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Téssd tutkimuksellisessa kehittdmistehtavéssa tuli luoduksi prosessiesimerkki liiketoi-
minta- ja palvelumuotoilun mukaisesti toteutetusta tiedonkeruusta, prototyyppien ke-
hittdmisestd ja uudenlaiseen palvelutuotteeseen liittyvistd liiketoimintakokeiluista.
Opinndytetydssd muotoiltiin asiakasléhtoisesti uusia ratkaisuja tutkimusosuuden poh-
jalta médriteltyihin haasteisiin. Tavoite oli selvittdd, mink&laisia kokemuksia ikdanty-
neilld on vanhuspalveluita tuottaviin yrityksiin liittyen sekd miten ja mink&laiset rat-
kaisut vanhuspalveluissa koettuihin epékohtiin voitaisiin muotoilla. Tavoite oli my0s,
ettd kehitysmenetelmien ja -ratkaisujen avulla voitaisiin tuottaa laadukkaampia palve-
luja yhé kilpailukykyisemmilld hinnoilla seké vdhdisemmilld resursseilla ja ndin auttaa
hillitseméédn vanhuspalveluiden alati kasvavia kustannuksia, joista Suomen valtiolla
on nyt ja erityisesti tulevaisuudessa paljon haasteita selviti.

Opinndytetyotd ohjasi konstruktiivinen tutkimusote, johon liiketoiminta- ja palvelu-
muotoiluprosessi menetelmineen istui hyvin. Tutkimuksellinen kehittimistehtdva
aloitettiin kokoamalla tutkimus- ja kehittdmisryhmé (n=4) edustamaan yhteiskunnan
marginaalista ryhmaa, ikddntyneitd yrittdjid. Valintakriteereind tutkimukselliseen ke-
hittdmistehtdvddn osallistumiselle oli muun muassa yli 65-vuoden iki ja véhintddn 10
vuoden tyokokemus yrittdjdnd tydskentelystd. Tutkimus- ja kehittimisryhmasté kay-
tettiin nimitystd Konkarit.

Opinndytetyon ensimmaisessd, eldytymisen ja tutkimisen vaiheessa tuotiin esille Kon-
kareiden vanhuspalveluihin liittyvid kokemuksia ja merkityksid kokoamalla ja visuali-
soimalla etnografisen tutkimuksen keinoin saavutettua ymmaérrysti. Aineistonhankin-
tamenetelmind kiytettiin teemahaastattelua ja avointa haastattelua, jotka toteutettiin
yksilohaastatteluina seki aivorithimenetelméa, joka toteutettiin tyoryhmaéssa. Haastat-
teluaineisto muokattiin induktiivisesti ja luokiteltiin paédkriteerind tutkimusongelma ja
siitd johdettu ensimmadinen tutkimuskysymys. Asiayhteyksid visualisoitiin miellekar-
tan avulla. Haastatteluaineiston analyysin ja luokittelun pohjalta siirryttiin synteesiin,
jossa kokonaiskuva luotiin narratiivisesti Sylvin ja Pentin tarinaksi. Haastatteluaineis-
ton ja aivoriihitydskentelyn mydta esille nousi laaja kirjo vanhuspalveluyrityksiin liit-
tyvid kehittdmistarpeita ja -ideoita, joista madriteltiin kolme kehittdmiskohdetta Busi-
ness Model Canvas -tyokalua hyddyntéen.

Téssd opinndytetydssd Konkarit muotoilivat vanhuspalveluita tuottavien yritysten
kayttoon kolme palvelutuotetta, jotka kulkevat nimelld SiSu, Muuttopaketti ja Hengel-
linen kuntoutus. Liiketoimintakokeilu toteutettiin SiSusta.
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The purpose of this Master’s thesis was to create - utilizing business- and service de-
sign - a process example of collecting data, developing prototypes and business exper-
imentations concerning a new kind of service product. The purpose also was to design
customer-orientationally new solutions for challenges defined from research-part of
this thesis. The aims of this thesis were to clarify elderly people’s experiences con-
cerning enterprises of elderly care and to find out how problems can be solved, and
which kinds of solutions can be designed to solve them. One aim was to develop more
valuable services at more competitive prices and with less resources by using these
methods and solutions, and in that way help to reduce the growing costs of elderly care
that causes to the finish government now and especially in the future challenges to
cope with.

The study was conducted by constructive research, which fits well together with busi-
ness- and service design process and methods. This thesis started by collecting a re-
search- and improvement group (N=4) to represent one marginal group of society, el-
derly entrepreneurs. Selection criteria to be involved in the study were among others
the age of 65 or above and at least 10 years working experience as an entrepreneur.
Research- and improvement group was named Konkarit.

