisaation perustehtivin, vision ja
strategian saavuttamista. Fischer & Vainio (2014, 142) esittavat, ettd organisaation hallituksen
tapa toimia on esimerkkind muulle henkil6stolle. Hallituksen toiminnan tarkoitus on ohjata
toiminnanjohtajaa strategian toteutuksessa ja tulosten varmistamisessa. Mikali hallitus ei ole
kiinnostunut henkil6stén toiminnasta tai toiminnanjohtajan tavasta johtaa, esille nousevat
muut, ei-strategiset asiat. Hyvin toimiva hallitus ymmartda pohtia, kuinka heidin pditoksensa
vaikuttavat henkil6ston toimintaan seka tuloksiin ja sitd kautta my0s asiakastyytyvaisyyteen.

(Helsild 2013, 15.)

Strategian tarkoitus on analysoida, kiteyttdd, perustella ja asettaa tavoitteita. Rissasen ja Lam-
mintakasen (2015, 244) mukaan strategian tarkoitus on yhdistdd yksilon ja organisaation ndké-
kulmat. Valmis strategia esitetddn kirjallisessa muodossa, jossa se kuvataan ja kisitellddn. Stra-

tegiaan liittyy usein organisaatioissa tulkintaa, koska se merkitsee ja kertoo eri tyontekijoille
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erilaisia asioita. Vaarana on, ettd strategian kasitteistd ja noudattamisesta kiisteleminen nousee
varsinaisen sisillén ja organisaation menestymisen edelle. On my6s huomattava, ettd kaikkia
asioita ei ole tarkoitus ottaa mukaan strategiaan, vaan osa asioista on muuten organisaation
toimintaan kuuluvia, mm. pienet korjaustoimenpiteet. Muuten strategia kirsii sisdlloltddn in-

flaation. (Suominen 2011, 19-22.)

Toimiva strategia kehittdd organisaation tuottavuutta ja kilpailukykya. Asiakaslahtoinen, kilpai-
lukyinen ja menestyvi organisaatio tavoittelee tehokkuutta sekd kehittdd uusia tuotteita ja pal-
veluja. Oikea strategia takaa organisaatiolle pitkin elinkaaren ja menestymisen. Strategian tar-
koitus on luoda pitkikestoinen suunnitelma mihin keskitytain ja mitkd ovat organisaation kil-
pailuvaltit. Strategian tarkoituksen voi kiteyttdd lauseeseen "Ellei ole kilpailua, ei tarvitse stra-
tegioita." (Kamensky 2014, 16; Kesti 2014, 77.) Palvelutalo Hopeataurissa strategian suurin
tarve on vastata asiakkaiden tarpeisiin. Strategiaa tarvitaan my6s hoitoty6n laadun tarkkailuun

sekd toimintojen kehittimiseen (mm. palveluseteli ja asiakkaan valinnanvapaus).

4.3 Strategian tavoitteet

Strategian tavoitteena on tarkastella tulevaisuutta. Nykyhetken tarkasteluun ei kannata yksis-
tadan pitaytyd. Perustehtivin suorittaminen muuttuvassa yhteiskunnassa ja maailmassa tarvit-
see hyvin strategian, jotta pystytdidn paremmin vastamaan asiakkaiden tarpeisiin, huomaamaan
tulevat muutokset ajoissa ja tehostamaan resursseja haasteiden mukaan. (Kamensky 2014, 20;

Kesti 2014, 78, 81.)

Organisaation toimintakulttuuri, jossa nikyy rakentava vuorovaikutus, ongelmien ratkaisukyky
ja innovatiivisuus ovat strategisia tavoitteita. Henkil6ston kyvykkyydet nahddan inhimillisind
menestystekijoing, jotka auttavat toteuttamaan strategian tavoitteita, mm. kilpailukyvyn ja ole-
massaolon varmistamisen (Kamensky 2014, 20). Suvitie (2013, 390) esittaa, ettd hyvin henki-
16stostrategian avulla kyvykkiistd tyontekijoistd saadaan asiantuntijoita, jotka mahdollistavat
strategian saavuttamisen. Tamain paivin organisaatioissa osaamisen tarve kasvaa nopeammin

kuin mihin rekrytointi pystyy vastaamaan (Kesti 2014, 78, 81.)
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Strategian tavoitteet kannattaa pilkkoa pienempiin osatavoitteisiin, jotta ne olisivat saavutetta-
vissa. Yksi suuri tavoite saa tyOyhteison lamaantumaan haastavan tilanteen edessa. Strategian
osatavoitteet eivit ole kaikille tyontekijoille samanlaisia, vaan yksilolliset tavoitteet voidaan
madritelld esim. kehityskeskusteluissa. Henkil6ston ammattitaito on hyvi pilkkoa pienempiin
osatekijoihin, jolloin osaamisen kehittiminen muuttuu helpommaksi. Kaikki tehtdvialueet tu-

lee tunnistaa, jotta nama saavat tarpeeksi huomiota. (Kesti 2014, 79; Luoma 2013, 65.)

Luoma (2013, 78, 83) tuo esille, ettd organisaation ylin johto vastaa strategian muodostami-
sesta. Niin varmistetaan kilpailukyvyn sailyminen tulevaisuudessa. Strategiaa ei kannata sellai-
senaan kopioida toisesta organisaatiosta, vaan jokaisen organisaation on hyvi laatia omanna-
koinen strategia. Strategian laatiminen on myds oppimisprosessi, joka tiydentyy tavoitteiksi
oppimisen ja etenemisen myo6ti. Johdon tehtdvi on varmistaa, ettd strategia on ymmarretty ja
ettd sitd toteutetaan organisaatiossa. Johdon toimintaa ohjaa toiminnan suunnittelu ja seuranta,

tulosten maarittely ja mittaus sekd laadun kehittiminen ja arviointi.

4.4 Palvelutalo Hopeataurin nykytila

Palvelutoiminta ty6paikallamme on ollut rutinoinutta. Olemme olleet ympiriston ja sattuman
armoilla, jossa moni asia on edennyt yrityksen ja erehdyksen kautta, minkéd vuoksi yrityksen
resurssit eivat ole olleet tehokkaassa kiytossa. Useampi asia on my0s jaanyt toteuttamatta, kun
organisaatiossa ei ole ollut strategiaa. Tulevaisuuden haasteen tyopaikallemme tuo se, ettd it-
semaksavat asukkaat vihenevit tai he eivit kiyta palvelujamme enéi ollenkaan. Ikaithmisilld ei
ole varaa asua kokonaan omin kustannuksin tehostetussa asumispalvelussa tai heilld ei ole sii-
hen halua. Toinen haaste on, ettd kilpailevat toimijat tulevat jossain vaiheessa Raahen seutu-
kunnan alueelle, koska ikddntyneiden hoidon palvelurakenteen muutos tuo alalle kansallisia ja

kansainvilisia palveluntuottajia.

Palvelutalo Hopeataurissa ovat asiakkaiden palvelujen tarpeet muuttuneet vuosien myota si-
ten, ettd asiakkaamme ovat yhd monisairaampia ja enemmain palveluja kayttivid ikddntyneitd
thmisia kuin aiemmin. Tdma on lisinnyt hoito ja hoivaty6n vaativuutta. Tarjoamme asumis-

palvelussa tehostetun palvelun lisiksi vilimuotoisia palveluja, koska erilaisilla asiakkailla on
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moninaisia hoivan ja palvelujen tarvetta elimansi eri vaiheissa. Naitd palveluja ovat mm. yh-
teisGasumista pienessi yksikossd. Yhteisoasumisyksikéssad asuvat ikdthmiset ovat omatoimisia

ja ostavat tarvittavat kotthoidon palvelut joko palvelutalo Hopeataurista tai ulkopuolelta.

4.5 Asiakaslihtoisen organisaation avaintekijit

Organisaation hallituksen keskeisin tehtidva on maarittdd yrityksen tulevaisuuden suunta. Stra-
tegian laatimisen alkuvaiheessa on hyvi tunnistaa olemassa olevat asiat: asiakkaan palvelujen
tarpeet, kilpailutilanne, oman organisaation vahvuudet ja heikkoudet. Mitd aiemmin nima asiat
kaydain lapi, sitd helpompaa on muutosprosessin lipivieminen. Strategian laatimiseen kuuluu
aina luovuus ja herkkyys. Ideoita on haettava ja kehitettivd. Useampi vaihtoehto on parempi
kuin yksi tarjottu. Toimialaymparist66n kannattaa tehdi tarkastelu tarveldhtoisyydestd ja tule-
vaisuuden muutoksista kasin. Muutoin pitdydytdan litkaa nykyhetkessi ja nykyrakenteissa.

(Heikinheimo 2014, 13; Kamensky 2014, 306, 37.)

Palvelutalo Hopeataurin toiminnan strategian luomisen valineeksi valittiin BSC-mittaristo,
koska mittaristoa voi muokata organisaatioon kayttéon sopivaksi. BSC-mittaristo todettiin asi-
anmukaiseksi valinnaksi yhdessid ohjausryhmin kanssa. BSC-mittaristossa on yhtend nikékul-

mana asiakas, joka tukee timin kehittimistydbhon perustuvaa asiakaslahtoista strategiaa.

Strategian laadinnassa vaaditaan nakemystd. On pystyttiva huomioimaan kokonaisuuksia ja
niiden vuorovaikutussuhteita. Haasteena on eri nikemysten yhteensovittaminen. Eri tyonte-
kij6illd on erilainen nidkemys asioista. HenkilOstoltd vaaditaan rohkeutta nostaa organisaation
etu oman edun edelle. Strategian laatiminen edellyttdd asioiden laittamista tirkeysjirjestykseen.

Niin 16ydetddn oleelliset asiat onnistuneen strategian kannalta (Kamensky 2014, 39, 40, 41.)

Juutin (2015, 31, 63, 71) mukaan henkiléstéjohtamisen tulee tukea organisaation strategiaa.
Henkil6st6johtaminen on avainasemassa asiakaslihtoisessi strategiamallissa, koska organisaa-
tion tyontekijit ovat kosketuksissa asiakkaiden kanssa. Hyvit kdytinteet antavat pohjat tille
strategiamallille. Organisaation tyontekijit tuottavat asiakkaille mielikuvan, onko asiakaskoke-
mus ollut miellyttavaa vai ei. Hyvit asiakaskokemukset vaativat henkilostéjohtamiselta hyvaa

tiedonkulkua, yhteisty6td, innovatiivisuutta ja asennetta.
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Helander ym. (2013, 30) kuvaa asiakaslihtoisyyden tarkoittavan toimintaa, jossa organisaatio
selvittad asiakastarpeet ja pyrkii ndiden tyydyttimiseen. Juuti (2015, 29) esittdd, ettd organisaa-
tion toiminnan uudistamisen tulee lihtea liikkeelle asiakkaiden nykyisista ja tulevista tarpeista.
Organisaation henkil6kunnan on hyvi tunnistaa asiakkaiden tarpeet, jotta se voli suunnata
tuottamaan oikeanlaisia palveluita. Asiakasldhtoisyyden perusta on asiakkaiden sanoma, jonka
parhaiten ymmairtai asiakasrajapinnassa tyoskentelevit tyontekijit. Asiakkaiden kanssa tyos-
kentelevit tyontekijdt osaavat parhaiten kuvata, millaiset ovat organisaation toiminnan vah-

vuudet ja heikkoudet asiakkaan tarpeen tyydyttimisen kannalta.

Asiakaslihtoinen organisaatio korostaa asiakasrajapinnassa tyoskentelevien tyontekijéiden
merkitystd. Johdolta vaaditaan rohkeutta nostaa tyontekijit itsensd edelle osaajina. Asiakkaan
arvostukselle ja asiakaskontakteille on hyva antaa aikaa ja luoda puitteet. Tulos nikyy laadulli-
sen toiminnan kasvuna. Asiakasliht6inen organisaatio antaa asiakkaan kanssa olevalle tyonte-
kijalle valtuuden tehdai itsendisid paatoksid, sen sijaan, ettd hin hakisi siunauksen pditoksilleen
esimieheltddn. Tyontekijdn itsendisyys lisad luovuutta, innovatiivisuutta ja joustavuutta. Orga-
nisaation kannalta hyvien pditOsten ja asiakkaiden odotusten tdyttimisen maird kasvaa. (He-

lander ym. 2013, 43; Juuti 2015, 31, 91.)

Asiakaslahtoisyyttd estiva tekijd organisaatiossa on hierarkkisuus, jonka seurauksena johto ja
tyontekijit usein puhuvat eri kieltd ja heilld on eri nikemykset asiakasliht6isyydestd. Johto
vaatii taloudellista tehokkuutta ja asiakkaat haluavat innovatiivisia ja yksilollisid ratkaisuja.
Tyontekijoiden sanomisia ei arvosteta. Heiddn vain oletetaan noudattavan johdon antamia
strategisia suuntaviivoja. My0s tehtivien selked jako vihentiid innovatiivisuutta ja luovuutta.
Tyo6sti tulee suorittamista ja rutiininomaista. Asiakkaiden palvelusta tulee toistotyotd; asiakkaat
laitetaan jonoon ja heille suoritetaan samoja tyOvaiheita jokaisen kohdalla. Asiakkaalta poiste-
taan mahdollisuus kertoa omista tarpeistaan ja toiveistaan palvelun suhteen. (Juuti 2015, 80,

81, 90, 139.)

Levisluodon & Kivisaaren (2012, 9) mukaan asiakaslihtoisyyden edistimiseksi palvelun pro-
sessit tulisi rakentaa asiakkaiden ympirille. Palvelun tehtdviksi koetaan asiakkaan tukeminen
siten, ettd hidn pérjad mahdollisimman hyvin arjessa. Asiakkuus mairitellidn hoitohenkilds-
ton ja asiakkaan valiseksi vuorovaikutukseksi, jonka kautta pyritian ihmisten arjessa parjai-
miseen. My6s Hiltunen (2015, 23) tuo omassa raportissaan esille ikdithmisten hoitoty6ssa yk-

silollisen ja asiakasldht6isen toiminnan, jolla tuetaan aktiivista arkea.
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Asiakaslahtoisyyden merkitys nousee palvelualueilla, joilla on runsaasti kilpailua ja joissa pal-
veluja on vaikea erilaistaa. Asiakkaat usein etsivit palvelun, josta he saavat parhaimman asia-
kaskokemuksen. Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan subjektiivista kokemusta organisaa-
tiosta ja palvelusta. Asiakaskokemus onkin organisaation keskeinen kilpailutekija. Asiakasraja-
pinnassa tyoskentelevit ovat avainasemassa, millaisen asiakaskokemuksen asiakas saa. Vuoro-
vaikutuksella asiakkaan kanssa ja asiakaskokemuksen suunnittelulla vihennetdin kielteisen
asiakaskokemuksen mairad. Tyontekijoiden hyvit ihmissuhdetaidot ovat merkittiva kilpai-
luetu asiakasldhtoisyydessa. (Juuti 2015, 40, 42; Malmi ym. 20006, 71.) Helander ym. (2013, 42)
kuvailee, ettd henkil6stéjohtamisen nakokulmasta asiakasldhtoisyys ja asiakaspalvelun laatu ka-
sittavit kuusi eri seikkaa: hyvi asiakaskokemus, henkil6ston osaaminen ja vuorovaikutustaidot,
henkil6ston sitoutuminen, tyohyvinvointi sekd oitkeudenmukaisuus ja eettisyys. Nama edelld
mainitut osa-alueet suuntaavat organisaation henkilostéjohtamisen toimenpiteitd vastaamaan

asiakasldhtoisyyden vaatimuksia.

