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liiketoimintasuunnitelman asiakaslahtoinen kehittaminen
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Valtioneuvosto teki 21.1.2010 periaatepadtoksen kehitysvammaisten asumisen ja siihen liittyvien
palvelujen jarjestamisesta. Kehitysvammaisten asumisen tavoitteena on mahdollistaa
kehitysvammaisille yksilollinen asuminen, joka vahvistaa heidan osallisuuttaan ja
vyhdenvertaisuuttaan yhteisossa ja yhteiskunnassa. Tama artikkeli kuvaa opinndytetyona
suunniteltua yritysideaa ja liiketoimintasuunnitelman kehittamista kehitysvammaisten
asumispalveluista, jossa kehittadjina toimivat kehitysvammaiset itse. Liiketoimintasuunnitelma
tehtiin palvelumuotoilutydkaluja hyodyntamalla ja asiakaslahtoisyytta seka itsemadraamisoikeutta
kunnioittaen. Kehitysvammaiset kuvasivat heidan tdahadnastisia kokemuksiaan saamistaan
asumispalveluista ja toiveitaan, mita he haluaisivat asumispalveluilta.
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Asiakaslahtdisyyden ja itsemaardamisoikeuden huomioiminen

Kehitysvammaisten asumisohjelmalla toteutetaan kdaytdnnossa kansallisesti ja kansainvalisesti hyvaksyttyja
linjauksia vammaisten henkildiden perus- ja ihmisoikeuksien, yhdenvertaisuuden seka osallisuuden ja
itsendisen elaman turvaamisesta. Perustuslaissa ja YK:n vammaisten henkildiden oikeuksia koskevassa
yleissopimuksessa on maaritelty lahtékohdat vammaisten henkildiden laitosasumisen lakkauttamiselle.
Sopimuksen artikla 19 edellyttaa, etta vammaisilla henkil6illd on oikeus valita, missa ja kenen kanssa he
asuvat, eivatka he ole velvoitettuja kayttamaan tiettyja asumisjarjestelyja. Riittavilla palveluilla ja tukitoimilla
varmistetaan, ettd vammaiset henkilét saavat tarvitsemansa tuen voidakseen elda ja osallistua yhteisdssa
muiden kansalaisten tavoin.

Kaikki ihmiset syntyvat YK:n ihmisoikeuksien yleismaailmallisen julistuksen (1984) mukaan vapaina ja
tasavertaisina arvoltaan ja oikeuksiltaan. Kaikilla on myds oikeus elamaan. YK painottaa vammaisten
ihmisten oikeuksia. Julistuksen tarkoituksena on edistaa, suojella ja taata kaikille vammaisille henkildille
taysimaaraisesti ja yhdenvertaisesti kaikki ihmisoikeudet ja perusvapaudet sekd edistaa heidan synnynnaisen
arvon kunnioittamista. Lisaksi periaatteina ovat yksildllisen itsemaaraamisoikeuden, valinnanvapauden ja
riippumattomuuden kunnioittaminen, syrjimattémyys, taysimaarainen osallistuminen ja osallisuus
yhteiskuntaan, erilaisuuden kunnioittaminen ja vammaisten henkildiden hyvaksyminen osana ihmisten
moninaisuutta ja ihmiskuntaa, yhdenvertaisuus, esteettdmyys ja saavutettavuus, miesten ja naisten valinen
tasa-arvo, vammaisten lasten kehittyvien kykyjen kunnioittaminen ja oikeus sailyttaa identiteettinsa.

Sosiaalihuoltoa toteutettaessa on asiakkaan mielipide, toiveet, etu ja yksil6lliset tarpeet otettava huomioon.
Asiakkaalla on oikeus saada laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa kohtelua ilman syrjintéa sosiaalihuollon
toteuttajalta. Edelleen asiakkaan itsemaaraamisoikeutta tulee kunnioittaa huolimatta asiakkaan
kehitysvammasta. Kehitysvammaisten tulee saada vaikuttaa ja osallistua palveluidensa suunnitteluun ja
toteuttamiseen. Asiakasta koskeva asia on kasiteltdvéa ja ratkaistava niin, etté ensisijaisesti otetaan huomioon
asiakkaan etu. Hanen kuulemisesta sdadetaan hallintolaissa /. Asiakkaan tahdosta riippumattomista
toimenpiteista seka hanen huoltoon ja hoitoon liittyvista pakotteista ja rajoituksista seka niita koskevista
paatéksentekomenettelysta sosiaalihuollossa on voimassa se, mita niista erikseen saadetaan.