In the empathizing and exploring part of this thesis, Konkarit’s experiences and con-
siderations concerning enterprises of elderly care were revealed by combining and vis-
ualizing the comprehension achieved though the ethnographic research. The data were
collected by individual theme- and open interviews and then by a method brainstorm-
ing as a group. The interviews’ data were modified inductively and classified by using
as a main criterion the first research question derived from research problem. Contexts
were visualized with a mind map. Moving from the data analysis to the data synthesis
the general view, The Story of Sylvi and Pentti, was created narratively. The results
revealed a wide spectrum of development demands and ideas concerning enterprises
of elderly care. Of those were defined three development targets by utilizing Business
Model Canvas.

In this thesis Konkarit designed three service products, SiSu (Fluent moving), Muut-
topaketti (Moving packet) and Hengellinen kuntoutus (Spiritual rehabilitation) for the
use of enterprises of elderly care. The business experimentation was implemented con-
cerning SiSu.
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1 JOHDANTO

Vuonna 2020 vanhuspalvelut ovat melkoisen haasteen edessa: viimeisten vuosien ai-
kana ikddntyneiden ihmisten ja vanhuspalveluiden asiakasmiirit seké palvelutarpeet
ovat kasvaneet. Kansalaisten odotukset palvelujen laatua kohtaan ovat niin ikddn kas-
vaneet ja palveluilta odotetaan yhd enemman kayttdjalédhtoisyyttd (Lehtonen & Lehto
2014, 25). Samaan aikaan taloudelliset resurssit suhteessa asiakasmiériin, tarpeisiin ja
kayttokustannuksiin ovat vahentyneet. Tédllainen asetelma luo painetta tuottaa vanhus-

palveluita samaan aikaan seki edullisemmin ettd laadukkaammin.

Vanhuspalveluita tuottavan yrityksen ndkdkulmasta katsottuna asiakkaan eli kunnan,
kunnan ohjaaman ikdihmisen tai itsendisen yksittdisen asiakkaan ja yrityksen vélinen
yhteisty0 alkaa padsdéntoisesti asiakkaan tarpeesta. Esimerkiksi monillakaan kunnilla
el itsellddn nykyisin ndytd kulurakenteensa vuoksi olevan mahdollisuuksia tarjota alati
kasvavalle joukolle ikdéntyneité tarpeisiin ndhden riittdvid palveluja. Palvelun kéytta-
jien yksilollisten ja pitkdaikaisten seka toistuvien hoito- tai sosiaalipalvelujen turvaa-
miseksi asia on pyritty ratkaisemaan kilpailutusten avulla (Sote-hankinta 2018). Kun-

tien tavoitteena on 16ytdd kokonaisuuden kannalta mahdollisimman edullinen ratkaisu.

Kuten uutisista on tdmin tdstd saanut lukea, vanhuspalveluita tuottavien yritysten ky-
vyssd vastata sekd ostaja- ettd kiyttijdasiakkaiden tarpeisiin on ollut ndhtdvissi paran-
tamisen varaa, silld ne ovat kiytdnnossa tarjonneet vihemman palvelua, kuin mistd on
sovittu (litan vdhdn henkilokuntaa, koulutus tai tydn organisointi puutteellista) ja laa-
dusta tinkien (hoitovirheet). Huono maine markkinoilla kohdistuu myds yksittdisiin,
tyOnsd hyvin hoitaneisiin palveluntarjoajiin. Tervosen (2019) mukaan toimialan yh-
teisimagon vaikutus yksittdisen yrityksen kokonaisimagoon on palvelualoilla keski-
maérin 80 prosentin luokkaa, joten suorasta kilpailukurimuksesta irtipadsy edellyttda

todella johdonmukaista erottumista asiakaskokemuksella.

Positiivisen asiakaskokemuksen ohella vanhuspalveluita tuottavalta yritykseltd kysy-
tddn nyt laadukkaan peruspalvelutuotannon liséksi kykya uudistua (Ilmarinen 2019, 3)
ja osoittautua edellakévijiksi seka kilpailukykyisempdi ja vaikuttavampaa toimintaa.

Tassd kuvaan astuu yrityksen taito hyodyntidd kéyttdjien omaa innovaatiotoimintaa,



joka voi tuottaa todellisia edelldkévijaratkaisuja (Jyrdma & Mattelmaki 2015, 179).
Enai eivit pelkat asiakastyytyvéisyyskyselyt ja asiakkaiden kuuleminen riitd palveluja
suunniteltaessa, vaan olemme siirtyméssd vaiheeseen, jossa asiakas on tasavertainen

kehittdja ja vaikuttaja (Niskala, Kairala & Pohjola 2017, 8).

Muotoilu tarjoaa vilineen uudistumiseen strategiselle tasolle ja palvelukokonaisuuk-
sien kayttdjaldhtoiselle kehittdimiselle (Lehtonen & Lehto 2014, 25). Muotoilussa kyse
on aina arvon tuottamisesta yrityksen omistajien lisdksi myos asiakkaalle, muille si-
dosryhmille ja laajemmassa mittakaavassa koko yhteiskunnalle (Miettinen 2014, 12).
Tahén opinndytetydohon toteutetun kuvailevan kirjallisuuskatsauksen perusteella voi-
daan todeta, ettd muotoilua kéytetdin vanhuspalveluiden kehittdmisessd hyviksi
melko véhin ja siind miérin vajavaisesti, ettd ikddntyneet itse eivit useinkaan ole mu-
kana varsinaisessa kehittdmisessi, vaikka juuri sitd liiketoiminta- ja palvelumuotoilu

ovat: yhdessd kehittdmisté asiakkaiden kanssa.