Asiakaslihtéinen ajattelu on lihtokohta sosiaalihuollon jirjestimiselle ja toteuttamiselle.
Asiakasliht6isyyden tulee sisiltdd ensisijaisesti asiakkaan tuen ja palvelun tarpeet. Keskeista
on asiakkaan omien voimavarojen vahvistaminen ja itsemaardaamisoikeuden kunnioittaminen.
Asiakaslahtoisyydessa asiakas ymmirretdan tirkeimmiksi rooliksi, joka koko tdssi palvelussa
on. Asiakkaan omat voimavarat, kyvyt ja halu ottaa osaa itsensd hoitamiseen ovat asiakaslih-

toisyyden avainkohta. (Vuorinen & Mattila 2013, 3.)
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5 PALVELUMUOTOILU KEHITTAMISTYON METODOLOGISENA LAHTO-
KOHTANA

Muotoilu perinteisend kasitteenad ymmarretain tuotteiden muotoiluna. Uusi merkitys muotoi-
lulla on yritysten ja julkisten palvelujen muotoilussa (Jappinen & Suorsimo 2014.) Magerin ja
Sungin (2011, 1) mukaan muotoilu tarkoittaa strategiaa, rakenteita, prosesseja, vuorovaikusta
ja palvelua. Palvelumuotoilun mairittely on haasteellista. Palvelumuotoilun tarkoituksena on
tuoda uusia ajatuksia ja ideoita palvelukulttuurin kehittimiseen. Miarittelyn haasteellisuudesta
huolimatta tavoite on kaikilla sama ja yhtenainen; 100 % asiakastyytyvaisyys. Palvelumuotoilun
kautta tuleva osaaminen tuo organisaatioon kilpailuetua muihin yrityksiin verrattuna. (Jappi-
nen & Sorsimo 2014, 86; Lehtonen & Lehto 2014, 27; Miettinen 2014, 11, 13; Tuulaniemi
2011, 12, 24, 25, 29.)

Kilvidinen (2014, 33, 34, 37) kuvailee palvelumuotoilun olevan innovaatioprosessi, joka etenee
nopeasti kokeillen erilaisia konkreettisia ratkaisuja. Organisaation toiminnan kehittimisessa
kaytetdan laajasti erilaisia tyOkaluja. Prosessin aikana mallinnetaan olemassa olevat palvelut,
jolloin paidstdan kisiksi asiakkaalle hy6dyttomiin palveluihin sekd puuttuviin osa-alueisiin. Pro-
sessin lopputulos on kohdennettu palvelu, jonka keskiéssa on asiakas. Palvelumuotoilun avulla
organisaatio rakentaa ja antaa asiakkaalle mahdollisuuden yhdistelld eri palveluja. Niin asiakas
itse pddsee vaikuttamaan omaan palveluprosessiin. Asiakas on oman eliminsi paras asiantun-

tija ja palvelunsa kuluttaja. (Eijala & Luoto 2014, 79; Tuulaniemi 2011, 60, 64, 68, 99.)

Palvelumuotoilun avulla tehtivissd ongelmanratkaisussa laaja asiakokonaisuus jaetaan pie-
nempiin osa-kokonaisuuksiin, jotka analysoidaan ja ratkaistaan omina osinaan. Ratkotut osa-
kokonaisuudet kootaan lopuksi yhdeksi kokonaisratkaisuksi. Jako osa-alueisiin auttaa ymmar-
timadn mistd palvelumuotoilussa on kyse. Osa-alueiden ongelmien ratkominen auttaa tunnis-
tamaan palvelun ominaisuudet, haasteet, termit, prosessin ja tydmenetelmit. Lopputuloksena
tulleita asioita on osattava soveltaa kiytint6on. Keskeinen osa ongelmanratkaisussa on ym-
mirrys asiakkaista. Organisaatio, joka osaa tulkita asiakkaista saatua tutkimustietoa ja siirtad

nidmi tulokset kiytinto6n, menestyy liiketoiminnassa. (Tuulaniemi 2011, 58, 96.)
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Palvelumuotoiluprosessi etenee loogisessa ja toistuvassa tapahtumaketjussa (kuvio 1). Palve-
lumuotoiluprosessia ei voi kopioida sellaisenaan suoraan, vaan sitd sovelletaan omien palve-
luiden kehittimiseen. Kehitettiessd uutta palvelua, prosessiketjua kiytetiin kokonaisuudes-
saan. Kun kehitetdin jo olemassa olevia palveluita, prosessia kiytetddn soveltuvin osin. Tiér-
kedd on tuntea omat tarpeet ja resurssit (Tuulaniemi 2011, 58, 96.) Kehittimisprosessin pai-

periaate on kuitenkin sama kaikille.

Maarittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi

Kuvio 1. Palvelumuotoiluprosessi (Koria 2014, 176)

Tissi kehittdmistyossd palvelumuotoiluprosessi etenee edellistd kuviota soveltaen asiakasym-
mirryksen luomisen, konseptoinnin, protypoinnin ja arvioinnin avulla. Miettisen & Koiviston
mukaan (2009, 16) palvelumuotoiluprosessissa asiakas on mukana alusta lihtien. Niin varmis-
tetaan, ettd palvelu antaa arvoa asiakkaalle. Lisdksi edelliseen prosessiin voidaan aina palata ja
muokata palvelua haluttuun suuntaan. Miettinen & Koivisto (2009, 15) esittavit, ettd palvelu-
muotoiluprosessin piirteiti ovat havainnointi, tiedon kerddaminen, syy miksi palvelua kaytet-
tadn, tiedon ymmartiminen ja tulkinta, mahdollisten ratkaisujen ideointi sekd koemallien (pro-

totyyppien) kehittiminen mahdollisista ratkaisuista.

Mairittely eli asiakasymmirrys etsii vastauksia kysymyksiin mitd ongelmaa ollaan ratkomassa.
Mitkd ovat prosessin tavoitteet. Mairittelyn vaiheessa kartoitetaan asiakkaiden tarpeet, niin
piilevit kuin tietoisetkin. Lisidksi otetaan selvdd toiminnan kontekstista, organisaation resurs-
seista ja rajoitteista. Tdmad vaihe kytkee palvelumuotoiluprosessin kiytinnén todellisuuteen.

(Koria 2014, 176; Tuulaniemi 2011, 126-129.)

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakasymmairryksen kasvattamisella ja kayttajakokemuksen
ymmartimiselld (Miettinen & Koivisto 2009, 20). Palvelumuotoiluprosessin tavoitteena on
madrittdd asiakasymmirrys eli saada selville asiakkaan tiedostamattomat ja tietoiset tarpeet.

Tutkimuskeinoina voidaan kéyttdd haastattelua, keskustelua tai asiakastutkimusta. Téssd vai-
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heessa my0s tarkennetaan organisaation strategiset tavoitteet. Edellisen vaiheen tuotosta koo-
taan hankkeen kannalta olennaiset osa-alueet ja hahmotellaan palvelumuotoiluprosessin
suunta. Suunnitteluvaiheessa eli konseptoinnissa ideoidaan ratkaisuja, kokeillaan niitd asiakkai-
den kanssa ja miiritellddn mittarit. Ideoita karsitaan, valitaan ja yhdistellddn sekd arvioidaan
ratkaisumalleja. On hyvd my6s visualisoida konseptit ja kuvata mahdolliset skenaariot. (Koria

2014, 176; Tuulaniemi 2011, 126-129.)

Konseptoinnin lihtékohtana on aina asiakas, jolle palvelua suunnitellaan. Konseptoinnin
avulla kuvataan palvelupolku, palvelutuokio tai muita palvelun rakenteita. Tavoitteena on
konkretisoida palvelun tuotantotapa ja kehitysvaiheet, vaikka palvelua ei ole vield olemassa-
kaan. Konseptointi on suunnitellun palvelun kokonaiskuvaus. Konseptointi kuvaa palvelun
keskeisen idean; mitd hyotya siitd on asiakkaalle ja organisaatiolle, miten palvelua kaytetddn,
mitd resursseja ja vilineitd tarvitaan sen tuottamiseksi, jne. Konseptointi esittda palvelun ko-
konaisuutena yksittdisten ideoiden sijaan, toisin sanoen kuvaa palvelun yleiselld tasolla, ei vield
kovin yksityiskohtaisesti. Konseptin pohjalta voidaan tehdi paitcksid, onko palvelu kayttoon

soveltuva. (Paasivaara, Suhonen & Virtanen 2011, 85-87.)

Tuulaniemi (2011, 78) kuvaa palvelupolun tarkoitusta. Palvelupolku on palvelumuotoilussa
kaytetty kasite. Palvelumuotoilussa palvelut nihdéin ajassa etenevind prosesseina, jotka muo-
dostuvat toisiaan seuraavista palvelutuokioista, jotka taas muodostavat palvelupolun. Palvelu-
polku on kuvaus palvelukokonaisuudesta ja siitd, miten asiakas kulkee palvelun sisilla ja kokee
palvelun. Asiakkaan omat tarpeet, valinnat ja kdyttaytymismalli ohjaavat palvelun kuluttamista.
Tavoitteena on tunnistaa asiakkaan keskeisimmit tarpeet ja kdyttdytymismallit, jotta palvelu
voidaan suunnitella asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Palvelupolkua voidaan muuttaa tai pidentia
ja lisata palvelutuokioita prosessin sisille. Palvelupolkua voidaan kayttaa joko yksittdisen asian

tai kokonaisuuksien konseptoinnissa.

Koivisto (2011, 51, 52) esittdd palvelutuokioiden tarkoittavan asiakkaan ja palveluntarjoajan
kohtaamisia palvelupolulla. Palvelutuokiot, jotka eivit tuota arvoa joko asiakkaalle tai palve-
luntarjoajalle, olisi hyva poistaa palvelupolulta. Palvelutuokio rakentuu useista kontaktipis-
teistd, joiden kautta asiakas kokee palvelun. Kontaktipisteissd asiakas kdyttdd kaikkia aistejaan
ja kontaktit jactaan neljddn eri osa-alueeseen: kanavat (ympiristot, paikat ja tilat), esineet (ta-
varat ja laitteet), toimintamallit (tuotantotapa) ja thmiset (asiakas, muut asiakkaat ja asiakaspal-

velija).
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Kontaktipiste tarjoaa mahdollisuuden muotoilla palvelutuokio strategian mukaiseksi ja asiak-
kaan tarpeita vastaavaksi. Palvelutuokiota suunnitellessa on hyvi ottaa huomioon mitka kon-
taktipisteet ovat asiakkaan kannalta oleellisia ja paljon arvoa antavia. Kontaktipisteet suunni-

tellaan niin, ettd ne muodostavat palvelukokemuksesta johdonmukaisen ja yhteneviisen. (Koi-

visto 2011, 53.)

Tuotantovaiheessa eli protypoinnissa idean konkretisointi vieddin asiakkaiden kaytettdviksi ja
arvioitavaksi sekid otetaan tuotantoon. Palvelu otetaan kdyttéon todellisessa ympiristossd. Ar-
viointia tapahtuu yhta aikaa suunnittelun ja palvelutuotannon kanssa. Prosessin eri vaiheissa
mitataan ja arvioidaan asiakasldhtoisen toiminnan onnistumista. Palvelua muutetaan saadun
palautteen mukaan. Térkedd on keritd palautetta ja 10ytdd nopeasti kehityskohdat seka aloittaa
niiden osalta prosessi alusta ja tehdi tarvittavat korjaukset. Arviointia ei siis tehda sen itsensa

takia, vaan sen tarkoituksena on oppiminen seké tavoitteena on asiakaslihtdisen toiminnan

kehittiminen. (Koria 2014, 176; Tuulaniemi 2011, 126-129.)

Arvioinnissa kiinnitetain huomiota prosessiin, toiminnan tuloksiin ja sen vaikutuksiin. Katta-
vassa arvioinnissa huomioidaan nima kaikki nakokulmat. Tuloksia ja vaikuttavuutta voidaan
arvioida onnistuneesti, mikili arviointimateriaalia on keritty koko projektin ajan. Kun arvioi-
daan kehittimistyon vaikuttavuutta, tarkastellaan projektin vaikutuksia suhteessa sen tavoittei-
siin, eli miten hyvin projektilla aikaansaadut vaikutukset vastaavat kehittimisty6lle asetettuja
tavoitteita. Projektin laajempaa hyotyi ja kestavyyttd arvioitaessa mietitdan, onko luotu toimi-
via palveluita, joiden jatkuvuus on toiminnan kannalta perusteltua. (Koria 2014, 176; Tuula-

niemi 2011, 126-129.)

Seuraavissa pédiluvuissa kuvataan tarkemmin organisaation asiakasldht6isen strategian luo-
mista palvelumuotoilun keskeisten kisitteiden asiakasymmirryksen luomisen, konseptoinnin,

protypoinnin ja arvioinnin avulla.
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6 STRATEGIAN SUUNNITTELU ASTAKASYMMARRYKSEN AVULLA

6.1 Asiakas palvelumuotoilun keskidssi

Fischer & Vainio (2014, 111) nostavat esille asiakaskokemuksen nikékulman tyéyhteisokoke-
muksen kautta. Asiakas on keskeinen osa palvelumuotoilua. Asiakkaan ei tarvitse sopeutua
palveluihin, vaan palvelujen on mukauduttava asiakkaan tarpeiden mukaan. Hinen kokemuk-
set palvelusta ovat avainasia, joiden avulla pyritdidn optimoimaan palvelutapahtuma. Tavoit-
teena on kiinnittdd huomiota palvelun kriittisiin kohtiin, jotta asiakkaalla on mahdollisimman
myonteinen kokemus palvelusta. Palvelutapahtuma on ennen kaikkea vuorovaikutustilanne,
johon pyritain sitouttamaan seka asiakas ettd palvelua tuottava yritys. Palvelun tavoite on tuot-
taa asiakkaalle iloa, jotta hdn kiyttiisi palvelua yhd uudelleen eli lisitd asiakasuskollisuutta.

(Tuulaniemi 2011, 26, 28, 29; Térmikoski 2014, 110.)

Palvelumuotoilussa organisaatio joutuu heittdytymain pois tutusta ja turvallisesta toimintaym-
paristostd. Pelkistian omaan toimintaan keskittyminen saattaa jattad huomiotta uusia, merki-
tyksellisid mahdollisuuksia tai uhkia. Tavoitteena on saavuttaa uudenlaista ajattelua ja osaa-
mista. Palvelumuotoilun prosessissa ideoiden rikkaus ja ennakkoluulottomuus tuottavat enem-
main tuloksia, kuin mitd muissa toimintamalleissa on totuttu saavuttamaan. Palvelumuotoilussa
katsotaan tulevaisuuteen. Hyviid ty6kaluja palvelumuotoilussa ovat kysymykset: Mitka ovat asi-
akkaiden odotukset ja tarpeet? Millaisia palveluprosesseja tarvitaan, jotta asiakkaiden tarpeet

ja odotukset tulevat taytetyiksi? (Koria 2014, 178; Kinkinen & Makkula 2014, 124.)

Koivusen (2017) mukaan palvelumuotoilussa asiakasldhtoisyys on ldhestymistapa, jossa asia-
kas ndhdédin tasa-arvoisena kumppanina suunniteltaessa, kehitettiessé ja arvioitaessa palvelua.
Vain niin voidaan varmistua, ettd palvelu vastaa asiakkaiden todellisiin tarpeisiin. Edellytyk-
send on, ettd asiakas ja hinen omaisensa osallistuvat palvelua koskevaan paitcksentekoon.
Palvelut on suunniteltava niin, ettd ne ovat kayttajaystavallisia, korostavat asiakkaan vastuuta
itsestddn, itsendisyyttd ja autonomiaa, tarjoten valinnanvapautta ja perustuen yhteistyoén peri-

aatteisiin.
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6.2 Organisaation arvo ja arvolupaus

Helander ym. (2013, 31) esittédd, ettd palvelumuotoilun ydintd on arvo ja sen muodostuminen.
Kaikkien yritysten arvot ja visio sisaltavit yleensd aina maininnan asiakkaasta ja asiakaslahtoi-
syys kuulostaakin yritystoiminnassa itsestidn selvaltd asialta. Tuulaniemi (2011, 30, 33) kuvaa
arvon tarkoittavan hyotyi, joka palvelusta tulee asiakkaalle. Organisaation litketoiminnan kul-
makivi on asiakkaalle lupaus arvosta, joka maarittelee, kenelle palvelu on tarkoitettu, millainen

on asiakkaalle tuleva hyoty seki kuvaa tuotteen ainutlaatuisuuden.