Itsemaaraamisoikeudella tarkoitetaan jokaiselle kuuluvaa moraalista oikeutta tehda vapaasti omaan elamaansa
liittyvia paatdksia ja toteuttaa niita. Itsemaaraamisoikeuden tarkoituksena on turvata mahdollisuus omien
mielipiteiden muodostamiseen, omiin tahdonilmaisuihin, omiin moraalisiin, poliittisiin ja uskonnollisiin
vakaumuksiin ja omiin tekoihin. Tama edellyttda kuitenkin, ettei nain loukata muiden ihmisten yhtalaista
oikeutta itsemaaraamiseen.

Kehitysvammaisten yhtalainen oikeus itsemaaraamisoikeuteen ei kuitenkaan toteudu aina samalla tavalla.
Vammaisen henkildn tulisi voida olla oman elamansa subjekti ja saada tehda elamaansa koskevia paatdksia ja
valintoja. > Vammaisten henkildiden eldamankaytantdjen, ruumiintoimintojen ja itsemaaraamisoikeuden
kontrollointiin oikeuttavat jotkut turvallisuusnakékohdat. Monissa sosiaalipoliittisissa ja |adketieteellisissa
kontrollikaytanndissa on vield paljon sellaisia asenteita vammaisuuden suhteen, joiden nojalla ihmisoikeus- ja
yhdenvertaisuuslakeja tulkitaan uudelleen. Tama kertoo yhteiskunnasta, jossa viranomaisella on mahdollista
vieldkin paattaa, kenella on oikeus saada taydet ihmisoikeudet ja kenelta ne evataan. Vammaisten henkildiden
aani ei aina tule esille viranomaisten julkilausumissa, joissa painotetaan inklusiivista kaikille avointa
yhteiskuntaa. “/Uudella itsemaaraamisoikeuslailla pyritééan vahvistamaan asiakkaan ja potilaan
itsemaaraamisoikeutta seka vahentdamaan rajoitustoimenpiteidenkdyttdéa. Samalla turvataan kaikille
perustuslain mukainen valttdmatodn hoito ja huolenpito seka parannetaan henkiloston oikeusturvaa.

Asiakaslahtoisyys ja asiakkaiden itsemaaraamisoikeus on ollut mukana tutkimuksen alusta alkaen.
Lahtokohtana oli, etta tarkoituksenmukaisen palvelun muodostamiseksi tarvittiin kehitysvammaisten
asiakasnakokulma. Kehitysvammaisten kokemuksia saatiin haastattelemalla ja kuvaamalla heidan
kokemuksiaan saaduista palveluista ja toiveistaan asumispalveluista tulevaisuudessa. Kehitysvammaisten omia
kokemuksia on tutkittu ja kuvattu varsin vdhan. Haastateltavien kielelliset taidot huomioitiin haastattelujen
aikana, koska kehitysvamman aste ja kielelliset sekd ei-kielelliset taidot vaihtelivat. Tama asetti tutkijalle valilla
haasteita olla tekematta johdattelevia kysymyksia.

Palvelumuotoilu yritystoiminnan kehittajana ja suunnittelun tukena

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan erilaisten palvelujen keksimistd, kehittdmistad ja suunnittelua muotoilun
pohjalta. Palvelumuotoilun tavoitteena on, ettd palvelu vastaa seka kayttajan etta palvelun tarjoajan
tavoitteita. Palvelu pyritdan suunnittelemaan harkitusti niin, ettd se muodostaa selkean, johdonmukaisen ja
yhdenmukaisen palvelukokemuksen. Tavoitteena on, ettd palvelumuotoilun periaatteet toteutuvat silloinkin,
kun asiakas saa palvelua monien eri kanavien kautta.
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Palvelumuotoilun lahtdékohtana on kayttdjan ymmartaminen. Palvelumuotoilussa pyritdaan ymmartamaan, mita
kayttaja tarvitsee, mitka asiat motivoivat hanta ja mika on kayttdjan arvomaailma. Palvelumuotoiluprosessissa
kayttaja ja asiakas ovat mukana palvelun suunnittelussa prosessin alusta loppuun asti. Palveluja suunnitellaan
usein maaréllisen tiedon pohjalta. Palvelumuotoilussa tietoa haetaan laadullisen tutkimuksen menetelmin.
Talldin palvelumuotoilun vahvuudeksi nousee se, ettd se ymmartaa palvelun fyysisia, sosiaalisia ja kulttuurisia
yvhteyksia suhteessa palvelun kayttdjaan.