Opinndytetyo etenee liiketoiminta- ja palvelumuotoiluprosessia mukaillen. Tutkimus-
osuudessa muodostetaan kokonaisvaltainen kuva yli 65-vuotiaiden tutkimus- ja kehit-
tdmisryhmaéldisten (Konkarit) vanhuspalveluihin liittyvistd késityksistd ja kokemuk-
sista. Se on toteutettu kahdessa vaiheessa: ensin puolistrukturoiduilla yksil6llisilla tee-
mabhaastatteluilla, joista kertynyt aineisto on analysoitu induktiivisesti miellekartaksi
ja tulkittu narratiivisesti Sylvin ja Pentin tarinaksi. Seuraavaksi tietoa on keratty ryh-

mina toteutetun, osallistavan aivoriihi (brainstorming) -menetelmén avulla.

Tutkimusosuutta seuraavassa madrittelyvaiheessa tutkimustulosten pohjalta on mééri-
telty kolme kehittamisen kohdetta. Méairittelyn tueksi Konkareille jaettiin tietoa van-
huspalveluista tehdyn teoria- ja kdytdnnontietoon perustuvan liiketoimintamallin (Bu-
siness Model Canvas) avulla, jota kiytettiin myods méérittelyn pohjatydkaluna. Kon-
struktiivisen tutkimusotteen kiyttd opinndytetydssd mahdollistaa syvillisen tutkimuk-
sen pohjalta muotoiltavien konstruktioiden, eli tdssd tapauksessa kolmen prototyypin
tuottamisen ja kokeilun. Ratkaisuilla tavoitellaan taloudellista hyotyé seka yritykselle
ettd yhteiskunnalle ja palvelun loppukéyttéjélle eli ikdihmiselle puolestaan toiminta-

kykyisyyttd ja hyvinvointia kasvattavaa hyotya.



2 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITE

2.1 Opinndytetyon tarkoitus

Opinndytetyon tarkoitus on tuoda esille asiakasldhtoisesti selkeitd ja kéyttokelpoisia
ideoita, prototyyppejd, vanhuspalveluita tuottavien yritysten kdyttoon ja toiminnan ke-
hittdmisen tukemiseksi. Prototyyppien peruslahtokohtana on ajatus, etté tieto asiakkai-
den tarpeista nousevista kehittdmisideoista ja yritystoiminnan kehittimiseen soveltu-

vista kehittimismenetelmisti yhdistettyni olemassa olevaan teoriatietoon, lisdéntyy.

Asiantuntijuuteen, asiakasldahtoisyyteen ja muotoiluajatteluun perustuva kehittdminen
tukee kaytdnnossd parhaalla mahdollisella tavalla vanhuspalveluita tuottavien yritys-
ten toiminnan kehittdmistéd ja edistdd siten toiminnan vaikuttavuutta sekd Miettisen
(2014, 12) mukaan my®ds yritysten toimintaedellytyksia ja kilpailukykya. Kehittdmis-
ideat on tehty mahdollisimman yksinkertaisiksi ja kdyttokelpoisiksi toteuttaa, jolloin
ylemmén ammattikorkeakoulutuksen tarjoama teoreettinen ymmarrys kehittdmisesti
yhdistettynd yrittdjdasiantuntijoiden kdytdnnon tietoon mahdollistaa sellaisten proto-
tyyppien luomisen, jotka ovat helposti vanhuspalveluita tuottavien yritysten kéytetta-

ViSSa.

Kéytannon omaksumista ei kuitenkaan ole hyvd néhda siirtona yhdestd kontekstista
toiseen, vaan se on enemminkin paikallinen luomus (Alasoini 2007, 46). Opinndyte-
tyon tarkoitus onkin tarjota prototyyppien suorien hyddyntdmismahdollisuuksien
ohella vanhuspalvelualan yritysten kdytt6on prosessiesimerkki siitd, miten liiketoi-
minta- ja palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa yritystoiminnan kehittdmisessi. Opin-
ndytetyd itsessddn on yksi esimerkki siitd, miten liiketoiminta- ja palvelumuotoilun
avulla voidaan kerédtd tietoa ja luoda omaa kehittimistoimintaa. My0s tétd prosessia
voi hyddyntda laajemminkin ja rdatdloida sitd omiin tarkoituksiin soveltuvaksi kiytan-

noksi.