Kehittimistyon tavoitteena on kehittdd Palvelutalo Hopeatauriin strategia, joka ohjaa henki-
16st6d asiakaslahtoiseen hoito- ja hoivatyohon. Asiakasldhtoisen hoito- ja hoivatyon strategian
olennaiset osa-alueet kootaan yhteen palvelumuotoilun menetelmid hyédyntiden. Palvelumuo-
toilussa asiakas on keskeinen osa palvelua. Asiakkaan toiveet ja tarpeet saadaan nikyville asia-

kasymmarryksen ja asiakasprofiilien avulla.

Asiakkaalla itselld on odotus arvosta. Ne pohjautuvat hinen aiempiin kokemuksiin palvelusta
ja tuotteista sekd yrityksen maineesta ja viestinndstd. Olennaista on saada tietoa, kuinka asiakas
tuotetta tai palvelua kiyttdd, jotta tiedetddn, millaisella palvelulla voidaan tuottaa asiakkaalle
lisdd arvoa. Yritykselle asiakkaan arvo konkretisoituu tavalla, kuinka usein asiakas kayttda yri-
tyksen palveluja, kuinka paljon hin kéyttid rahaa palveluiden ostoon seki kuinka kannattava
asiakas on yritykselle. Asiakkaan kannalta arvoa lisid palvelun mukavuus seki helppokayttoi-
syys. Palveluntarjoajan eli organisaation tehtiva on tukea asiakkaan arvontuotantoa eli palvella
asiakasta. Organisaation ei kannata keskittyd palveluissa vain tuotekeskeisyyteen, koska silloin
on vaarana, ettd tuote ja asiakkaan sen hetkiset tarpeet eivit kohtaa. Asiakkaalle tirkeitd ovat
hinen silloiset palvelujensa tarpeet, toiveet ja halut. (Eijala & Luoto 2014, 7; Tahkokallio 2014,
193; Helander ym. 2013, 30; Tuulaniemi 2011, 30, 33.)

Asiakkaalle luotava arvo jaetaan neljadn tyyppiin. Taloudellinen arvo perustuu suoraan hintaan
ja toiminnallinen arvo asiakkaalle tarkoittaa sidstod ajassa ja vaivassa. Symboliset arvot liittyvit
usein mielikuviin ja imagoon. Emotionaaliset arvot liittyvat asiakkaan tunnekokemuksiin.
Emotionaaliseen arvoon liittyy vahvasti palveluiden yksiléinti erilaisille asiakkaille. Arvot lin-

kittyvit kiintedsti yrityksen kilpailuetuihin. Taloudellinen arvo on endd harvoin riittdva kilpai-
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luetu, toiminnallista arvoa on vaikea yllidpitda, eikd symbolinen arvo tina aikana riitd erilaista-
maan tuotetta tai palvelua. Emotionaalisen arvon mahdollisuudet ovat sen sijaan liian vihin
hyédynnetyt. (Loytina & Korkiakoski 2014, 18.) Tuulaniemi (2011, 34, 40) esittia, ettd orga-
nisaation on hyva kayttad apukysymyksid mairitellessdin omaa arvolupaustaan; millaista arvoa
annamme asiakkaillemme, minka asiakkaan ongelman me ratkaisemme ja kuinka sen tyydy-

timme ja millaista palvelupakettia tarjoamme kohderyhmillemme.

6.3 Asiakasymmairryksen luominen ja asiakasprofiilit organisaatiossa

Asiakaslahtoisyyden haasteena on asiakkaan hyva tunteminen. Taman mahdollistamiseksi or-
ganisaatio tarvitsee ymmarrysti asiakkaan tarpeista ja toiveista. Asiakasymmarryksessd on tir-
kedd ymmairtdd asiakkaan arvonmuodostusta. Organisaation tulee ymmirtid, mistd elemen-
teistd arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle. Asiakasymmarrys kiteytettynd on kilpailuetua
tuova oivallus siitd, miksi asiakkaat ostavat juuri sinun palveluasi. Asiakasymmarrykselld tar-
koitetaan informaation kerdamistd kohderyhmaisti sekd kohderyhmin palvelua tai tuotetta
kohtaan asettamien toiveiden analysointia. Tavoitteena on saada asiantunteva tietimys kohde-
ryhmisti, jotta heille voidaan tarjota oikeanlaista palvelua. Asiakasymmarryksessa selvitetddn
kohderyhmin tarpeet, odotukset, motiivit ja tavoitteet. Tietoja voidaan keritd mm. haastatte-
luilla ja havainnointitutkimuksilla. (Helander ym. 2013, 36; Bergstrém & Leppanen 2015, 421;
Tuulaniemi 2011, 142-143.)

Asiakasymmairryksen rakentamiseen 10ytyy tietoa organisaation omista tietokannoista, mikali
ne toimivat ja ovat péivitetty. Hyvin asiakasymmarryksen avulla kehitetdan palvelua ja saadaan
hyviid asiakaskokemuksia. Niiden tietojen pohjalta luodaan tyypillinen asiakasprofiili, joka aut-
taa suunnittelemaan palveluja eri asiakasryhmille. Organisaation on tehtiva paatos mitka asi-
akkaat ovat tirkeimpid ja millaisiin asiakkuuksiin keskitytddn eli tehdddn strateginen valinta.
Kun strategiset valinnat on tehty, otetaan kantaa seuraaviin asioihin: tirkeimmat asiakkuudet,
hy6dyn ja arvon tuottaminen asiakkaille, asiakkuuksien sdilyttiminen ja toiminnan seuranta.
Niin saadaan luotua toiminnan yleiset periaatteet ja tavoitteet. (Bergstrom & Leppinen 2015,

423,435))
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Organisaation on suunniteltava oma tapansa ymmarryksen hankkimiseen, jotta asiakasymmir-
rys kehittyy johdonmukaisesti ja on kiytettdvissd arkisessa tyossa. Asiakasprofiilit rakennetaan
tutkimuksista saadun kayttijatiedon kiteyttimisen ja esittimisen menetelmin pohjalle. Asia-
kasprofiili on tutkimusryhmistd nousseen tietyn ryhmin kuvaus. Asiakasprofiilien tarkoitus
on yleistdd kohderyhmin toimintamalleja ja luoda kohderyhmialle heille sopivia palveluratkai-
suja. Asiakasprofiilien avulla voidaan my6s rakentaa erilaisia vaihtoehtoisia malleja. Niiden
mallien toimivuutta mitataan kohderyhmissd ennen kuin lopullinen palvelu otetaan kiytt66n.
Asiakasprofiilien avulla on helppoa ja tehokasta testata ja kehittaa uusia palvelumalleja kustan-

nustehokkaasti. (Helander ym. 2013, 37; Tuulaniemi 2011, 154-156.)

Asiakasprofiili auttaa tuntemaan asiakkaasi paremmin kuin kilpailija. Organisaatio, joka osaa
kerita tietoa ja kdyttda sitd toiminnan kehittdmisessd, pienentda sattuman merkitystd menesty-
misessd. Toisin sanoen asiakasrajapinnasta saatavan informaation miird kasvaa ja mahdolli-
suus 10ytdd toimintaa kehittivaa tietoa lisddntyy. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd informaatio
itsessddn el ole tietoa. Vasta informaation tavoitteellisen analysoinnin kautta, saadaan organi-
saation toiminnassa hyodynnettivia tietoa. Saadun analysoidun tiedon kytkeminen toimenpi-
teisiin, muodostaa kilpailuetua. Usein asiakasinformaation jasentiminen asiakkaiden palve-
luiksi, paljastaa ennen tunnistamattomia toiminnan kehittimiskohteita, jotka liittyvit asiakas-
hankintaan, asiakkuuden kehittimiseen tai asiakkuuksien pitdimiseen. Kytkemalld asiakastieto
ohjaamaan toimenpiteitd on mahdollista parantaa kilpailukykya ja pidentaa asiakkuuksien elin-

kaarta. (Hamaldinen & Vilkka 2011, 67, 68.)

6.4 Asiakasymmirrys ja asiakasprofiilit projektiryhmin kuvaamana

OpinndytetyOssi asiakasymmarryksen luominen aloitettiin projektiryhmin toimesta. Projekti-
ryhmi kokoontui kuvaamaan asiakasymmarrystd ja sen muodostamista kolmena eri kertana.
Asiakasymmairrykseen muodostamiseen kuuluvia hoito- ja hoivatyon osa-alueita he selvensivit
kayttimalld kuvia, tekstausta ja postit-lappuja. He kuvasivat asioita, jotka ovat palveluasumi-
sessa tarkeitd asukkaiden nikékulmasta. Projektiryhmian kuuluneet hoitotyontekijit pyysivat
avustaessaan ja ohjatessaan asukkaita, heitd kertomaan ja kuvaamaan mita he toivovat omalta
arjeltaan. Hoitotyontekijit asioita kootessaan kiinnittivait huomiota asukkaiden sanalliseen ja

sanattomaan kieleen kootessaan asukkaiden tirkeiksi kokemia nakokulmia.
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Hoitotyontekijat olivat haastatelleet omatoimisia asukkaita pdivin askareissa avustaessaan,
mitkd asiat ovat heidin mielesti tirkeitd hyvan arjen toteutumisessa. Selville saadut toiveet ja
hoidon tarpeet kisiteltiin projektiryhmin kanssa. Tietoa kerittiin my6s asukkaiden hoito- ja
palvelusuunnitelmista. Hoito- ja palvelusuunnitelmaan on koottu asukkaan hoitoon ja hoivaan
kuuluvat nakokulmat yhdessd asukkaan ja hinen omaisensa kanssa. Asukkaiden tunnistamisen
ehkiisemiseksi mitdan heitd koskevia yksiloivid tietoja ei keritty. Naiden haastattelujen ja
hoito- ja palvelusuunnitelmista koottujen tietojen pohjalta luotiin Palvelutalo Hopeataurin

asiakasprofiilit.

Asukkaan muuttaessa Palvelutalo Hopeatauriin, hinelld on hoidon ja palvelun tarpeita seki
odotuksia ja toiveita asumisestaan ja elimastiin palvelutalossa. Useimmat asukkaat muuttavat
palvelutaloon omasta kodistaan ja pddosin asiakkaiden tulosyy on kotona koettu turvattomuus
ja toimintakyvyn heikkeneminen. Asiakkaat toivovat kokevansa olonsa turvalliseksi palveluta-
lossa. He haluavat kokea olosuhteet ympirillidn heidin toimintakyvylleen sopiviksi. Jokaisella

asukkaalla on taustalla omat yksil6lliset tapansa, tottumuksensa ja elimanhistoriansa.

Asumispalveluun muuttaessa he haluavat edelleen pdittdd omista asioistaan ja ettd heidit ote-
taan huomioon yksil6ind. He toivovat, ettd palvelutalo on kodikas ja heididn tuleva oma huo-
neensa on siisti ja valoisa. Asukkaat pitavit yhteisollisyydestd, mutta toivovat my6s yksityi-
syyttd, jonka tarjoaa oma huone omilla huonekaluilla kalustettuna. Hyvi yhteistyé omaisten ja
hoitotyontekijoiden vililld koetaan tarpeelliseksi, jotta asukkaan hoito ja hoiva onnistuvat laa-
dukkaasti. Omaiset tuntevat hyvin asukkaan tavat ja tottumukset, joiden tiedostaminen auttaa

hoitajia asiakasymmairryksen luomisessa.

Asukkaiden toiveena on mahdollisuus ulkoiluun, ohjattuun toimintaan ja yhteisiin harrastuk-
siin. Ohjattuna toimintana toivotaan mm. askartelua ja viriketoimintaa. Yhteisida harrastuksia
voisivat olla mm. puutarhanhoito, kisityot sekd leipominen ja ruuanlaitto. Ruokailuun liittyen
asukkaat haluavat, ettd heidin ruokailutottumukset otetaan huomioon, esim. aamupala-ajan
toivotaan olevan joustava. He my0s haluavat esittdd omat toiveensa ruokalistaan ja mahdolli-

suuteen valita iltapalansa omien mieltymystensd mukaan.
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Vapaaehtoistoiminta tuo vaihtelua palvelutalon arkeen ja sen toivotaankin olevan monipuo-
lista ja runsasta. Asukkaat haluaisivat vield enemmin osallistua palvelutalon toimintaan ja olla
paittimassd itseensa liittyvistd asioista. Yksi vaihtoehto olisi asukastoimikunta, joka omalta

osaltaan ohjaa palvelutaloa kohti asiakasldhtdistd toimintaa.

Projektiryhmain kuuluvat hoitotyontekijit tyoskentelevit péivittdin asukkaiden kanssa. Heilld
on tyokokemuksensa perusteella osaamista kuvata asiakasprofiileja. Asiakasprofiilien yhteinen
tekija on, ettd asukkaalla on muistin ja/tai toimintakyvyn alenemaa siind mairin, ettei kotona
asuminen ole enai turvallista. Suurimmalla osalla asukkaista on muistisairaus ja heilld on fyy-
sisid rajoitteita, mm. lihasheikkoutta ja huimauksen seurauksena tasapainon heikkoutta. He
ovat tarvinneet aiemmin kotihoidon ja omaisten tukea ja apua kotona asumisessaan. Asukkaan
avun ja palvelujen tarve on lisddntynyt niin, ettd kotihoito ja omaisten apu ja tuki ei ole enia

riittinyt kotona parjadmisessd, vaan he ovat tarvinneet ympirivuorokautista hoitoa ja hoivaa.

Projektiryhma kuvasi asiakasprofiileja tarinankerronnan avulla. Ylitapio-Mintylin (2011) mu-
kaan tarinankerronnan kautta voidaan ymmirtad menneisyytta. Tarinankerronta myos auttaa
kuvaamaan arjen kiytint6ja, merkityksellisia tapahtumia sekd auttaa ymmairtimaan ja oppi-
maan toisen ihmisen maailmaa. Projektiryhma kuvasi tarinan muodossa, millaisia asukkaita
Palvelutalo Hopeataurissa on, millaista apua ja tukea he odottavat henkilokunnalta ja mista
asioista he haluavat itse asumisessaan paattad. Esimerkkina kaytettiin muutamaa asukasta, joi-
den asuminen, hoito ja hoiva kirjoitettiin tarinaksi. Asukkaat valittiin satunnaisesti eivitka

asukkaiden henkil6llisyydet tulleet missddn tarinankerronnan vaiheessa ilmi.

Ensimmaisessd asiakasprofiilissa ovat asumispalvelun toimintakyvyltidn omatoimisimmat
asukkaat. Heilld on joko lievad muistisairautta tai fyysisessd toiminnassa heikkoutta, joka vai-
keuttaa itsendistd toimimista. He tarvitsevat ohjausta ja muistuttelua péivittiisissd toimissaan.

Asumiseltaan he toivovat turvallisuutta, virikkeitd, ulkoilua, seuraa ja hoidon yksilollisyytta.

Omatoimisten asukkaiden hoidon ja hoivan tarve heidin piivittdisissd toiminnoissa on oh-
jausta ja muistuttelua hoitohenkil6kunnalta. Omatoimisimmat asukkaat haluavat padttia
omista asioistaan itsendisesti ja kdyttid monipuolisesti niitd voimavaroja, jotka heilld vield on

jaliell.
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Toisessa asiakasprofiilissa ovat asukkaat, joiden toimintakyky on alentunut niin, ettd heididn
palvelun ja tuen tarve on toistuvaa. He tarvitsevat hoitotyontekijéiden tukea ja apua paivittéi-
sissd toiminnoissaan ja heidin toimintakykynsa ja vointinsa voivat vaihdella paivittain. Heidin
omien toiveiden esille saamiseksi tarvitaan hoitotyOntekijain ammatillista osaamista. My0s

omaisen rooli asukkaan tarpeiden ja toiveiden esille tuojana on merkityksellinen.

Asukkaat tarvitsevat tukea toimintakyvyn ja hyvin arjen yllipitimiseksi. Heiddn kommuni-
kointikykynsad on alentunut niin, ettd heilld on haasteita tuoda esille omia tarpeitaan ja toivei-
taan. Omaisen rooli asukkaan toiveiden ja tarpeiden esille tuojana kasvaa. Arjen mielekkyytta
ja mielihyvia pyritddn pitimain ylla pienilld asioilla, mm. mielimusiikkia kuuntelemalla ja yh-

dessi laulamalla.