Painopiste on palvelunkayttdjan siina elinymparistdssa, jossa han palveluja kayttaa. Tavoitteena on valittaa
tama palvelujen kayttdjan ymmarrys empaattisten menetelmien avulla palvelujen kehittamisesta paattaville.
Parempi ymmarrys auttaa paatoksenteossa, parantaa palvelukehityksen laatua ja palvelujen kohdentamista.
Nain se samalla on kustannustehokas suunnittelumalli. Palvelumuotoilun juuret ovat tuotemuotoilussa. Palvelut
ovat abstrakteja, jossa pitdaa ymmartaa mutkikas joukko vuorovaikutussuhteita eritasoisten jarjestelmien ja
ihmisten valilla. Palvelun tarvitsijan tulee saada itse vaikuttaa siihen, miten ja missa hanta hoidetaan, eika vain
tyytya vastaanottamaan ndyrana sitd, minka palvelujarjestelma katsoo hanelle tarpeelliseksi.

Palvelu on toimintojen ketju, joka muodostaa prosessin. Talla toimintojen ketjulla on merkitysta prosessin
tuotoksen kayttajalle. Perinteinen muotoilu keskittyy kayttajan ja tuotteen suhteeseen. Palvelumuotoilu sen
sijaan tydstaa useita kosketuskohtia ja keskittyy kayttdjien kanssa vuorovaikutuksessa naihin eri
kosketuskohtiin koko palvelumuotoilun ajan. Naita kosketuskohtia tyypillisesti ovat ymparistd, esineet,
prosessit ja ihmiset.

Palvelut luodaan liian usein ikdan kuin palvelujen kayttajat toimisivat yhdessa vasta jalkikateen kehittamisen
prosessin loputtua ja vain prosessin tuloksen mukaisesti. Soveltamalla vuorovaikutuksen eri tekniikoita
palvelujen suunnittelussa palvelumuotoilun mydta naihin prosesseihin, jotka ovat kaikkialla ymparillamme,
voivat ne parhaimmillaan johtaa rikkaampaan, humanistisempaan maailmaan.

Kokemus palvelusta muodostuu tietyssa maaritellyssa tilanteessa ja yhteydessa. Kokemuksen muodostumiseen
vaikuttavat asiakkaan motiivi, tunnetila, ennakko-odotukset, arvostukset, osaaminen, ihmisten valinen
vuorovaikutus, aistihavainnot tai niiden rajoitteet seka ymparist6 ja esineet. Eri kayttajille palvelukokemus voi
muodostua hyvinkin erilaiseksi. Palvelukokemukseen vaikuttavat ihmisten henkilékohtaiset merkitykset, arvot
ja odotukset. Naita tekijoita pyritéan tunnistamaan ja ymmartdmaan muotoiltaessa palveluja.
Palvelukokemusta voidaan suunnitella. Talldin tavoitteena on luoda oikeanlainen ymparistd ja prosessi palvelun
tapahtumille ja toiminnoille, jotta palvelukokemusta voidaan ohjata tavoiteltuun suuntaan.

Palvelumuotoilussa hankitaan asiakas- ja kayttajaymmarrysta palvelujen suunnittelun pohjaksi. Tama
ymmarrys koostuu palvelun erilaisten kayttdjien tietoisista toiveista, piilevista tarpeista seka palvelun
kayttoympariston ymmartamisesta. Asiakkaiden toiminnan ja kayttaytymisen havainnointi seka asiakkaiden
oma dokumentointi luovat perustuksen kayttajalahtoisille menetelmille. Menetelmien avulla saadaan esille
asiakkaiden tiedostamattomia tarpeita, joita he eivat muuten osaisi ilmaista. Keskeista on, etta palvelun
kayttajat ja asiakkaat otetaan mukaan itse suunnitteluprosessiin. Osallisuus ja osallistuminen palvelun
kehittamiseen yleiséna toimimisen sijaan on oleellista palvelumuotoilussa. Erityisryhmien tarpeet tulevat
palvelujen suunnittelun keskiéén palvelumuotoilun avulla, koska palvelumuotoilu pohjautuu vahvasti
kayttajalahtoisyyteen. Palvelumuotoilun kayttd palvelujen suunnittelun valineena pitaa kuitenkin ensin saada
yleistymaan ja vakiintumaan osaksi palvelujen tuottamista.