2.2 Opinndytetyon tavoite

Opinndytetyon tavoite on lisdtd vanhuspalveluita tuottavien yritysten tietoisuutta asia-
kasldhtoisistd yrittdjyysasiantuntijuuteen ja teoriatietoon perustuvista kehittdmistar-
peista, -ideoista ja yritystoiminnan kehittimiseen soveltuvista menetelmistd. Aikai-
sempaa aiheesta julkaistua kirjallisuutta, jossa vanhuspalveluita tuottavien yritysten
toimintaa olisi kehitetty litketoiminta- tai palvelumuotoilun menetelmid hyddyntden
on hyvin védhén. Téllaista tietoa on etsittdva ja sovellettava padosin materiaalista, joka
kasittelee liiketoiminta- tai palvelumuotoilua ilman ik&éntyneiden osallistumiskoke-
muksia tai sitten yritystoiminnan kehittimisti yleisesti tai keskittyen joidenkin osa-
alueiden kehittimiseen. Ikddntyneitd yrittdjdasiantuntijoita osallistavasta yritystoi-
minnan kehittdmisesti ei 10ytynyt tietoa lainkaan. Tdmé opinndytetyd toimiikin tdhdn
mennessé julkaistun tiedon valossa ainutlaatuisena esimerkkind tillaisesta liiketoi-
minta- ja palvelumuotoilun keinoin toteutettavasta ikdintyneitd yrittdjikonkareita

osallistavasta yhteiskehittimisesta.

Opinndytetyon avulla pyritdédn motivoimaan vanhuspalveluita tuottavia yrityksid seka
kehittiméaan palveluitaan asiakasldhtdisesti ettd ottamaan ikddntyneet asiakkaat roh-
keammin mukaan yhteistoiminnalliseen kehittimiseen. Muotoilun avulla on mahdol-
lista parantaa kéyttdjien palvelukokemuksia ja samalla jopa vihentdd palvelujen kus-

tannuksia (Lehtonen & Lehto 2014, 25).

Opinndytetyon yksi tavoite on siis edistid paitsi ikddntyneiden osallisuuden kokemuk-
sia ja hyvinvointia, my0s vanhuspalveluita tuottavien yritysten toiminnan vaikutta-
vuutta ja kilpailukykyé niin omilla markkinoilla kuin alati kasvavassa julkisen ja yk-
sityisen sektorin vilisessd kilpailussa, joka kohdistuu asiakkaiden lisdksi enenevissa
sektoreilla kehittiméén keinoja tarjota laadukkaampia palveluja yha kilpailukykyi-
semmilld hinnoilla ja vdhdisemmilld resursseilla. Tdmé puolestaan auttaa tasaamaan
vanhuspalveluiden alati kasvavia kustannuksia, joista Suomen valtiolla on nyt ja eri-

tyisesti tulevaisuudessa paljon haasteita selvita.

OpinndytetyOssd pyritddn tuottamaan ratkaisuja olemassa oleviin ongelmiin, jotta tie-

teen avulla ja sen suomin keinoin voitaisiin saavuttaa yhteiskunnallista hyotya.
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Kanasen (2015, 11) mukaan ongelma muutetaan usein tutkimuskysymysten muotoon
ja niihin kysymyksiin vastaamalla ratkaistaan tutkimusongelma. Tutkimuksellisen
opinndytetydn tavoite on siis vastata tutkimuskysymykseen tai -kysymyksiin (Opin-

ndytetydopas 2017, 7). Tdman opinndytetyon tutkimuskysymyksid ovat:

1. Minkilaisia kehittimistarpeita vanhuspalveluita tuottavien yritysten asiakkaat
(palvelun loppukayttijit) kokevat alan toimintaan liittyen?
2. Minkélaista vanhuspalveluita tuottavien yritysten toiminnan kehittiminen voi olla

liiketointa- ja palvelumuotoilun keinoin?
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3 AIEMMAT TUTKIMUKSET

Erityisesti viime vuodesta 2019 alkaen tiedotusvélineet ovat tuoneet esiin lukuisia van-
huspalveluita tuottavien yritysten toiminnassa esiintyneitd ongelmia. Palvelun laa-
dussa on esiintynyt puutteita ja asiakasturvallisuus on vaarantunut. Syind ongelmiin
on kerrottu olevan asiakkaiden arvioitua suurempi hoidon tarve ja haasteellisuus seké
riittdvin ja osaavan henkiloston puute. Henkildston vaihtuvuus on suurta. Vanhuspal-
veluita tuottavien yritysten kyvysséd vastata sekd ostaja- ettd kdyttdjdasiakkaiden tar-
peisiin on ndhtdvissd parantamisen varaa ja siten sekd yritystoiminnan etti palvelutuo-
tannon asiakasldhtdiselle kehittdmiselle on suuri tarve. Keskisen ja Lipidisen (2013,
20) mukaan asiakkaan ymmaértaminen on se kivijalka, jolle yrityksen toiminnan johta-
minen ja kehittdminen on perustettava, kun haetaan pitkikestoista ja kannattavaa lii-

ketoimintaa.