Kolmannessa profiilissa ovat asukkaat, jotka ovat tdysin autettavia, he tarvitsevat ymparivuo-
rokautista hoitoa ja hoivaa. Heiddn toiveenaan asumisen sekid hoidon ja hoivan suhteen on
hyvi perushoito ja -hoiva seki turvallisuuden tunteen siilyttiminen. Asukkaan hyva tuntemi-

nen ohjaa hinen tarpeen mukaista hoitoa ja hoivaa.

Kolmannen ryhman asukkaat tarvitsevat ymparivuorokautista hoitoa ja hoivaa. Heille tirkeaa
on hyvi perushoito ja -turva. He eivit pysty sanallisesti kertomaan omia hoidon ja huolenpi-
don toiveita ja tarpeitaan, mutta hyva hoitosuunnitelma auttaa hoitohenkil6stéd hoivaamaan
ja huolehtimaan asukkaista yksil6llisesti. Toimintakyvyn selkedstd alenemisesta huolimatta,
asukas haluaa olla mukana palvelutalon toiminnoissa osallistumalla omilla voimavaroillansa
itselle merkityksellisiin tapahtumiin. Useille mielihyvaa tuottavia asioita ovat mm. ldheisyys,
luonnon tarkkailu ja musiikki. Omaisen rooli toiveiden ja tarpeiden esille tuojana korostuu

entisestaan.
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7 HOPEATAURIN STRATEGIAN KONSEPTOINTI JA ASTAKKAAN PALVELU-
POLKU

7.1 Palvelun konseptoinnin kuvaaminen

Palvelun konseptoinnin tarkoituksena on kuvata palvelutuokio tai palvelupolku. Niin konk-
retisoidaan palvelun tuotantotapa, rakenne ja padvaiheet, vaikka itse palvelua ei ole vield ole-
massa. Organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet on hyvi kytkea mukaan konseptointiin, ndin
saadaan mukaan organisaation strategiset tarpeet. Konseptointi yhdistad kayttajakeskeisen
suunnittelun, tutkimustiedon, luonnosten ja mallien nikokulmat. Konseptointi esittdd palve-
lun keskeiset ominaisuudet, asiakkaiden tarpeet ja organisaation paitoksenteon. Ennusteet ja

tulevaisuuden tutkiminen ovat osa konseptointia. (Kalliomiki & Ruuska 2011, 107.)

Konseptointi jactaan kahteen osa-alueeseen. Tutkimusvaiheessa asiakkaan tarpeet tunniste-
taan, valitaan ja testataan konsepti. Projektivaiheessa mairitellidn ominaisuudet, kehitetdin
vaihtoehtoiset konseptit ja viimeisen konseptin valinta. (Kalliomiki & Ruuska 2011, 108.)
Bergstrom & Leppanen (2015, 199) esittavit, ettd konseptoinnin kuvaaminen voi olla hankalaa
palveluun perustuvissa organisaatioissa. Mitd paremmin se pystytidan tekemaan, sitd parempi
on kehittimisprosessissa onnistuminen. Palvelut on hyvi arvioida sekd kokonaisuutena ettd

yksittdisind osa-alueina. Niin saadaan selville nykyisten ja uusien palvelujen kehitystarpeet.

Hyvin konseptoinnin sisilld ovat kuvattuina asiakkaiden tarpeet, kilpailija-analyysi, uuden pal-
velun tavoitteet, organisaation markkina-asema ja taloudellinen mahdollisuus palveluun. Kon-

septoinnin apuna voi kéyttda visualisointia, joka avaa paremmin palvelun suorittamisen. (Kal-

liomaki & Ruuska 2011, 108.)

7.2 Konseptoinnin pohjana olevat Hopeataurin perustehtiva, arvot ja visio

Palvelutalo Hopeataurin toiminnan tavoitteet on mairitelty omavalvontasuunnitelmassa
(2011). Toiminnan tavoitteena on asiakasldhtoinen, eliminlaatua ja toimintakykya ylldpitava,

turvallisen ja kodinomaisen asumispalvelun jirjestiminen. Hoito- ja hoivatydssa laht6kohtana
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on kuntouttava ja omatoimisuutta tukeva tyoote, joka nikyy asukkaan piivittdisissa toimin-
noissa. Toimintaa ohjaa moniammatillinen yhteistyd, omahoitaja-jirjestelmi sekd omavalvon-
tasuunnitelma laadun ja asiakasturvallisuuden varmistamiseksi. Palvelunostajat suorittavat

vuosittain arviointikdyntejd, jolloin arvioidaan laatuvaatimusten tdyttymista.

Kamensky (2014, 57, 69) kuvaa perustehtidvin olevan organisaation kaiken toiminnan perusta
ja pysyvin elementti. Juuti (2015, 25) kuvaa perustehtivin tarkoittavan strategian, mission, vi-
sion arvojen ja paamairien yhteistd tehtavaa. Palvelutalo Hopeataurin perustehtivi on tarjota
Raahen alueen ikdihmisille ymparivuorokautista asumispalvelua, vuorohoitopaikkoja ja
vuokra-asuntoja heiddn palvelujen tarpeiden mukaisesti. Keskeisid toimintaperiaatteita ovat
itsemddraamisoikeus, ikdithmisen kunnioittaminen, kuntouttava tydote, yhteistyo ja toiminnan

jatkuva arviointi. (Palvelutalo Hopeatauri 2011.)

Arvot ovat toiminnan pitkdikéiset perusperiaatteet, jotka ohjaavat toimintaa. Arvot ovat pel-
kistettyjd periaatteita kuvaamaan organisaation kulttuuria eli tapaa eldd. Ne ovat riippumatto-
mia ajasta ja paikasta. (Kaplan & Norton 2007, 17.) Hopeataurin arvot ovat: asiakaslahtoi-
syys, yhteisollisyys, kodinomaisuus ja vastuullisuus (Palvelutalo Hopeatauri 2011, 2). Nama

arvot ovat myos organisaation uuden asiakasldhtoisen strategian taustalla.

Organisaation vision tarkoitus on kuvata organisaation tulevaisuuden tahtotila. Sen avulla il-
maistaan asia, jonka halutaan toteutuvan pitkalld aikavililla. Selked ja voimakas visio antaa or-
ganisaatiolle mahdollisuuden menestymiseen. Hyvi visio on strateginen tyokalu, mutta sen
muodostaminen on haastavaa. Epdonnistumisen syitd ovat: visiokdsitteen ymmarrys, hyvin
vision haasteellinen luominen ja toteuttaminen. Jotta visio onnistuu, sen toteuttamisen edelly-
tyksend on muutoksien esteiden tunnistaminen. Kaikkien kolmen osa-alueen (perustehtivi,
arvot, visio) on olennaisesti sovittava yhteen, jotta organisaatio toimii hyvin. (Juuti 2013 a, 357;

Jappinen & Sorsimo 2014, 88; Kamensky 2014, 57, 76, 82.)

Palvelutalo Hopeataurin visio on tarjota Raahen seutukunnan ikédihmisille palvelutarpeensa
mukaista yksilollista kuntouttavaa hoitoa, hoivaa ja huolenpitoa toimintakykynsa, terveytensa
ja sosiaalisen hyvinvointinsa tueksi. Toiminta on kustannustehokasta, arvioivaa ja yhteistyota

korostavaa. (Palvelutalo Hopeatauri 2011, 3.)
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Palvelutalo Hopeataurin asiakasldhtoisen strategian tavoitteena on vahvistaa asukkaan omia
voimavaroja sekd eliminhallintaa. Se edellyttdd hoitohenkilokunnalta herkkyyttd tunnistaa
asukkaiden ja tilanteiden erilaisuus ja ainutkertaisuus. Jokaisella asukkaalla on yksilollisesti laa-
dittu kirjallinen hoito- ja palvelusuunnitelma, jota omahoitaja piivittid noin puolen vuoden
vilein ja aina tarvittaessa asukkaan toimintakyvyn ja palveluntarpeen muuttuessa. Hoito- ja
palvelusuunnitelman tavoitteena on edistdd asiakaslihtGistd ja kuntouttavaa hoitoty6ta, joka
huomioi asukkaan tarpeet, toiveet, tavat ja tottumukset. Asukas on aina ensisijaisesti oman
eliminsi asiantuntija. Hoito- ja palvelusuunnitelma laaditaan yhdessi asukkaan ja/tai hinen
liheistensa kanssa asukkaan tarpeiden mukaan. Tietoa kootaan talteen asukkaan merkittavista
elamintapahtumista, tirkeista asioista ja perhe- ja ystavyyssuhteista. Olennaista on ottaa huo-
mioon myo6s ne pienet asiat, jotka ilahduttavat arkea, kuten asukkaan lempiruoka ja mielimu-

siikki.

7.3 Asukkaan palvelupolku Palvelutalo Hopeataurissa

Tuulaniemi (2011, 78) kuvaa palvelupolun tarkoitusta. Palvelupolku on palvelumuotoilussa
kiytetty kasite. Palvelumuotoilussa palvelut nihddin ajassa etenevind prosesseina, jotka muo-
dostuvat toisiaan seuraavista palvelutuokioista, jotka taas muodostavat palvelupolun. Palvelu-
polku on kuvaus palvelukokonaisuudesta ja siitd, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun. Asi-
akkaan omat tarpeet, valinnat ja kiyttaytymismalli ohjaavat palvelun kuluttamista. Tavoitteena
on tunnistaa asiakkaan keskeisimmit tarpeet ja kayttaytymismallit, jotta palvelu voidaan suun-
nitella asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Palvelupolkua voidaan muuttaa tai pidentid ja lisitd pal-
velutuokioita prosessin sisille. Palvelupolkua voidaan kiyttdd joko yksittdisen asian tai koko-

naisuuksien konseptoinnissa.

Palvelutalo Hopeataurin asukkaan palvelupolku on laadittu yhdessd hoitohenkildstén kanssa.
Palvelupolku on koottu palvelutalon kuukausikokouksessa, johon osallistui tyévuorossa oleva
hoitohenkil6st6 (kuvio 2, sivu 30). Palvelupolusta on aiemmin kiytetty termid hoitopolku.
Hoitopolkua piivitettiin palvelupolkua kuvattaessa, koska ajankohtainen palvelupolku on na-

kokulmaltaan enemman asiakaslahtoinen.
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Asukkaan palvelupolku alkaa jo ennen kuin hian on muuttanut Palvelutalo Hopeatauriin. Asu-
kas tai hanen omaisensa on ottanut yhteyttd Raahen hyvinvointikuntayhtyman vanhuspalve-
luohjaajaan selvittadkseen, mitka ovat asukkaan mahdollisuudet saada hoito- ja hoivapalveluita
talostamme. Raahen hyvinvointikuntayhtymai kasittelee asumispalveluhakemuksen moniam-

matillisessa SAS-ryhmissa. (Palvelutalo Hopeatauri 2011, 4.)

Saatuaan myonteisen paitoksen asumispalvelusetelistd, asukas itse tai hinen omaisensa ottaa
yhteyttd Palvelutalo Hopeataurin henkil6kuntaan. Asukas kdy omaisensa kanssa tutustumassa
Palvelutaloon ja tulevaan huoneeseensa. Samalla kaynnilld keskustellaan alustavasti asukkaan
hoitoon ja hoivaan liittyvista toiveista ja tarpeista. Asukkaan ja omaisen kanssa yhdessi sovi-
taan muuttopéiva ja kerrotaan, mitd asioita on hyvi ottaa huomioon muuton yhteydessd, mm.

ettd mukana ovat asukkaan henkilokohtaiset tavarat.

Asumisen alkuvaiheessa tehdddn asukkaan ja/tai hinen omaisen kanssa sopimukset (vuokra-,
palvelu- ja apteekkisopimus). Samalla kerrotaan, kuka on asukkaan omahoitaja ja sovitaan yh-
teinen keskusteluaika, johon osallistuvat asukas/omainen, Hopeataurin sairaanhoitaja tai asuk-
kaan omahoitaja sekd Raahen hyvinvointikuntayhtyman vanhuspalveluohjaaja. Keskustelussa
kartoitetaan ja sovitaan yhteisty6ssa asukkaan hoidon ja hoivan sisilto ja tavoitteet padpiirteit-
tain. Keskustelussa esille tulevat asukkaan omat toiveet ja tarpeet luovat perustan asiakaslah-

toiselle hoidolle ja hoivalle.

Kolmen ensimmaisen kuukauden aikana asukkaan omahoitaja laatii yhdessd asukkaan ja hinen
omaisensa kanssa kirjallisen hoito- ja palvelusuunnitelman, johon kirjataan yksityiskohtaisesti
asukkaan toiveet ja tarpeet asumisen sekd hoidon ja hoivan suhteen. Samalla asiakas tai hinen
omaisensa kuvaa asiakkaan eliminhistoriaa, jotta henkilokunta tutustuu paremmin asukkaa-
seen sekd ymmirtdd hinen tapojaan ja tottumuksiaan. Hoito- ja palvelusuunnitelmassa kasi-
telldidn seuraavat hyvinvoinnin osa-alueet: fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja hengellinen osa-
alue. Perusajatuksena on, ettd kukin asukas on oman eliminsa paras asiantuntija ja hoidon ja
huolenpidon tulee pohjautua hinen kokemusmaailmaansa ja tarvittaessa omaisen nidkokul-
maan. Vanhuspalvelulaki korostaa idkkaidn ihmisen mukana oloa oman hoidon suunnittelussa.
(Laki ikddntyneen vieston toimintakyvyn tukemisesta seki idkkédiden sosiaali- ja terveyspalve-

luista 980/2012.)
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Palvelutaloon muuttava asukas tarvitsee paivittdisissa toimissaan oman tarpeen mukaista hen-
kilokunnan ohjausta, tukea ja apua. Asukkaan hyvinvoinnista huolehditaan kokonaisuutena,
mm. hoivaan sisiltyy pdivittiinen yksil6llinen ohjaus ja tuki sekd tarvittava sairaanhoidollinen
hoito ja huolenpito. Tavoitteena on tukea asukkaan kykyi jatkaa mahdollisimman itsendisté ja
laadullisesti mielekastd elimad palvelutalon sisilld. Hoitohenkil6sté tukee asukasta mahdolli-

simman itsendiseen arkeen ja kayttimain niitd voimavaroja, joita asukkaalla on viela jaljella.

Asukkaan hoito- ja
palvelusuunnitelman
suunnitteluyhdessa
asukkaan/omaisen ja
omahoitajan kanssa

Asukas/omainen ottaa
yhteytta Hopeatauriin -
asumisen/hoidon/hoivan

kartoitus

Asiakaslahtoinen hoito ja
hoiva

Asukkaan ja hanen
verkoston keskustelu n. 2
viikon sisalla -
asiakaslahtoinen hoito ja
hoiva

Asiakaslahtoisen hoidon ja
hoivan arviointi ja hoito-
ja palvelusuunnitelman

paivitys

Asukkaan ja omaisen
tutustumiskaynti >
asumisen ja palvelun
tarpeiden kartoitus

Palvelusopimusten teko
yhdessa asukkaan kanssa
n. viikon sisalla muutosta.

Asukkaan muutto >
omahoitajuus

Kuvio 2 Palvelutalo Hopeataurin asukkaan palvelutuokioista koostuva palvelupolku
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7.4 Balanced scorecardin nikokulmat

Useimmilla organisaatioilla on kuvattuna seké strategia ettd visio. Nakékulma voi vaihdella
organisaation tarpeen mukaan. Kun strategia ja visio ovat kdytossd, BSC-mittaristo on hyva
tapa selvittdd organisaation strategian ja vision onnistumista. BSC-mittaristo on kehitetty ty6-
kaluksi sitd varten, ettd organisaatiot pystyisivit seuraamaan oman suorituskykynsd kehitty-
mistd aineettomien padomien suhteen ja 16ytimain tasapainon taloudellisten ja ei-taloudellis-
ten tavoitteiden vililld. Tasapainotettu mittaristo perustuu neljadn eri nikékulmaan, jotka ovat:
taloudellisuus, asiakas, sisdiset prosessit ja oppiminen/kasvu. (Kaplan & Norton 2007, 19;

Malmi ym. 2006, 63, 69.)