Oikeiden ratkaisujen arvaaminen jaa pois, kun kayttajat ovat itse mukana prosessissa alusta alkaen. Talldin
kaikille sopivien ratkaisujen tekeminen on helpompaa ja tehokkaampaa. Oivallus siita, etta erilaisia kayttajia
kuullaan suunnitteluprosessin aikana, tuottaa kaikille sopivia palveluja. Palvelun suunnittelijoiden ja tuottajien
motivaatiota palvelun parantamiseen lisda jo yksi kohtaaminen todellisen kayttdjan kanssa.

Jotta ammattilainen toimii kayttajan tukijana, tarvitaan uudenlaista asiantuntijuutta. Asiantuntijuuteen kuuluu
aktiivinen yhteisty6 kayttdjan kanssa, jolloin vuorovaikutustilanteet ovat avainasemassa. Asiantuntijalle
objektina toimii kdyttdja, ei tuote. Kayttdja muotoilun kohteena vahvistaa henkilon arkista selviytymista ja
rakentaa voimaantumista. Palvelumuotoilu edellyttaa asiantuntijalta, etta han on aidosti kiinnostunut siita,
miten kayttaja kokee asiat. Asiantuntijan eli ammattilaisen tehtavana on tukea kayttajan motivaatiota yhteisen
pyrkimyksen eli palveluprosessin toteuttamisessa. Asiantuntija ei tuota pelkastaan itse tuotetta.

Palvelumuotoilun mukaisessa ajattelussa suunnittelijat kayttavat tutkimusmenetelmid saadakseen sellaista
tietoa palveluista ja palveluympadristdsta, joka muuten jaisi saavuttamatta. Tutkimustiedon avulla
suunnittelijalle taataan oikeat tiedot, joiden avulla pystytaan tuottamaan parempia palveluja. Palvelumuotoilun
tavoitteena on se, etta suunnittelija ymmartaa emotionaalisen, kulttuurisen ja esteettisen yhteyden palveluun
ja sen kayttajaan. Ilman tutkimusta tdman tiedon saavuttaminen ei ole mahdollista.
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Palvelumuotoilun keskeisend tavoitteena on palvelukokemuksen kdyttdjalédhtdinen suunnittelu siten, etta
palvelu vastaa seka kayttdjien tarpeita, etta palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Asiakkaan
palvelukokemuksen rakennuspalikoita ovat palvelun kontaktipisteet, palvelutuokiot ja palvelupolku.
Haastattelun avulla pyrittiin I0ytamaan kehitysvammaisten asiakkaiden taman hetkisen asumisen palvelun
kontaktipisteet, palvelutuokiot seka palvelupolut. Palvelumuotoilu otettiin huomioon analysoimalla nykyisia
tiloja, esineita, ymparistda, prosessia ja ihmisia. Olemassa olevia palvelujen malleja ja niiden palveluprosesseja
vertailtiin uuteen palvelumalliin. Palvelumuotoilu aloitettiin maarittelemalla ja rajaamalla palveluongelma, jonka
jalkeen muodostettiin asiakasnakokulma asiakkaita haastattelemalla. Palvelumuotoilun avulla saatiin
asiakasymmarrys, jonka kautta voitiin yhdistelld ja alkaa muodostella yritysideaa.

Yrityksen perustaminen

Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan tuloksia hyddynnettiin yrityskuvan muodostamisessa: yksilollinen,
kehitysvammaisten asumispalvelu. Yrityksen periaatteet ovat itsemaaraamisoikeuden ja yksilollisyyden
kunnioittaminen. Yritys tuottaa kehitysvammaisille asiakkaille kotiin vietavia asumispalveluita. Asumispalvelut
sisdltavat paivittaisissa toiminnoissa tarvittavaa ohjausta ja neuvontaa. Yrityksen toiminnan suunnittelussa on
huomioitu ja hyddynnetty kehitysvammaisten kokemuksia asumispalveluista ja otettu huomioon heidan
asiakaslahtdiset toiveensa palvelun onnistumisen maksimoimiseksi. Talldin kehitysvammaiset maarittelevat
yhdessa palvelujen tarjoajan kanssa palveluntarpeen. Myds asiakkaan verkoston, kuten omaisten,
kehitysvammahuollon ja palveluohjauksen mukanaolo palveluntarpeen arvioinnissa ja maarittelyssa on tarkeaa
muttei ensisijaista.