Syvallistd, laadullista asiakasymmaérrystd on mahdollista hankkia palvelumuotoilun
tutkimusmenetelmien avulla (Rity 2016). Tuulaniemen (2013, 116) mukaan palvelu-
muotoilu on yhteiskehittdmistd. Kaytetddanko vanhuspalveluita tuottavien yritysten lii-
ketoiminnan ja palvelujen kehittimisessd yhteiskehittdmistd asiakkaiden hyviksi?
Kuullaanko asiakkaita? Onko heilld mahdollisuus osallistua kehittdmiseen? Liiketoi-
minta- ja palvelumuotoilu ovat vaikuttavia yhteiskehittdmisen menetelmid, mutta klii-
nisen kokemuksen ja paikallisen tuntemukseni pohjalta voin todeta, ettd niitd kiytetdén
vanhuspalveluiden kehittdmisessa hyvéksi melko vdhén ja siind méaérin vajavaisesti,
ettd ikddntyneet itse eivit useinkaan ole mukana varsinaisessa kehittdmisessé, vaikka
juuri sitd liiketoiminta- ja palvelumuotoilu ovat: yhdessd kehittamistd asiakkaiden
kanssa. Niiden avulla voitaisiin kuitenkin hyvin osallistaa ikdéntyneet kehittimién ja
tehostamaan seki heille tarjottavien palveluiden sisdltod ettd laajemmin vanhuspalve-

lualan toimintaa.

3.1 Kysymyksen asettelu

Opinndytetyon kirjallisuuskatsauksen tiedonhankinta toteutettiin kdyttden Finnkin
mallia soveltuvin osin sekd vastaamalla sovelletusti niin sanottuihin PICO-

kysymyksiin. Salminen (2011, 10) kuvailee Finnkin mallin tarjoavan seitsenvaiheisen
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jaottelun kirjallisuuskatsauksen tekoprosessista ja Komulainen (2019) puolestaan ku-
vailee PICO-kysymysten muodostusta siten, ettd kohdassa P (patients) kuvataan arvi-
oitavaa potilasryhmaéé, I (intervention) kuvataan hoitointerventio, C (comparison) kir-
jataan, mihin interventiota on verrattu ja O (outcomes) kuvataan, mitkd potilaan kan-

nalta merkittidvit lopputulosmuuttujat on otettu huomioon — hyddyt ja haitat.

Finnkin mallia mukaillen tdmén kirjallisuuskatsauksen ensimmaéinen vaihe on asettaa
tutkimuskysymys tiedon hakemiseksi, tulosten rajaamiseksi ja virheosumien mééran
viahentdmiseksi. Kun tavoitteena on 10ytédé tietoa ikdantyneiden osallistumisesta yri-
tystoiminnan kehittimiseen liiketoiminta- ja palvelumuotoilun avulla, kysymyksen
asettelu voidaan muodostaa PICO-kysymyksia soveltaen seuraavasti: P=ikdéntyneille
(sosiaali- ja terveys)palveluja tuottava yritys, I=litketoimintamuotoilu / palvelumuo-
toilu / yhteiskehittiminen, C=liiketoiminnan ja palvelujen kehittiminen muilla, kuin
osallistavilla menetelmilld ja O=hyddyt ja haitat, joita yritys voi saavuttaa osallista-

malla ikddntyneet yhteiskehittdmiseen.

PICO-kysymykseksi muodostettiin seuraava: Millaista on ikdéntyneiden osallistumi-
nen (vanhuspalveluiden) yritystoiminnan kehittdmiseen liiketoiminta- ja palvelumuo-
toilun keinoin? Toinen kysymys, johon myds pyritddn hakemaan vastaus, on millaista
litketoiminta- ja palvelumuotoiluun perustuvaa, ikdéntyneiti osallistavaa kehittamisti

Suomessa on tehty viimeisen viiden vuoden aikana (2015-2020)?

3.2 Tiedon haku

Finnkin mallin mukaan kirjallisuuskatsauksen toisessa vaiheessa valitaan kirjallisuus
ja tietokannat (Salminen 2011, 10). Tiedonhakua tehtiin seuraavissa tietokannoissa:
Finna, Samk finna, Ebsco host Business Source Premier, ScienceDirect, Theseus (am-
mattikorkeakoulujen elektroniset opinnéytetyot) sekd Google Scholar (tieteellisen tie-
donhaun hakupalvelu). Tietokannat on valittu silld perusteella, misté kartoittavaa ha-
kua tehtiessd ndytti 10ytyvén sen kaltaista tutkimusmateriaalia, mité etsittiin. Ikdanty-
neitd osallistavia tutkimuksia 10ytyi kartoittavassa haussa vain Suomessa toteutetuista
ammattikorkeakoulujen opinndytetdistd. Ulkomaisia tutkimuksia pyrittiin etsimdén

litkketoiminnan tutkimuksia sisédltdvastd tietokannasta sekd laajasta, monitieteisesti
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tietokannasta, silld litketoiminta- ja palvelumuotoilua kdytetdan yleensi liiketoimin-

nan ja palvelujen kehittdmisessa.