Kuviossa 3 on kuvattuna Balanced scorecard, jota organisaatiot usein muokkaavat omaan

kayttoon sopivaksi. Olennaista on, ettd eri nikokulmien yhteys strategiaan siilyy.

taloudellinen
nakokulma

Asiakas- Visio ja Prosessi-

nakokulma strategia nakokulma

Innovatiivisuuden
ja oppimisen
nakokulma

Kuvio 3 Balanced scorecard (Malmi ym. 2006, 17)

Tasapainotettu mittaristo on strategisen johtamisen viline; sen avulla organisaation visio ja
strategia saadaan tehokkaammin vietyd kdytinnon toiminnaksi — arkisiksi asioiksi. BSC:n avulla
selkeytetain koko mittaamisen ja seurannan prosessia, joka on olennainen osa laatuty6ta. Mit-
taristo on tulevaisuuteen painottuva, jonka tavoitteena on kehittid prosessien suunnittelua ja

luoda yhteniiset toiminnan tavoitteet. (Malmi ym. 20006, 48, 49.)
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Tasapainotettua mittaristoa toteutetaan tuloskorttien avulla, joilla pyritddn kuvaamaan, mita
toiminnassa tulee seurata ja saavuttaa. Tuloskorttiin merkitddn aina mitattava asia, halutut tu-
lokset, tuloksista johdetut tavoitteet sekd asiasta vastaava henkil6/taho. Tavoitteiden kehitty-
mistd seurataan ja kuvataan tuloskorteissa. Tuloskortit ohjaavat keskittymain tekijoihin, joiden

avulla tulos tehdain, ja samalla se pakottaa tekemiin valintoja. (Malmi ym. 20006, 190.)

Mittariston tavoitteena ei ole luoda useita eri tuloskortteja henkilostolle pyoriteltaviksi ja tay-
tettaviksi. Tarkedd on, ettd tunnistetaan organisaation toiminnasta olennaisimmat nikékulmat
ja kriittisimmat menestystekijit. Edelld mainittuja asioita seuraamalla ja kehittdmalld kehitetddn
organisaation toimintakykya. Yhdestd hyvin toteutetusta tuloskortista ilmenee, miké on yrityk-
sen taloudellinen tilanne, miten asiakkaat saavat/kokevat palvelunsa ja miten toimintaa kehi-

tetddn koko ajan eteenpiin. (Kaplan & Norton 2007, 284.)

7.4.1 Asiakasnakokulma

Reinboth (2008, 60) kuvaa, ettd palveluntuottajan ensimmiinen asia on selvittdd, ketkd ovat
organisaation asiakkaita. Térkeda on my0s tiedostaa, mikd on asiakkaan nikokulmasta parasta
mitd hin voi palvelullaan saada ja mikd on pahinta, mitd asiakas voi kokea. Hyvin palvelun
perusta on, ettd asiakas kokee, ettd organisaatio vastaa hinen tarpeeseensa, vaikka hin ei sitd
osaisi taismallisesti ilmaista. Tama edellyttda henkilokunnalta ammattitaitoa selvittad asiakkaan
tarpeet ja tarjota niihin asianmukaista palvelua. Henkilokunnan havainnot, omat ideat ja luo-
vuus auttavat selvittimain asiakkaan tarpeet ja toiveet. Olennainen nikékulma on, ettd palvelu
joustaa asiakkaan my6hemmin esille tulevien tarpeiden mukaan. Palvelutalo Hopeataurin toi-

minnan strategian tarkein nikékulma on asiakaslidhtoisyys.

Asiakasnikokulmassa kiytettdvid mittareita ovat markkinaosuus, asiakastyytyviisyys, asiakas-
uskollisuus, asiakaskannattavuus ja uusien asiakkaiden lukumairi. Asiakasmittareilla haetaan
vastausta sithen, mitd organisaation tulisi tarjota asiakkailleen, jotta ndmé pysyisivat tyytyvii-
sind ja uskollisina. Liséksi tulisi vastata sithen, milld tavalla saadaan uusia asiakkaita ja saavute-

taan toivottu markkinaosuus. Asiakasnikokulmaan liittyvit my6s hinta ja laatu. My6s suhde
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asiakkaaseen on tirkea mittareihin liittyva tekija. Imago ja maine kuuluvat lisiksi naihin teki-
jothin. Olennaista on, ettd mittareista heijastuisi organisaation kyky menestya kilpailussa. Mit-

tareiden tulisi toisin sanoen kuvata yrityksen kilpailustrategian ydin. (Malmi ym. 20006, 26.)

Raahen alueen vanhuspalvelujen kilpailun kiristyessd myos palvelutalomme on tirkedd huomi-
oida asiakkaiden tarpeet, pitdd ylld hyvid imagoa ja kehittdd markkinaosuutta. Palvelutalo Ho-
peataurin tirkein strateginen paamaird on asiakaslihtoinen hoito- ja hoivatyo, jota syvenne-

taan BSC-mittariston asiakasnakokulman kautta.

7.4.2 Oppimisen ja osaamisen nakokulma

Oppimis- ja kasvunikokulman mittareista tulisi selvitd vastaus kysymykseen, pystyyko organi-
saatio luomaan arvoa omistajilleen ja kehittymadn my6s tulevaisuudessa. Lisdksi on tirkedd
maadritelld, minkilaisen infrastruktuurin kehittimiseen yrityksen tulisi keskittyd menestyksen
turvaamiseksi, my6s tulevaisuudessa. Organisaation tavoitteet aineettoman padoman kehitti-
miselle konkretisoituvat juuri oppimisen ja kasvun mittareiden kautta. (Malmi ym. 20006, 29,

30.)

Palvelutalo Hopeataurissa tirked oppimisen ja kasvun nikékulma on henkilosté. Henkilosto-
rakenteen tavoite on olla asiakasldht6isen palvelurakenteen mukainen. Henkilost6lla tulee olla
hyvia ja asiakasldhtoistd hoito- ja hoivatyoti toteuttavaa osaamista. Palvelutalo Hopeataurin
osaava henkil6sto arvostaa omaa ty6tddn, tunnistaa oman osaamisensa sekd hy6dyntid osaa-
mistaan ty6skennellessddn asukkaiden kanssa. Vahvan ammatillisen osaamisen lisaksi henkil6-
kunta kehittdd omaa ty6tddn ja tyoyhteisodan. Henkilosto kouluttautuu ammatillisesti ja siten

huolehtii osaamisensa laadukkaasta tasosta.

Aineettomaan padomaan tehdyt panostukset nakyvit taloudellisen nidkékulman mittareissa
vasta pidemmain ajan kuluttua. Ongelmana tdssd on siis se, miten tind vuonna tehdyt panos-
tukset niakyvit timan vuoden tuloskortissa. Vastaus sithen, minka aineettoman padoman erdn

tai erien kehittimiseen pitdisi panostaa, 10ytyy strategiasta. (Malmi ym. 2000, 29, 30.)
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7.4.3 Sisiisten prosessien nikékulma

Balanced scorecardin luomisen yhteydessd mairitellidn usein uusia prosesseja. Niiden proses-
sien onnistumista mitataan sisdisten prosessien avulla. Sisdisten prosessien nikékulmassa pai-
nottuvat toimintamallit, joilla yritykselle saadaan tuotettua asiakkaiden tarpeiden mukaista ar-
voa ja samalla tiytettyd omistajienkin odotukset. Hyvd on myos kiinnittdd huomiota niihin
sisdisiin toimintamalleihin, jotka tukevat asiakaslahtoisyytta. Sisdisten prosessien nakokulmassa

mitataan asioita, joiden tiytyy onnistua, jotta saavutetaan seka asiakas- ettd talousnikékulma.

(Yleistd BSC-mallista 2017.)

Palvelutalo Hopeataurissa sisdiset prosessit kasittavit sekéd organisaation sisilld oleva prosessit,
ettd yhteistybkumppaneiden kanssa olevat asiakasprosessit. Yksi merkittdvin Palvelutalon si-
siinen prosessi on asukkaan palvelupolku, joka on kuvattu kuviossa 2. Muita sisdisid proses-
seja ovat mm. henkiloston rekrytointi, henkiléstén osaamisen kehittiminen sekd omaisten

osallisuuden vahvistaminen.

Asiakaslahtoisyydessa moniammatilliset palveluverkostot toimivat yhteisty6ssa. Néiden yhteis-
tyénd muodostuu asiakkaalle palvelukokonaisuus. Yhtendiset toimintamallit tukevat asiakas-
lihtoisen palvelun toteutumisessa palveluketjussa. Kaikkien toimijoiden ty6n lihtokohtana on

asiakkaan eliminlaadun, hyvinvoinnin ja omatoimisuuden edistiminen.

7.4.4 Taloudellinen nakokulma

Taloudellisessa nakokulmassa keskitytdian investoimaan jirkevisti sekd aineelliseen ettd inhi-
milliseen, aineettomaan padomaan. Taloudellisen nikékulman mittareihin luetaan my6s riskin
mittaaminen. Pitkddn olemassa olleet organisaatiot keskittyvit kannattavuutta kuvaaviin mit-
tareihin, joilla haetaan mm. liikevaihdon kasvun nostamista uusilla tuotteilla ja palveluilla. Lii-
ketoimintayksikéiden yhteistybhon saatetaan hakea tiivistimistd tai hinnoittelustrategian

muuttamista. (Malmi ym. 2000, 25.)
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Palvelutalo Hopeataurissa kustannustehokas ja taloudellinen toiminta edellyttia paallekkaisten
toimintojen poistamista prosesseista ja niiden hiomista asiakaslihtoisyyttd tukeviksi ja suju-
viksi. Kustannusvaikuttavan toiminnan tulee perustua asiakaslihtoiseen strategiaan. Voimava-

roja kiytetddn tarkoituksenmukaisesti ja asiakkaiden tarpeet huomioon ottaen.

7.5 Palvelutalo Hopeataurin Balanced Scorecard

Palvelutalo Hopeataurin toimintaa ohjaavina arvoina ovat asiakaslidhtoisyys, yhteisollisyys,
kodinomaisuus ja vastuullisuus. Viitekehykseksi strategian laadinnalle otettiin kdytt66n tasa-
painotettu mittaristo Balanced Scorecard. Kehittimistyon avulla luotiin konseptimalli asia-
kaslahtoisestd organisaation strategiasta, joka kuvataan BSC-mittariston avulla. Projektiryh-
min kuvaamat asiakasymmarrys seki asiakasprofiilit auttoivat kuvaamaan asukkaan nikokul-
man. Asiakas on BSC:n tirkein nakokulma, jota nikékulmat tukevat. Ohjausryhma kokoon-
tui projektiryhmin tuotosten perusteella kokoamaan asiakasldht6ista organisaation strategiaa.
Projektipaillikko osallistui kumpaankin ryhmain ja toimi ndin viestin viejaina molempien

projektin ryhmien osalta.

Ohjausryhmin kokoaman asiakaslihtoisen strategian osa-alueet kuvattiin mittaristoon. Ensin
mietittiin mitkd ovat asiakasldhtoisen strategian padmaarit ja niitd tukevat kriittiset menestys-
tekijat ja tavoitteet. Naiden jilkeen mietittiin kuinka mittaamme ja seuraamme tavoitteiden
toteutumista. Toimenpiteilld pyritddn saavuttamaan toiminnalle asetetut tavoitteet. Organi-
saation asiakaslihtoisen tuloskortin kokoamiseen palautetta ja hyvid neuvoja antoi myos oh-
jausryhma. Mittaristo kulki ryhmin sisilld sihkoisessd muodossa, jolloin sitd voitiin kom-

mentoida nopeasti ja helposti.

Tissi kehittimistyossa palvelumuotoilun avulla tunnistetaan ja kehitetddn organisaatiolle asia-
kaslihtoinen toiminnan strategia. Palvelutalo Hopeataurin asiakaslihtoisen strategian perus-
tana on palvelu, joka toteutuu asukkaan kanssa, ei vain asukasta varten. Asiakasldhtoisyydessi
asukas nihddin oman hyvinvoinnin asiantuntijana, jonka voimavaroja, tarpeita ja toiveita tulee
hy6dyntai palveluiden toteuttamisessa ja kehittdmisessd. Asukas ei siis ole palvelun kehittimi-

sen kohde, vaan hin osallistuu alusta lihtien oman palvelunsa kehittimiseen.
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Asiakkaan palvelupolun kuvaus oli edellytys asiakasliht6isen organisaation muodostamiselle.
Taulukkoon 4 on koottu Palvelutalo Hopeataurin Balanced scorecard —tasapainoitettu mitta-
risto. Mittariston lihtokohtana ovat Palvelutalo Hopeataurin toiminnan tavoitteet, arvot seka

visio.

Palvelutalo Hopeataurin toiminnan tavoitteena on asiakaslahtéinen, elimanlaatua ja toiminta-
kykya yllapitava, turvallisen ja kodinomaisen asumispalvelun jirjestiminen. Palvelutalo Ho-
peataurin arvot ovat: asiakaslahtoisyys, yhteisollisyys, kodinomaisuus ja vastuullisuus. Palvelu-
talo Hopeataurin visio on tarjota Raahen seutukunnan ikdihmisille palvelutarpeensa mukaista
yksilollistd kuntouttavaa hoitoa, hoivaa ja huolenpitoa toimintakykynsi, terveytensa ja sosiaa-

lisen hyvinvoinnin tueksi.
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Taulukko 4. Palvelutalo Hopeataurin Balanced scorecard —tasapainoitettu mittaristo

tuvuutta tukeva
hoito- ja hoivaty6

tarjoaminen

Tuetaan asiak-

Asiakas
Kriittiset me- Strategiset ta- Mittarit/ Toimenpiteet
Strategiset pai- nestystekijit voitteet seuranta
maarat
Asiakkaan tarpei- | Asiakkaiden Asiakkaiden Asiakastyytyvii- Yksil6llinen, kit-
siin vastaava hoidon tarpei- tyytyviisyys Syys jattu ja asiakkaan
hoito ja hoivatyé | den mukaisten | hoiva —ja asu- tarpeisiin vastaava
palvelyjen tun- | mispalve- Asiakas- ja omais- | hoito- ja palvelu-
Asiakkaan osallis- | nistaminen ja luihinsa palaute suunnitelma

Kanteluiden ja

Kuntouttava ty6ote

Asiakkaiden toi- | kaan vahvuuksia | valitusten maira
veiden kunni- ja voimavaroja Omabhoitajuus
oittaminen Asiakassuhteiden
seuraaminen Omaisten osallisuu-
Pitkien asiakas- den tukeminen
suhteiden pysy- mahdollistamalla
vyys heidin mukana olo
asiakkaan paivittii-
Uudet asiakas- sessa elamaissa
suhteet
Oppiminen/
kasvu
HenkilGstéra- Henkil6sto, Asiakkaan tar- Organisaation HenkilSston ty6-
kenne on asiakas- | jolla on osaa- peen- mukai- strategiaa tukevat | yhteisékokoukset
ldhtoisen palvelu- | mista toimia seen hoitoon ja | koulutuspvit
rakenteen mukai- | asiakaslihtoi- hoivaan vas- >3/vuosi Selkeit henkiloston
nen sesti taava osaava vastuualueet
henkilosto Asiakaslahtoista
Henkil6ston asia- | Rekrytointi osaamista kehittd- | Ammatillinen tdy-
kaslihtoinen Henkil6stén vit ty6hyvinvoin- | dennyskoulutus
osaaminen Asiakaslihtoi- osaaminen vas- | tikartoitukset ja
syyttd tukeva taa asiakkaiden | kehityskeskustelut | Asiakaslihtdisen
organisaatio- hoidon ja hoi- henkilSstolle osaamisen kehitti-
kulttuuri van tarpeisiin minen palvelumuo-
Palvelurakennetta | toilun avulla

tukeva henkilds-
ton osaamiskar-
toitus

Tulevaisuuden
muutostarpeiden
huomioon-
ottaminen
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Strategiset pdi- Kriittiset me- Strategiset ta- Mittarit/ Toimenpiteet
maarit nestystekijat voitteet seuranta
Asiakaslihtoisten | Asiakasldhtoi- Asiakkaan tar- | YhteistyOpalave- | Asiakasldhtoisen
palvelujen tuotta- | nen hoito ja peen mukaisen | reiden toteuttami- | toimintakulttuurin
minen asiakasym- | hoivatyo hoitoketjun hal- | nen yhteisty6- vahvistaminen
mirryksen avulla linta yhdessi kumppaneiden
Kiinted yhteis- | yhteisty6- kanssa vuosittain | Oikein kohdenne-
Vahva kumppa- | ty6 alueen eri kumppaneiden tut henkil6stoén ja
nuussuhde omai- | toimijoihin kanssa Asiakasprosessin | talouden resurssit
siin ja alueen eri eri vaiheiden do-
toimijoihin Tehokas ja si- Asiakaslahtdi- kumentointi Siddnnollinen yhtey-
toutunut asia- nen Palvelutalo denpito alueen eri
kasldhtoinen Hopeataurin Organisaation toimijoihin ja
johtaminen palvelupolku asiakasymmir- omaisin