Palvelu raataldidaan asiakaslahtdisesti ja yksildllisesti, jolloin annetut palvelut eivat ole eri asiakkaille identtisia
keskendan. Asiakkaat itse voivat kokea tarvitsevansa apua eri asioissa, kuin heidan laheisensa ja verkostonsa
nakevat asian. Asiakas suunnittelee siis palvelun sisaltéa esimerkiksi, haluaako asiakas apua siivoukseen ja
asiointiin vai kokeeko asiakas tarvitsevansa apua vain asiointiin. Palvelun suunnittelussa ja toteutuksessa
pyritéén avoimeen keskusteluun, mika tarkoittaa, ettéd keskustelua kdydaan vain asiakkaan I&sna ollessa.

Asiakkaan ja ohjaavan henkildkunnan vuorovaikutusosaaminen on tarkeda. Kun uusia tydntekijoita
rekrytoidaan, otetaan asiakkaat mukaan rekrytointiin. Talld yritetaan taata se, ettad asiakkaiden ja
henkildkunnan kemiat seka vuorovaikutus sopisivat ja kohtaisivat. Yrityksen toiminnassa korostuu asiakkaiden
ja henkilékunnan valiset kunnioittavat vuorovaikutussuhteet. Hyvilld vuorovaikutussuhteilla on merkitysta
onnistuneeseen palveluun. Henkilokunnan vuorovaikutusosaamista kehitetaan erilaisin koulutuksin ja
menetelmin. Nykyteknologiaa hyddynnetaan asumispalvelussa asiakkaiden toiveiden mukaisesti ja teknologiaa
kehitetaan asiakkaiden yksil6llisia tarpeita vastaaviksi. Asiakkaat voivat olla tarvittaessa yhteydessa
henkildkuntaan viestein ja video- ja danipuheluin. Yritystoimintaa kehitetaan koko ajan asiakasymmarryksen
kautta niin henkildkunnan osaamisessa kuin myds teknologisissa ratkaisuissa.
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Tiivistelma: Perinteisesti palvelujarjestelman kehittamisessa on painottunut palvelujen tuottajan nakdkulma,
nykyinen suunta on palvelujen tarvitsijan ja kayttajan nakdékulma. Palveluiden kayttajan nakdkulmasta
keskustelussa korostuvat yksilon oikeudet ja valinnan mahdollisuudet. Vammaisten ihmisoikeussopimuksen
ratifioiminen, vammaislainsdadannon uudistuminen ja muutokset kunta- ja palvelurakenteissa ovat
edellyttaneet, ettd huomiota on kiinnitetty laitoshoidon vahentamiseen ja yksiléllisemman asumisen
jarjestamiseen. Tama sinansa positiiviseen asiaan pyrkiminen synnyttaa paljon kysymyksia, joihin on
valttamatonta etsia vastauksia, jotta ongelmia ei uudistuksessa vain siirreta paikasta toiseen. Tavoitteeksi on
asetettu, ettd seuraavan kymmenen vuoden aikana kehitysvammaisten laitoshoidosta siirrytaan yksilélliseen
asumiseen. Kehitysvammaisten asuminen voidaan jarjestda monella tavalla. Perinteisesti ajatellaan, etta
kehitysvammaisten asuminen jarjestetaan palveluasumisena, mutta uudenlaisia muotoja tulee kehittaa.
(Hynynen& Huhta 2011.) Kehittamistydnani tein liiketoimintasuunnitelman kehitysvammaisten
asumispalveluista, jossa kehittdajina toimivat palvelumuotoilua hyddyntaen kehitysvammaiset itse. He kuvasivat
heidan tahanastisia kokemuksiaan saamistaan asumispalveluista seka heidan toiveitaan mita he haluaisivat
asumispalveluilta. Kehittamistyoni lahtékohtina toimivat asiakaslahtdisyys seka asiakkaiden
itsemaaraamisoikeus. Uudenlaisen palvelun (yritystoiminnan) kehittamisessa ja suunnittelussa hyddynnettiin
palvelumuotoilua.
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