Kirjallisuuskatsauksen kolmannessa vaiheessa valittavat hakutermit poimittiin tutki-
muskysymyksisté ja hauissa kdytettiin hyvéiksi myos Boolen operaattoreita AND, OR,
NOT. Joissain tietokannoissa hakusanoja myds katkaistiin * -merkilld edistiméén tai-
vutettujen hakusanojen 16ytymistd. (Johdatus tiedonhankintaan -opas 2020.) Sopivia
hakusanoja etsittiin yleisestd suomalaisesta ontologia (YSO) ja Medical Subject Hea-
dings (MeSH) -sanastoista. Etsintdjen perusteella sopivia hakusanoja olivat YSO -sa-
noista ikddntyneet, palvelumuotoilu, liiketoimintamallit, liiketoimintaprosessit ja
MeSH -sanoista vanhukset ja aged. Suomalaisesta sanasto- ja ontologiapalvelusta

(Finto) ei 10ytynyt sanaa liiketoimintamuotoilu.

Haku toteutettiin seuraavilla asiasanoilla ja niiden erilaisilla yhdistelmilla:
e ikddntyn* / vanhu* / ikdihmi* / idk* / senior* / aged / elderly / geriatric / senior
citizen*

e liiketoimintamuotoilu / business design / palvelumuotoilu / service design

Neljinnessd, eli kdytdnnon seulontaa koskevassa vaiheessa hakua rajattiin koskemaan
vain suomen tai englannin kielistd aineistoa, joka on julkaistu aikavalilla 2015-2020
ja saatavilla sdhkoisessd muodossa. Viidennessi, eli metodologista seulontaa koske-
vassa vaiheessa valitsemiskriteereiksi valittiin véitdskirjat, ylemméan ammattikorkea-
kouluasteen opinndytetydt, pro gradu -tutkielmat seka tieteellisen tutkimuksen kritee-
rit tayttdvit hankeraportit. Lisdksi tutkimusten tulee liittyd ikdantyneitd osallistavaan
kehittdmiseen, jossa on kaytetty liiketoiminta- tai palvelumuotoilun menetelmia. Tut-

kimuksessa ikdéntyneen rooli tulee siis olla kehittdjd, ei vain haastateltava.

Kirjallisuushaun (Taulukko 1) tuloksista suurin osa karsiutui jo otsikon tai tiivistelmén
perusteella, silld ne eivit liittyneet aiheeseen, joista haluttiin tietoa. Tiivistelmén pe-
rusteella valittiin tarkempaan tarkasteluun yhteensd 33 tutkimusta, joista suurin osa
karsiutui silld perusteella, ettd ne joko eivit vastanneetkaan syvemman tarkastelun jal-
keen asetettuun Pico kysymykseen, tai ikddntyneiden osallistuminen yhteiskehittdmi-
seen rajoittui vain mielipiteisiin perustuvien haastatteluvastausten antamiseen, eivétka

siten tdyttdneet tdssd kirjallisuuskatsauksessa maédriteltyjd yhteiskehittdmisen
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kriteerejd tai sitten yhteiskehittiminen ei siséltdnyt liiketoiminta- tai palvelumuotoi-

lussa kdytettdvid menetelmia.

Taulukko 1. Kirjallisuushaku

Tietokanta /
tietolihde

Finna

Finna

Finna

Finna

Finna

Finna

Ebsco host
Business
Source Prem-
ier
ScienceDirect

ScienceDirect

Hakusanat

Liiketoimin-
tamutoilu ikdanty*

Liiketoimin-
tamuotoilu vanhu*

Business design
aged

Service design aged

Liiketoimintamuo-
toilu* AND
(ikadnty* OR
vanhu* OR ge-
riatri¥®)

Palvelumuotoilu*
AND (ikdénty* OR
vanhu* OR geri-
atri*)

Business design
AND (aged OR el-
derly OR geriatric
OR senior citizen*)
"business design"
AND (aged OR el-
derly OR geriatric
OR "senior citi-
zens'")

"service design"
AND "senior citi-
zens"

Rajaukset

2015-2020, vitds-
kirja, ylempi
AMK-
opinndytetyd, Pro
gradu

2015-2020, vitds-
kirja, ylempi
AMK-
opinndytetyd, Pro
gradu

2015-2020, viitds-
kirja, ylempi
AMK-
opinndytetyd, Pro
gradu

2015-2020, viitos-
kirja, ylempi
AMK-
opinndytetyd, Pro
gradu

2015-2020, viitos-
kirja, ylempi
AMK-
opinndytetyd, Pro
gradu

2015-2020, viitds-
kirja, ylempi
AMK-
opinndytetyd, Pro
gradu

2015-2020, Schol-
arly (Peer Re-
viewed) Journals

2015-2020,
Research articles,
Open access

Research articles,
Open access

Haun tuloksia

11

38

3

Hyodynnetty

2

(1)

3+(2)

Hakuja tehtiin lisdksi Theseus ja Google Scholar -tietokannasta erilaisin hakusanoin

(esim. "business design" AND (aged OR elderly OR geriatric OR "senior citizens")).