Hallituksen ja
toiminnan-joh-
tajan yhteistyo

ohjaa hoitoty6ti

Henkiloston
rekrytointi-pro-

rystd tukevat,
osallistavat palve-
lut

sessi, joka tukee | Hallituksen kirjat-

Omaisten osal- | asiakasldht6isyy- | tujen tavoitteiden

lisuuden vahvis- | den toteutu- toteutuminen

taminen mista
Talous
Markkina-osuu- | Tarpeettomat Budjetti, joka Kiyttbasteen, Talouden seuranta
den kasvu, kustannukset | | laaditaan kan- kassavirran ja
tuottavuuden ja | Myynnin kasvu | nattavuuden ja | budjetin seuranta | Kilpailija-analyysi
kestavin kehityk- | 95 % asiak- talouden toi-

sen maksimointi

kaista, joilla
maksusitoumus
tai palveluseteli

Uudet asiakas-
lahtoiset
kategoriat
/tuotteet

Palvelu ja hin-
noittelu raken-
tuvat asiakkaan
palveluntarpei-
den ympirille

minnan kehitta-
misen pohjalle

Ennustettavissa
oleva kassavir-
ran seuranta

Vuokrattavat ti-
lat ovat tehok-
kaassa kaytGssi

Vuokrattavissa
olevien tilojen
kiyttbasteen seu-
ranta, 95%

Strategian mukai-
nen henkil6sto-
suunnitelma

Henkilostd seuraa
oman vastuualueen
budjettia

Henkil6ston moni-
osaamisen hyddyn-
taminen
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8 ASIAKASLAHTOISEN STRATEGIAN PROTYPOINTI JA ARVIOINTI

8.1 Asiakasldhtoisen palvelun protypointi

Protypoinnin lihtokohtana on, ettd asiakkaan oma nakokulma palvelusta otetaan jo palvelua
suunniteltaessa kaytt6on (Rity 2016, 3). Asiakasldhtoistd strategian soveltuvuutta testataan
protypoinnissa. Palvelujen protypointi konkretisoi ja visualisoi suunnitteilla olevan uuden pal-
veluidean erilaisten mallien avulla. Palvelujen protypoinnissa tarkastellaan kayttédjien kokemuk-
sia kehitteilld olevasta palvelusta. Kokemusta voidaan mallintaa usein eri menetelmin. Naitd
menetelmid ovat mm. tarinat, kuvakisikirjoitus ja service blueprint -kaavio. Protypoinnin tar-
koituksena on viedi ideat nopeasti kdytintéon testausta ja arviointia varten. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti 2014, 72.) Rity (2016, 1) kuvailee protypoinnin helpottavan palvelun arvioin-

tia, koska palvelun kokeilussa nahddin vastaako palvelu asiakkaan tarpeisiin.

Palveluiden protypoinnissa on tirkedd muistaa ithmisten vilinen vuorovaikutus. Protypointia
ei kannata ajatella viimeisteltynd esityksend, vaan nopeana ja helppona keinona saada kom-
mentteja ja vahvistuksia ideoille. Ensi vaiheen prototyypit ovat luonnoksia siitd, mistd palve-
lussa on kyse, toimiiko se asiakkaalle ja miten palvelua tulisi kehittad (Raty 2016, 3). Mitd enem-
min ja varhaisemmasta vaiheesta saakka protypointia tehddan, sitd helpompi on varmistaa
myo0s se, ettd palvelu on pilotoinnin arvoinen. Jatkuva ideoiden ja konseptien arviointi muo-
dostaa kuvaa parhaasta palvelukokonaisuudesta vihitellen. (Ojasalo ym. 2014, 72; Vaahtojirvi

2011, 131, 132))

Prototyypit ovat nopeasti ja kustannustehokkaasti tehtya karkean tason malleja suunnitellusta
palvelukonseptista. Niiden avulla testataan ja varmistetaan, ettd kehitetty konseptointi vastaa
asiakastarpeisiin, on kayttdjilleen ymmirrettdva ja arvoa tuottava. Kohderyhmin asiakkailta
saadun palautteen avulla ratkaisua voidaan jatkojalostaa ja kehittdd ennen palvelun lopullista
ratkaisua ja lanseerausta. Prototyypeistd tehdddn usein useampi toisto, joiden kautta suunni-
telma tarkentuu ja saa asiakkaita miellyttivin muodon. Protypointi on my&s tapa minimoida

kehittimishankkeen epaonnistumisen riskeja. Protypoinnilla testataan, toimiiko palvelu, onko
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palvelu asiakkaan nakokulmasta kiinnostava ja haluttava, onko palvelun kiytto helppoa ja ym-
mirrettdvid ja onko palvelu taloudellisesti elinkelpoinen. (Ojasalo ym. 2014, 72, 74; Vaahto-

jarvi 2011, 134.)

8.2 Asiakasldhtoisen palvelun arviointi

Palvelun vaikuttavuus on kisitteend moniulotteinen. Asiakkaalle tarjottava palvelu on henki-
l6kohtaista palvelua, joka pitdd sisillidn tdsmillisyyden, tiedon, kunnioittamisen ja henkil6-
kohtaisen huomioinnin (Asikainen, Lehtonen, Parkkinen, Piilola ja Tenho 2016, 7). Organi-
saation pyrkimykseni tulisi aina olla toiminnan vaikuttavuuden kehittiminen. Vaikuttavuuden
arvioinnissa kdytetdin erilaisia mittareita, vaikka itse vaikuttavuutta ei voidakaan suoraan mi-
tata. Asiakaslihtoisessd palvelussa asiakas arvioi palvelun vaikuttavuutta osallistumalla palve-
lun suunnitteluun ja kehittdmiseen tai vain palvelun arviointiin. Arvioinnin tavoitteena on aut-
taa suunnittelemaan toimintaa. Toiminnan keinot kehittyvit prosessin ja sen arvioinnin myota.

(Miettinen, Huhtamaa & Kontio 2016.)

Asikainen ym. (2016, 7) kuvaa vaikuttavuuden tarkoittavan vaikutuksiksi, joita voidaan mitata
ja madritelld. Palvelu on silloin vaikuttava, kun sen avulla pystytdan luomaan muutoksia. Niin
palvelu on laadukasta ja tehokasta. Asiakas itse vaikuttaa palvelun muodostumiseen osallistu-

malla itse palvelutapahtumaan.

Projektin dokumentointi auttaa arvioimaan paremmin toiminnan kehittimiskohteet ja teke-
miin muutoksia asiakasldhtoiseen strategiaan. Vaikuttavuuden arvioinnin edellytyksena ovat
asetetut tavoitteet. Vaikuttavuuden arviointiin kuuluvat olennaisena osana arviointikriteerit.
Asiakasliht6isessd toiminnassa arviointikriteereitd ovat asiakkaiden tarpeiden tyydyttiminen.
(Asikainen ym. 2016, 9.) Hyvin mitattu arviointi tuottaa uutta osaamista, uusia mahdollisuuksia
ja ratkaisuja. Palvelumuotoiluprosessin tavoitteena on tuottaa konkreettisia asioita, esim. pal-

velukonsepteja (Miettinen ym. 2016).

Vaikuttavuuden arviointia voidaan tehdé koko palvelutoiminnan ajan. Jatkuvan arvioinnin ta-
voitteena on seurata palvelun kehittymista, oppimista ja 16ytad palvelun kehittimisen tarpeet.
Jatkuvan arvioinnin avulla 16ydetddn palvelun heikkoudet, vahvuudet ja kehitetidn toimintaa.

Asiakaslahtoisen toiminnan vaikuttavuuden arvioinnissa on tirkeda kerita palautetta suoraan
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asiakkailta. Heiddn omat arviot palvelusta ovat ldhtékohta arvioinnin vaikuttavuudelle. (Asi-

kainen ym. 2016, 11.)

8.3 Palvelutalo Hopeataurin BSC-mittariston protypointi ja arviointi

Palvelutalo Hopeataurin asiakasldhtdistd strategiaa, joka oli luotu BSC-mittariston avulla,
protypoitiin esittelemilld ja kuvaamalla BSC-mittariston sisilté henkilokunnalle ty6yhteisoko-
kouksessa. Heitd pyydettiin arvioimaan, miten mittaristossa esitetyt strategiset nakokulmat tu-
kevat heiddn asiakaslihtoistd hoito- ja hoivaty6td. Arviointikriteerind oli, kuinka BSC-mitta-
risto ohjaa hoitohenkilokuntaa asiakaslihtoiseen toimintaan. Arvioinnin perusteeksi valittiin
asiakasldhtOisyys ja sen toteutuminen, koska se on kehittimistyon lihtokohta ja strategian pu-
nainen lanka. Arviointi oli vapaata keskustelua, jossa he arvioivat, mitkd BSC-mittaristossa
kuvatut kohdat tukevat heiddn asiakasldhtoistd tyotd ja mitd asioita olisi hyva vield kehittaa.
Heidin kokemuksensa asukkaiden kanssa tehtivistd hoitotyostd antaa arvokasta tietoa, millai-
nen strategia ohjaa asiakaslihtoiseen hoito- ja hoivatyéhon. Henkil6ston arviointien perus-
teella BSC-mittaristoa kehitetain kohti asiakasldhtoista strategista paamairaa. Asiakaslihtoisen
strategian kehittimisessd olennaista on ottaa mukaan asukkaat ja heidin palveluntarpeensa.
Asiakkaiden arviointi mahdollistetaan ottamalla heidit mukaan oman hoidon ja hoivan suun-

nitteluun.

BSC-mittariston asiakasnakékulman ja sen strategisten paamairien koettiin tukevan asiakas-
ldhtoistd hoito- ja hoivatyotd. Henkil6kunta kuvasi asiakaslahtoisyyden tarkoittavan asukkaan
mahdollisuutta olla osallinen ja vaikuttaa omaan hoitoonsa, hoivaan ja palveluun. Tausta-aja-
tuksena henkilokunnan mukaan on, ettid asukas itse on oman eliminsa paras asiantuntija.
Luottamuksellisessa hoitosuhteessa asukas saa tarvitsemaansa apua ja tukea. Asukasta autetaan
l6ytimidin omat voimavaransa ja ottamaan vastuuta asumiseensa seka hoitoonsa ja hoivaansa

liittyvista asioista mahdollisuuksiensa mukaan.

Henkilokunta kuvasi, kuinka asukkaan hoito- ja palvelusuunnitelmassa olennaisena osana on
asukaslahtoisen hoidon ja hoivan edistiminen ja tukeminen. Hoito- ja palvelusuunnitelman
laatiminen asukkaan ja/tai hinen omaisensa kanssa yhteistyossi, perustuen asukkaan palve-

luntarpeeseen, on lihtokohta hinen eliminsa tukemiseen palvelutalossa.
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Hoitohenkilokunnalle oli selvaa, ettd asukkaiden yksilollisiin tarpeisiin vastataan ja heidan tu-
levia tarpeita pyritddn ennakoimaan. Hoito- ja palvelusuunnitelman mukainen toimiminen kéy-
tainnon tyossa ohjaa hoitohenkilokuntaa asukkaan tarpeiden mukaisessa hoito- ja hoivatydssa.
Palautteen kerddminen asukkailta koettiin haasteelliseksi. Asukkaat eivit vilttimattd anna pa-
lautetta, vaikka sitd haluaisi saada, jotta pystyisi tukemaan asukasta toimimaan arjessa. Naissad
tilanteissa korostuu mm. hoitotyontekijin ammatillisuus ja asiakasldht6isen kulttuurin vahvis-

taminen.

Omabhoitajuus koetaan hyviksi asiaksi. Oma asukas tulee tutuksi ja hinen hoito- ja palvelu-
suunnitelman sisalté kerrotaan myos muulle henkil6kunnalle, jotta asukkaan hoito ja hoiva
onnistuu asukkaan tarpeita ja toiveita kunnioittaen. Toimenpiteisiin toivottiin enemmén
omaisten huomioimista, esim. jarjestimalla omaisten iltoja ja yhteisid juhlia. Asiakasliahtéinen
palvelu yhteistybkumppaneiden kanssa ja hoitohenkiloston kesken koettiin tirkedksi, jotta
asukkaan hoito ja hoiva on sujuvaa ja saumatonta. Tiedonkulun toivottiin olevan joustavaa

yhteistybkumppaneiden kanssa.

Toiminnan kehittamisen kohteeksi henkilokunta koki asukkaan muuton jilkeisen alkuvaiheen,
jolloin seké asukas ettd omainen kaipaavat tietoa monista, palveluasumiseen liittyvista asioista.
Ratkaisuksi tihdn tullaan kehittimiin alkuinfo, joka luovutetaan seki suullisesti ettad kirjalli-

sesti asukkaalle/omaiselle.

Henkilokunta on ammattitaitoista ja osaavaa. Muuttuvat hoitokdytinnot tuovat toisinaan tul-
lessaan lisikoulutuksen tarpeen. Selkedt vastuualueet lisddvat motivaatiota asiakaslihtoiseen
tyohon ja sen kehittdmiseen. Talon sisdiset ja ulkoiset muutokset atheuttavat henkilostolle toi-
sinaan himmennysti ja epitietoisuutta, joihin toivotaan hyvia tiedonkulkua ja avoimuutta.
Perehdytyksen toivottiin olevan sujuvaa; yhdessa sovittiin vastuuhenkil6t, jotka kokoavat pe-

rehdytyksen sisillon uusia tyontekijoita varten.

Henkilokunnan mukaan BSC-mittariston kaikki nelja nikokulmaa muodostavat kokonaisuu-
den ja ovat yhti tirkeitd asiakasldhtGisen strategian pohjana. BSC-mittaristoon on koottu Pal-
velutalo Hopeataurin asiakaslahtoisen strategian nikékulmia. Naitd mittaristossa olevia kohtia

tullaan jatkossa arvioimaan ja pdivittimian asukkaista nousevien tarpeiden mukaan.
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Palvelutalo Hopeataurin asiakasldht6istd strategiaa protypoidaan testaamalla sitd kaytinnossa.
Asiakaslihtéisen palvelun yksittiisistd onnistuneista tuokioista tullaan jatkossa kokoamaan
osia, jotta niistd saadaan rakennettua isompi palvelukokonaisuus. Asiakaslihtoisyyden pitaa
toimia paitoksenteon vilineend: missd Palvelutalo Hopeataurin pitiisi toimia ja mitd pitdisi
kehittdd. Asiakkaiden ja omaisten osallisuutta tullaan lisidmaidn mahdollistamalla heidin mu-

kanaan olo asukkaan paivittaisessd elamassa.

Palvelutalo Hopeataurin asiakaslahtoisen strategian perustana on tyGyhteison yhteinen kasitys
organisaation olemassaolon tarkoituksesta seki kasitys nykytilasta ja tulevaisuudesta. Asiakas-
lihtoisen strategian tavoitteena henkiloston osalta on osaamistarpeiden ennakointi ja suunni-
telmallinen osaamisen kehittiminen. Henkil6stén osaamistarpeet ja niiden perusteella laaditut

vastuualueet nousevat asukkaiden palveluntarpeesta.

Tissi kehittimistyossa Palvelutalo Hopeataurin asiakaslihtéinen strategia kehitettiin ja kuvat-
tiin kdytinnon toiminnoiksi, joiden toteutumista tullaan seuraamaan ja kehittimdin BSC-mit-

taristossa esitettyjen nikékulmien mukaan.
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9 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

9.1 Asiakaslahtoisen strategian kehittimistyon tulokset

Opinndytetyon tavoitteena oli kehittda Palvelutalo Hopeatauriin strategia, joka ohjaa asiakas-
ldhtoiseen hoito- ja hoivatychén. Opinndytetyon tarkoituksena oli kartoittaa ja kuvata, miten
asiakasldhtOinen strategia ohjaa organisaation tavoitteellista ja pddmaidratietoista toimintaa
kohti visiota. Palvelutalo Hopeataurin visio on tarjota Raahen seutukunnan ikaihmisille palve-
lutarpeensa mukaista yksil6llistd kuntouttavaa hoitoa, hoivaa ja huolenpitoa toimintakykynsi,
terveytensi ja sosiaalisen hyvinvointinsa tueksi. Toiminta on kustannustehokasta, arvioivaa ja
yhteisty6td korostavaa. (Palvelutalo Hopeatauri 2011, 3.) Tutkimustehtivana oli selvittda mista
asiakasldhtoinen organisaation strategia muodostuu ja miten tasapainotettu mittaristo Balan-

ced Scorecard ohjaa organisaation asiakaslahtoista strategiaa.

Asiakasliht6isen toiminnan suunnittelu ja kehittiminen tyGyhteisOssd ovat strategian tirkeitd
osa-alueita (Kamensky 2014, 20). Palvelutalo Hopeataurissa ei ole ollut strategiaa, joka ohjaisi
organisaation tavoitteellista toimintaa. Tdmin vuoksi opinnaytetyon aiheeksi valikoitui Palve-
lutalo Hopeatauriin asiakasldhtinen toimintastrategian luominen palvelumuotoilun metodo-
logiaa mukaillen. Téssa kehittdmistyossa kaytetdan palvelumuotoiluprosessia soveltaen kasit-
teitd asiakasymmarrys, konseptointi, protypointi ja arviointi. Konseptin kayttoonotto tapahtuu
syksylld 2017, jolloin asiakaslahtoinen strategia lanseerataan. Taman konseptin pohjalta strate-

giaa tullaan kehittimain edelleen.

Kehittimistyohon osallistui projektiryhma, johon kuului tyoyhteisomme kolme lahihoitajaa,
jotka ovat kiinnostuneita kehittdimain asiakasldht6ista hoitoa ja hoivaa sekd ymmartavat stra-
tegian merkityksen organisaation toiminnassa. Kehittimistyon projektiryhmi kokosi yhteen
asiakasymmirrystd hyodyntden palvelujen kayttdjien asukasprofiilit. Projektiryhmin tavoit-
teena oli saada selville, millaisia asukkaita palvelutalossamme on, ja mitkd ovat heiddn hoidon
ja hoivan tarpeensa. Projektiryhmiin kuuluvat henkil6t mairittivit asiakasymmarryksen asia-
kasta havainnoiden ja haastatellen eli heidin tehtivindin oli saada selville asiakkaan tiedosta-

mattomat ja tietoiset tarpeet.
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Asukasprofiilit antavat tietoa millaisia asiakkaita palvelujemme kayttijit ovat ja miten voimme
sitd tietoa hyodyntimalld kehittdd palvelujamme asiakasldhtdisiksi. Asiakasprofiilien tavoit-
teena on kiteyttda asiakasymmarrys, jota hyodynnetdin strategian luomisessa. Asiakasprofiilit
kuvaavat millaisia asukkaita Palvelutalo Hopeataurissa on. Asukasprofiilit toivat ilmi, millaista
hoitoa ja hoivaa kuvatut asukkaamme haluavat. Asukasprofiilit olivat ldhtokohtana muodos-

tettaessa asiakasldhtOistd organisaation strategiaa.

Asukasprofiilien kuvaaminen selvensi asiakaslihtéisen toiminnan ldhtokohdat ja mahdolliset
organisaation strategian uudistustarpeet. Asukasprofiilien kautta asukkaiden palvelujen ja hoi-
van tarpeet tulivat tunnistetuiksi ja ymmarretyiksi. Perustan asukasprofiileille antoi asukkailta
saatu sanoma ja palaute heille suunnatuista palveluista. Asiakasprofiilien avulla muodostetiin
asiakasymmiarrys, joka kuvasi, kuinka asiakasldhtoisen toiminnan tirkein tehtiva on tukea asu-
kasta selviytymain arjessa mahdollisimman hyvin. Tdhdn nikokulmaan kiteytyy asiakasldhtoi-
sen strategian lihtokohta eli asiakastarpeiden selvittiminen ja tyydyttdminen (Helander 2013,
30). Asiakaslahtoisen palvelupolun kuvaaminen tuki asiakasldhtoistd organisaation strategiaa,
koska palvelumuotoilussa asiakas on keskeinen osa palvelua ja palvelujen on mukauduttava

asiakkaan tarpeisiin ja elimantilanteeseen (T6rmikoski 2014, 110).

Ohjausryhma kokoontui projektiryhmin tuotosten perusteella kokoamaan asiakaslihtoistd
strategiaa. Palvelutalo Hopeataurin asiakasldht6isen strategian perustana on palvelu, joka to-
teutuu asukkaan kanssa, ei vain asukasta varten. Kehittimistyon avulla luotiin konseptimalli
asiakaslidhtOisestd organisaation strategiasta, joka kuvataan BSC-mittariston avulla. Konsep-
toinnin tyokaluksi valittiin BSC-mittaristo, koska se kuvaa hyvin sekd aineettomat etta aineel-
liset asiakaslahtoisen strategian paamairat. BSC-mittaristossa on oma nakokulma asiakkaasta,

joka tukee organisaation asiakaslahtoisen strategian kehittamista.

Asiakaslihtéinen strategia rakennetaan asiakkaan ympirille, hinen tarpeita ja toiveita kunni-
oittaen. Lisiksi BSC-mittaristoa voi kehittdd ja paivittdad organisaation tavoitteiden mukaan.
(Kaplan & Norton 2007, 19). Strategisten paamiirien pohjalta laadittujen toimenpiteiden ja
mittareiden avulla seurataan tavoitteiden toteutumista. Palvelupolku auttoi tunnistamaan asuk-

kaiden keskeisimmit tarpeet, joiden avulla luotiin strategiset paddmairit.
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Asiakaslihtoisen organisaation strategiaa testattiin protypoinnissa eli henkilokunta arvioi ja
kommentoi BSC-mittariston sisaltod. Henkil6stoltd saadut palautteet ja arvioinnit ohjaavat sel-
ventimain BSC-mittaristossa olevia nakokulmia kohti asiakaslahtoistd strategiaa. Henkil6sto
kasittdd asiakaslihtoisen palvelun niin, ettd palvelu rakennetaan yhdessd asukkaan kanssa, ei
vain hintd varten. Asukkaiden kanssa jutellen ja haastatellen henkil6sto sai arvokasta tietoa

asukkaiden tarpeista kehitettiessi asiakasldhtoOisté strategiaa.

Projektity6skentely seki avoin keskustelu tyéyhteisdkokouksissa olivat sopivia tydmenetelmia
Palvelutalo Hopeataurin asiakasldhtoisen strategian kehittimiseen. Vuorovaikutus ja ajatusten
vaihto toisten tyontekijoiden kanssa antoivat kehittaimistyontekijalle uusia nikékulmia asiakas-
lihtoisen toiminnan kehittimiseen. Hoitohenkil6sto on ldhelld asukasty6ti ja he tuntevat asuk-

kaat hyvin; asukas saattaa asua palvelutalossa vuosia.

Opinndytetyon tavoitetta, asiakaslahtoisen strategian kehittimisté, palvelumuotoilun eri vai-
heet tukivat onnistuneesti. Palvelumuotoilun keskidssid on asiakas, kuten Palvelutalo Ho-
peataurin strategiassakin. Palvelumuotoilu korostaa asiakkaan tarpeita ja toiveita palvelua
suunniteltaessa. Tahdn nikokulmaan rakentuu Palvelutalo Hopeataurin asiakaslihtoinen stra-
tegia. Jatkossa tullaan edelleen kehittdmaéan strategiaa asukkaiden tarpeiden ja toiveiden mu-
kaan. Tyokaluna kaytetidn BSC-mittaristoa, jonka strategisten paamairien saavuttamista seu-

rataan mittareiden ja toimenpiteiden avulla.

9.2 Kehittimistyon johtopditokset

Asiakaslahtoinen ajattelu on lihtékohta sosiaalihuollon jirjestimiselle ja toteuttamiselle (He-
lander 2013, 30). Vanhuspalvelulaki, joka astui voimaan 1.7.2013, korostaa ikdihmisten palve-
luissa toiminnan asiakaslihtoisyyttd. Sosiaali- ja terveydenhuollossa korostetaan asiakaslahtoi-
sen johtamisen merkitystd ja hallintaa. Asiakasldhtdisyyden merkitys kasvaa palvelualueilla,
joilla on runsaasti kilpailua ja joissa palveluja on vaikea erilaistaa, kuten ikdthmisten asumispal-
veluissa. (Laki ikdantyneen vieston toimintakyvyn tukemisesta seki idkkéiden sosiaali- ja ter-

veyspalveluista 980/2012.)
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Tanttu (2016, 96) kuvailee organisaation asiakaslihtoisyyden keskeiseksi asiaksi tiedon saami-
sen ja hyodyntimisen asiakkaiden kokemuksista ja tunteista. Asiakasldhtdisyys on organisaa-
tion toiminnassa tirkein padoma, jonka kulmakiveni on asiakaslihtéinen johtaminen. Asia-
kasldhtoisen johtamisen lihtokohta on pitkissd asiakassuhteissa. Onnistuneet, pitkit asiakas-
suhteet lisddvit tuottavuutta, sddstivat resurssit uusien asiakkuuksien hankkimiselta, jolloin
voidaan tarjota laadukkaita palveluja jo olemassa oleville asiakkaille. (Rust, Zeithaml & Lemon
2004.) Hyvi asiakasymmirrys tukee pitkia asiakassuhteita, koska sen avulla kehitetddn asiakas-
lihtoisid palveluja ja saadaan hyvid asiakaskokemuksia (Bergstrom & Leppanen 2015, 435).
Tama on ristiriidassa palveluasumisen padsemisen kriteereiden kanssa, joiden tdyttyminen

edellyttda selkeda fyysisen toimintakyvyn laskua tai vaikeaa muistisairautta.

Palvelumuotoiluprosessissa kuvaillaan asiakasymmairrys. Tdssd kehittimistyossa asiakasym-
mirrystd kiytettiin asiakasprofiilien kuvaamiseen. Asiakasymmirrys seké -profiilit ovat orga-
nisaatiolle strateginen valinta, jotka tukevat asiakasliht6istd johtamista ja strategisia valintoja.
(Bergstrom & Leppinen 2015, 423). My6s Payne & Frow (2005, 2) esittavit, ettd prosessit
antavat raamit syvillisen asiakasldht6isen johtamisen strategialle ja implementoinnille. Palve-
lumuotoilun avulla kehitettiin Palvelutalo Hopeataurin asiakaslihtéinen toiminnan strategia,

joka tukee my0s kohti asiakaslihtoistd johtamista.

Karkkila (2014, 4) esittad, ettd asiakasldhtoisyys on asiakaslihtoisen organisaation tirkein arvo,
johon johdon on sitouduttava. Tantun (2016, 96) mukaan asiakaslaht6isyyden tulee nikyé or-
ganisaation kaikilla tasoilla. Johdon tehtiviin kuuluu strategisten linjausten tekeminen ja péa-
toksenteko. Operatiivinen johto toimii ldhelld asiakasrajapintaa. Operatiivisen johdon tuki ja
ohjaus henkilokunnalle asiakaslahtéiseen palveluun on merkityksellinen. Asiakasldhtoisyyden

tulee olla tirkein ajatus ylimmastd johdosta asiakasrajapinnassa tyoskenteleville henkil6stolle.

Asiakaslihtéinen organisaatio antaa arvostuksen ikadntyneiden kanssa kdytinnon paivittdistd
tyota tekevalle henkilostolle. Ikdantyneiden kanssa tyoskentelevin henkiloston geriatrista osaa-
mista on vahvistettava koulutuksilla. Koulutusten on hyvi perustua osaamiskartoituksista

esille tulleisiin taiydennyskoulutustarpeisiin. (Leppilehto & Rasidnen 2016, 3.)
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Karkkila (2014, 1) kuvailee, kuinka asiakasldhtoisen organisaation palvelujen kehittimisessa
projektin vastuuhenkilon tulee olla esimerkkind kehitettdessd asiakasldhtoisyyttd. Projektin
vastuuhenkil6 osallistaa tyoyhteison mukaan kehittimistyohon, on asiakaslihtéisyyden vaalija
ja eteen tulevien haasteiden ratkoja. Palvelujen kehittimisen edellytyksenid on asiakaslihtoisen
kulttuurin luominen organisaatioon. Kuortti (2015, 23) kuvaa, kuinka nykydin asiakas siirtyy
yha enemmin organisaatiossa palvelun keskioon. Asiakaslihtoisyyden ja palvelujen onnistunut
sisdistiminen organisaatioiden johtaviksi toimintaperiaatteiksi luo organisaatiolle kilpailuetua
ja pitkakestoisia asiakassuhteita. Johdolta vaaditaan sitoutumista sekd maaritietoisia ja johdon-

mukaisia toimenpiteita.

Kehittimistyo toi nidkyviksi palvelutalomme asiakaslihtoisyyden nykytilan. Kehittdmistyota
tehdessd opin tunnistamaan oman asiakasryhman erityispiirteet ja palvelutarpeet. Projektiryh-
min kokoama asiakasymmarrys sekd asiakasprofiilit syvensivit tietoa palvelutalomme asiakas-
ryhmistd. Kehittdmisty6 antoi uusia ideoita asiakasldhtdisyyden kehittimiseen ja hyodyntdmi-
seen sekd asukkaiden kanssa kdytivan vuoropuhelun syventimiseen. Asukkaiden arvostus na-

kyy siind, kuinka suunnittelemme, toteutamme ja kehitimme asiakaslahtoista strategiaa.

Palvelutalo Hopeataurissa ollaan kdynnistimassd organisaatiomuutosta. Perinteinen litketoi-
minta on ollut tuotanto- ja tulosjohdettua. Uusi organisaatiomalli on asiakas- ja palvelulahtoi-
nen. Toiminnan lihtokohtana on asiakas- ja palvelulihtéinen toimintamalli, jossa keskeisintd
on asiakkaan kokonaistarpeen ymmairtiminen palvelun kayttdjanad. Asiakkaan kokonaisvaltai-
sen palvelukokemuksen tuottamiseksi kehitetdan seka taustalla olevia prosesseja, ettd asiak-

kaan kokemaa palvelua.
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10 POHDINTA

10.1 Kehittimistyon eettisyyden arviointi

Rolin (2007, 117) esittaa, ettd kehittimisty6 on my0s tutkimustyotd, jossa aineisto syntyy ke-
hittdmisprosessin tuloksena. Kehittimisty6 aloitetaan aiheen valinnalla. Jo tissd vaiheessa tut-
kija tekee eettisid valintoja. Tutkimusetiikka kulkeekin tutkimusprosessissa ideointivaiheesta
raportointiin saakka. Usein tutkittava aihe tulee kdytinnon ilmi6sta. Tutkijan on hyvi ottaa
huomioon atheen valinnassa kehittimistyon tekemiseen kiytettivi aika ja resurssit, tulosten

vaikuttavuus, teoriatiedon mairi ja hankinta seké tutkimuksen tilaajan rooli kehittimistyOssa.