Hakutuloksia tuli satoja, mutta yhtddn ikddntyneitd osallistavaa tutkimuksellista
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kehittamistd ei englanninkielisistd tuloksista 10ytynyt. Otsikkotasolla 16ytyi noin 20

osumaa, jotka kuitenkaan tiivistelmén perusteella eivit vastanneet Pico-kysymykseen.

Eri hakusanoilla ja eri tietokannoista haettaessa osa osumista olivat paillekkéisid. Tau-
lukon 1 suluissa nikyvé lukema kertoo aiemmin hyddynnettyjen tutkimusten mééran.
Tutkimusten tarkastelun ja aiheeseen liittyvien julkaisujen lukemisen jilkeen jii 5 kri-
teerit tdyttdvad ja asetettuun Pico-kysymykseen vastaavaa tutkimusta (Taulukko 2).

Namaé kaikki ovat yamk-opinndytetoita.

Mukaan otetut tutkimukset arvioitiin The Joanna Briggs Collaboration (JBI) arvioin-
tikriteereilld ja pisteytettiin kriteerien mukaisesti. Kaikki tutkimukset olivat laadulli-
sia, joten ne arvioitiin laadullisen tutkimuksen arviointiin tarkoitetun kaavakkeen pe-
rusteella. Yksikdan tutkimus ei yltdnyt tdysiin pisteisiin. Suurimmassa osassa tutki-
muksia ei ollut selkedsti tuotu esille tieteenfilosofisia ldhtokohtia. Osassa tutkimuk-
sista metodologian viitattiin olevan ainoastaan palvelumuotoilu. Osassa tutkimuksia
oli jadnyt kuvailematta tutkijan kulttuuriset ja teoreettiset 1dhtokohdat seki tutkijan

vaikutus tutkimukseen ja tutkimuksen vaikutus tutkijaan. Muilta osin tutkimukset vas-

tasivat arviointikriteereihin keskiméérin hyvin.

Taulukko 2. Valitut tutkimukset

n  Tutkimus: te- Tutkimustehtivd Menetelmi Aineisto  Pico kysymyksen kan-
o Kkiji(t), julkai- JBI-pisteet nalta oleellisimmat
suvuosi, nimi tulokset
1. Pitkénen, U. Suunnitella asia- Laadullinen N=5 Ratkaisut liittyen pal-
2015. Ideasta kaslahtoinen ja tutkimus, kon- velun saatavuuteen,
litkketoiminta-  kannattava liike- struktiivinen Ikdantyn  palvelun laatuun ja pal-
malli — Asia- toimintamalli, eitd nai-  veluntarjoajan luotetta-
kasymmarrys  joka tuo todellista = 8 / 10 pistettd sia vuuteen osallistavan
palveluliike- arvoa asiakkaalle tyOpajatyoskentelyn
toiminnan ja kilpailuetua pe- keinoin.
suunnittelun rustettavalle yri-
keskiossd tykselle ja joka Toteutetun tyopajan
myy ja markkinoi johtopéatoksend voi-
kauneus- ja hy- daan todeta, ettd kotiin
vinvointipalve- tuotetuille henkilokoh-
luita koteihin. taisille palveluille on
kiinnostusta ja tarvetta.
2. Jaakkola, H. Suunnitella palve- Laadullinen tut- = Tyo6- Palvelukonseptin (Di-
2015. Service  lukonsepti, joka kimus, palvelu-  paja:N=1 gipaja) kehittiminen
Design with tutustuttaa kayttd- muotoilu, La- 9 ideointitydpajassa osal-
Third Agers —  jan mobiililaittei-  hestymistapa: listaen kolmannessa
Introducing den ja - sosiaalinen kon- =~ 61-77- idssd olevia ihmisia.
the struktionismi vuotiaita, Digipaja esittelee



Possibilities of
Mobile De-
vices

3. Katajapuu-Rii-
konen, P. &
Palpatzis, K.
2017. Palvelu-
muotoilu asia-
kasosallisuu-
den edistdjana
ikddntyneiden
mielenterveys-
kuntoutuk-
sessa

4.  Molodtsova,
N. 2016.
Ikéantyneille
ihmisille tek-
nologialai-
naamo — kayt-
tajalahtoista
innovointia

5. Lehtola, T. &
Pétsi, M.
2016. Sote-1a-
hipalvelut
203012
ikddantyvén ko-
kemuksia 14hi-
palveluista

sovellusten tarjo-
amiin mahdolli-
suuksiin.