(Clarkeburn & Mustajoki 2007, 53, 54; Vilkka 2015, 41.)

Kehittimistyon tehtiva on tuottaa luotettavaa informaatiota todellisesta ymparistosta. Infor-
maation tuottamiseen liittyy olennaisena osana kriittinen perustelu. (Hirvonen 2007, 37, 38,
Raatikainen 2007, 102). Tantun (2007) mukaan kehittimistyon kulku, menetelmat ja perusteet
on esitettava niin, ettd lukija pystyy seuraamaan tehtyji ratkaisuja ja periaatteita. Opinnayte-
tyoni ja kehittimistoiminnan aihevalintaan vaikutti tarve kuvata palvelutalomme palveluja ky-
syntdd vastaavaksi ja lisitd niin kilpailukykya ikdthmisten asumispalvelujen tuottajana. Mene-
telmévalintojen tavoitteena oli asiakasymmarryksen lisidminen, asiakaslahtoisen strategian

luominen seké yksikon henkiloston sitouttaminen mukaan kehittimistoimintaan.

KehittimistyOssd organisaation kiytinnot ja toiminnat on hyva kyseenalaistaa, koska radikaali
ajattelu tuottaa objektiivista tietoa kehitettdvista asiasta (Hirvonen 2007, 38). Tdssa kehittd-
misty6ssa otettiin asiakaslihtoinen strategia kehittimiskohteeksi. Palvelutalo Hopeataurin toi-
minnan perinteet ja nykyiset kidytinnot otettiin kasiteltdviksi ja niiden kautta tulleita tapoja
tarkasteltiin kriittisesti. Kriittisen tarkastelun pohjalta lahdettiin kehittimédin toimintoja asia-

kaslahtoisiksi, jonka tuloksena laadittiin asiakasliht6inen strategia.

Hyvi kehittimistyé on avoin kehittiville asialle tai ilmi6lle. Avoimuuteen liittyy herkkyys ke-
hittdviai asiaa kohtaan. Herkkyys tarkoittaa ajan antamista kehitettiville asialle tai ilmiolle. Eet-
tisesti hyva kehittaimisty6 ei ole vain suorittamista, vaan myos ajan ja ajatusten antoa kehitet-

taville asialle. (Hirvonen 2007, 38; Kuula 2011, 16). Tahin nakokulmaan liittyy palvelumuo-
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toilun idea, jossa asioita kokeillaan joustavasti ajan kanssa (Kilvidinen 2014, 33). Kehittimis-
tyGssa kaytetyssd metodologiassa palvelumuotoilussa ei ole tirkedi aikataulut, vaan prosessi,
joka joustaa eri osa-alueissa. Palvelumuotoiluprosessissa syvennetiian Palvelutalo Hopeataurin

asiakasldhtoisid palveluja kokonaisratkaisuksi asiakaslihtoiseen strategiaan.

Kehittimistyon eettisyyteen liittyy tutkimuskaytintojen kuvaus kehittimistyéhon osallistuville
henkil6ille. Tutkimuskaytintéjen kuvausta on hyva olla kehittimistyon eri vaiheissa, koska
kiytinnot muovautuvat kehittimistyon edetessd. (Gordon 2007, 242; Syrjild, Estola, Uitto &
Kaunisto 2007, 185). Opinnaytetyon ohjaamiseen osallistui ohjausryhmi, jonka ohjaus ja tuki
olivat tirked osa kehittimistyon tekijille. Kehittimistyohon osallistui hoitohenkil6kunnasta
koottu projektiryhmi, joka auttoi kuvaamaan sekd asiakasymmairrystd seki asiakasprofiileja.
Kehittamistyon tekija kertoi kehittimistyon alkuvaiheesta lihtien projektiryhmille mistd ke-
hittdmistyossid on kysymys ja millaisista asioista ja ilmidistd halutaan saada tietoa liittyen asia-

kasldhtoiseen strategian kehittimiseen.

Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) sdddetddn, ettd sosiaali-
huoltoa toteutettaessa on asiakkaalle laadittava palvelu- ja/tai hoito- suunnitelma. Laissa sdi-
detdin tavasta laatia suunnitelma; se on laadittava yhdessa asiakkaan kanssa. Mikali asiakas ei
jostain syysta itse kykene nidkemystddn ja mielipidettddn ilmaisemaan, suunnitelma on laadit-

tava yhdessi asiakkaan ja/tai omaisen kanssa.

Palvelutalo Hopeataurissa asiakasldhtoisen hoito- ja palvelusuunnitelman laatiminen yhdessa
asukkaan ja/tai omaisen kanssa turvaa sen, ettd asukasta kuullaan ja ettd hin osallistuu suun-
nitelman laatimiseen, tarkistamiseen ja muuttamiseen. Palvelutalo Hopeataurissa suurin osa
asukkaista sairastaa muistisairautta, siksi on tirkedd paneutua heidin oikeuksien toteutumi-
seen. Muistisairaan asukkaan tarpeita ja toiveita tulee selvittdad hinen omaisiltaan. He voivat
kertoa asukkaan vakaumuksesta, tulevaisuuden toiveista ja valinnoista, joita hin on kertonut,

ennen kuin sairastui muistisairauteen. Ndin saadaan selville asiakaslahtoisen palvelun sisalto.
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10.2 Kehittimistyon luotettavuuden arviointi

Kehittimistyon luotettavuudessa korostuvat kaytinnén ongelmanratkaisut ja tulosten sovel-
lettavuus. Aineistolahtoisessa tutkimuksessa yksi luotettavuuden kriteeri on aineistoon ja em-
piriaan perustuvat tutkimustulokset (Hyviri & Vuokila-Oikkonen 2017). Téssd kehittdmis-
tyGssd on kiytetty teoreettista aineistoa taustatueksi ja kisitteiden avaamiseksi. Kehittimisty6

on laadittu ty6yhteis66n ja tutkimustietoa on koottu yhdessi tyoyhteison henkil6ston kanssa.

Toinen luotettavuuden kriteeri on validiteetti. Validiteetin arviointi kuvailee, kuinka hyvin ke-
hittdmistyo ja siind kdytetyt menetelmit sopivat kehittimiskohteena olevan ilmion tutkimiseen.
Kehittamistyossa kaytetty tutkimusmenetelma on ollut palvelumuotoilu. Arviointi kohdistuu
koko tutkimusprosessiin ja sen eri vaiheisiin (Hyviri & Vuokila-Oikkonen 2017). Tutkimuk-
sen luotettavuutta tukee Hirsjarven ym. (2007, 227) mairitelmit tutkimuksen luotettavuutta
kohentavista tekijoistd. Naitd ovat esimerkiksi tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta sen
kaikissa vaiheissa, seké aineiston tuottamiseen liittyvat olosuhteet. Palvelumuotoilun prosessi

on tihin opinniytetychon kirjattu mahdollisimman tarkasti ja tuloksia vaaristelematta.

Kehittimistyon luotettavuus koskee tutkimusaineiston kerdamistd. Luotettavuutta lisdd, ettd
aineisto on koottu sieltd, missd lmi6 esiintyy. (Hyvari & Vuokila-Oikkonen 2017). Kehitta-
mistyon kohteena oleva asiakaslihtoisen strategian laatiminen on tyoyhteisémme ydinti ja oh-

jaa Palvelutalo Hopeatauria kohti asiakaslahtoistd hoito- ja hoivatyota.

Kehittimistyon tavoite on tuottaa luotettavaa tietoa. Kehittimistyon tuloksia ei saa salata, eikd
kaunistella. Viittaukset aiempiin tutkimuksiin on oltava kattava ja ne on esitettava selkedsti.
Alempaan teoriatietoon saa viitata laajastikin, kunhan se vain on asianmukaisesti kirjattu eiké
perusajatusta ole muutettu. Niin tekijd kunnioittaa toisten tutkijoiden tekemai tyoté ja saavu-
tuksia. Loppuraportti on kirjoitettava tarkkaan, jotta kehittaimistyGssa el esiinny epavarmoja
tuloksia. Kehittdmistyon perustana on luottamus; kehittdmistyon tilaajan tiytyy saada olla
varma, ettd kehittdmistyon tulokset ovat relevantit. (Clarkeburn & Mustajoki 2007, 84, 104,

107; Laaksovirta 1988, 104, 105; Vilkka 2015, 42.)
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Tutkimuksessa on kerrottava ketkd ovat olleet mukana tietojen keruussa ja kokoamisessa.
Tidstd ryhmistd voidaan kayttdid myOs kisitettd asianosaisten tunnistaminen. (Clarkeburn &
Mustajoki 2007, 112; Laaksovirta 1988, 104.) Kaikki opinniytetyon toteuttamiseen osallistu-
neet tahot olivat tietoisia siitd, mitd kehittimistoiminnalla tavoitellaan ja ettd opinnaytetychén
liittyy tutkimuksellinen osuus. Palvelutalon henkil6ston kohdalla tiedottaminen tapahtui opin-

ndytetyosuunnitelmaa kasittelemilld tyopaikkakokouksissa.

Palvelun kayttdjaasiakkaiden toiveita olisi voinut hakea monipuolisemmin menetelmin, esim.
haastatteluilla. T4ll6in olisi voitu tuottaa yksityiskohtaisempaa tietoa palveluun liittyvistd ko-
kemuksista ja toiveista. Esteeksi tille toiminnalle nousi kéytettavissa oleva aika ja se, ettd asuk-
kaiden kyky ymmartdd ja kommunikoida sanallisesti on rajallinen. Haastattelu on mahdollista
tehda tulevaisuudessa, mutta haastateltaessa asukkaita on syytd pitad valinnan kriteereind esi-

merkiksi itsensd 1lmaisemisen taitoa seki orientaatiota maailmaan.

Clarkeburn & Mustajoki (2007, 32) esittivit, ettd tutkijan on hyvé ottaa huomioon oma ase-
mansa tutkimusta tehdessddn. Hinen tulee pohtia omia vaikuttimiaan ja tavoitteitaan tutki-
muksen suhteen. Tamin kehittimistyon tekeminen oli osa suorittamaani ylemman ammatti-
korkeakoulun tutkintoa. Aihevalintaan paadyin paitsi tyOyksikostd nousseen tarpeen perus-

teella, my6s henkilokohtaisen kiinnostuksen ja aihetta kohtaan syntyneen innostuksen myota.

Luotettavuutta voidaan arvioida my6s vahvistettavuudella. Vahvistettavuus tarkoittaa sitd, ettd
tekija pystyy aineiston avulla kuvailemaan, kuinka tuloksiin ja johtopaitoksiin on paisty.
(Kylma & Juvakka 2007, 129.) Tdssa kehittamisty6ssa tekija osallistui aineiston kerdamiseen,

analysointiin ja johtopédatosten laatimiseen.

10.3 Opinndytetyon merkitys omalle johtajuudelle ja Palvelutalo Hopeataurin asiakaslidh-

toisen hoito- ja hoivatyon kehittymiselle

Kehittimistyon aikana ilmeni ettd, johtajan tehtivind on ulkoisen toimintaympiriston muu-
tosten havainnoiminen ja organisaation muutostarpeiden hahmottaminen pidemmailld aikavi-
lilld. Organisaation strategian luominen yhdessd henkilokunnan kanssa sekd paivittiminen ja
implementointi henkiléstélle on toiminnan jatkuvuuden kannalta tirkedd (Leppilehto & Ra-

sinen 20106, 3). Laine & Vaaran (2011, 30) mukaan strategiaan sitoudutaan parhaiten, kun
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laadinnassa ovat olleet mukana kaytinnon tekijat. Dialoginen strategiatyé kantaa paremmin

hedelmia, koska henkil6sté on aktiivisesti mukana strategian luomisessa ja ytimessa.

Johtajan ja henkil6ston vuorovaikutussuhde tulee olla kaksisuuntaista. Henkilokunnan mu-
kaan ottaminen (=osallistaminen) yhteisten uusien toimintamallien suunnitteluun on organi-
saation strategian onnistumisen lihtékohta. Niin voidaan varmentaa, ettd tyOyhteisé on vah-
vasti organisaation sisdisissda muutoksissa mukana ja kaikki tulevat kuulluksi ty6tain koskevissa
asioissa. Muutosvastarinta saadaan niin vihiiseksi ja henkil6sté helpommin sitoutettua mah-
dollisiin uusiin toimintamalleihin. (Laine & Vaara 2011, 30.) Oman tyopaikan henkiloston in-
nostaminen tuottamaan hyvai asiakaspalvelua, oli kehittimistyontekijille antoisa kokemus.
Asiantuntijuus tiedon luomisen nikékulmasta tarkoittaa Palvelutalo Hopeataurissa kykyé ha-
kea uusia haasteita ja ratkaista niitd luomalla uudenlaisia asiakaslihtoisia toimintamalleja aikai-

semman tiedon perusteella.

YAMK-koulutuksen osaamistavoitteena on mm. innovaatio-osaaminen, jossa asiakaslahtoi-
nen toiminta on yksi osa. Innovaatio-osaamisen tavoitteena on kehittdd asiakasldhtoista, kes-
tavidd ja taloudellisesti kannattavaa toimintaa (Kajaanin Ammattikorkeakoulu 2017.) Asiakas-
ldhtoisyys ilmenee laadukkaan johtamisen kautta. Asiakaslahtoinen johtaminen antaa raamit
asukkaiden hyvin eliminlaadun ja toimintakyvyn tukemiselle. Tanttu (2007, 87) esittda, ettd
niissd organisaatioissa, joiden toiminnan liht6kohta on asiakkaan tarpeisiin vastaaminen, toi-
mintaa kehitetdin alhaalta ylospiin. Johdon tehtivi on tukea, seurata ja ohjata perustason toi-
mintaa. Opinnaytetyon alussa kuvataan, kuinka asiakaslahtoinen johtaminen on esimerkkina
koko ty6yhteisolle. Oman alan asiantuntijuus ei voi kehittyd pelkin teoriatiedon pohjalta. Pi-

temmille kehittyva asiantuntijuus vaatii kuitenkin pohjalle teoreettista tietoa.

Palvelutalo Hopeataurissa johtamisen nihddin tyOyhteisén hyvin ilmapiirin mahdollistajana.
Hyvinvoiva henkilosto tukee asukkaalle tuotettavaa hyvin palvelua. Henkil6ston antamalla
hyvilld palvelulla on my6nteinen vaikutus asukkaiden kokemaan elimanlaatuun. Erityisesti
hoitohenkiloston tarjoama asiakasystivillinen hoito ja hoiva ovat asukkaan hyvan arjen tuke-

miselle tarkea nakokulma.

Opin tunnistamaan tekijoitd, jotka estivit erinomaisen asiakaskokemuksen tuottamista. Esi-
merkiksi tiedonkulussa olevat puutteet sekd organisaation sisdisessd, ettd ulkoisessa viestin-

nissd, estavit asukasta saamasta hyvii ja asiakasliht6istd palvelua. Opin my0s tiedostamaan
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asiakasldhtoisen toimintatavan merkityksen kilpailukyvyn nikékulmasta. Onnistunut ja kilpai-
lukykyinen palvelu tarkoittaa laadun, talouden ja henkildston hyvid johtamista. Kehittimis-
tyon tuloksena laadittu BSC-mittaristo auttaa asiakaslupauksemme kiteyttimisessi ja ohjaa pal-

velutalomme johtamista kohti asiakaslihtoistd organisaation strategiaa.

Oman ammatillinen asiantuntijuuden kehittyminen ei ole erillisten taitojen summa, vaan kyky
yhdistda erilaisia ammattiin kuuluvia tietoja ja taitoja tarkoituksenmukaisesti toimiviksi koko-
naisuuksiksi ja soveltaa nditd kokonaisuuksia tarpeen mukaan. Opinnéytetyéssa kuvatut kehit-
tamistyon osa-alueet liittyvit kriittiseen paattelyyn, ongelmanratkaisuun ja luovaan ajatteluun.
Tissa opinndytety0ssd asiantuntijuuden ytimena oli uusien ratkaisutaitojen etsiminen ja kehit-

tyminen.
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