(tietoteoria siité,
miten todelli-
suus rakentuu
sosiaalisissa
kanssakaymi-
sissd)

8 /10 pistettd

Kehittdd mielen- Palvelumuo-
terveyskuntou- toilu, Moritzin
tusta tarjoavan malli
kuntoutumiskodin

asukkaiden ja 5/10 pistetta
tyontekijoiden

kanssa yksikon

Green Care -toi-

mintaa.

Kehittia kotona Palvelumuotoilu

asuvien ikéaanty-
neiden ihmisten
mahdollisuuksia
kokeilla teknolo-
giaa.

6/ 10 pistetta

Laadullinen tut-
kimus, palvelu-
muotoilu

Tuottaa tietoa
sote-ldhipalvelui-
den merkityksestd
ikadntyville sekd
toimivat, ennalta-
ehkaisevit ja asia-
kasystévalliset
palveluprosessit.

9 /10 pistettd

3.3 Hyvit kdytanndt — yhteenvetotaulukko

joista 15
naisia ja
4 michia

N=8

N=12
Osa
ikéanty-
neita

N=12

65-70-
vuotiaita

16

mobiililaitteiden mah-
dollisuuksia verkosto-
jen avulla.

Toteutusprosessi ja toi-
mintamalli asukasosal-
lisuuteen perustuvasta
palvelujen muotoilu-
prosessista.

Ikddntyneiden ihmisten
teknologialainaamon
mallit, jotka Kotiturva-
hanke voi jatkossa hyo-
dyntéé ikddntyneiden
ihmisten teknologialai-
naamon kaynnistami-
sessd Mikkelin kaupun-
gissa

Mallinnettiin erilaisia
palveluketjuja, joista
muotoiltiin yhteinen
palvelupolku.

Seuraavaksi kuvaillaan alussa asetettuun Pico-kysymykseen vastaten millaista ik&éan-

tyneiden osallistuminen (vanhuspalvelualan) yritystoiminnan kehittdmiseen liiketoi-

minta- ja palvelumuotoilun keinoin on sekéd toiseen kysymykseen vastaten millaista

litketoiminta- ja palvelumuotoiluun perustuvaa, ikddntyneiti osallistavaa kehittdmisti

Suomessa on tehty viimeisen viiden vuoden aikana (2015-2020).

Tutkimusnéyttod 10ytyi melko véhén ja kaikki ndyttd rajautui ylemméan ammattikor-

keakoulun opinndytetéihin. Kaikki viisi tutkimusta, antoivat vastauksia sekd asetet-

tuun Pico-kysymykseen ettd toiseen tutkimuskysymykseen. Yhteenvetona néista
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tutkimuksista voidaan todeta, ettd ikdantyneiden osallistuminen yritystoiminnan kehit-
tdmiseen tapahtuu ohjatun tydpajatyoskentelyn kautta ja tydpajoissa on liiketoiminta-
ja palvelumuotoilun keinoin kehitetty padsdantoisesti erilaisia toimintamalleja, kuten

litkketoimintamalli ja erilaiset palvelukonseptit.

Viimeisen viiden vuoden aikana (2015-2020) Suomessa on liiketoiminta- ja palvelu-
muotoiluun perustuen ja ikddntyneitd osallistaen kehitetty ja mallinnettu:

e Kilpailuetua tuova, asiakaslédhtdinen ja kannattava liiketoimintamalli aloitta-
valle kuvitteelliselle yritykselle (Kotikutonen), joka myisi ja markkinoisi kau-
neus- ja hyvinvointipalveluita koteihin (Pitkdnen 2015)

o Ikiidntyneitd osallistava palvelukonsepti, Digipaja. Digipaja on sosiaalinen ta-
pahtuma ja sielld esitellddn kdnnykoiden ja kdnnykkésovellusten mahdolli-
suuksia ikuistaa matkustuskokemuksia. Digipaja rohkaisee mobiililaitteiden
kayton opetteluun saman mielisten kanssa (Jaakkola 2015)

e Toimintamalli (Green Care) asukasosallisuuteen perustuvasta palvelujen
muotoiluprosessista (Katajapuu-Riikonen & Palpatzis 2017)

e Teknologialainaamon malleja, joiden kautta parannettiin kotona asuvien
ikddntyneiden ihmisten mahdollisuuksia kokeilla teknologiaa (Molodtsova
2016)

e Kolme erilaista palvelupolkua ikdéntyneille merkittaviksi koetuista palve-

luista (Lehtola & Pétsi 2016)

Kirjallisuuskatsauksen yhteenvetotaulukosta (Taulukko 3) voidaan havaita, ettd ylei-
simmin kéytetyiksi yhteiskehittimisen menetelmiksi liiketoiminta- ja palvelumuotoi-
lun keinoin toteutetuissa tutkimuksellisissa kehittimistehtdvissd on valittu tyGpaja-
tyoskentelyn ohella ideoiden tuottaminen aikajanalle tai palvelupolkuun esim. post-it
lapuilla. Namé menetelmat olivat kdytossa kaikissa viidessd opinnédytetydssd. Seuraa-
vaksi yleisimpid menetelmid ovat haastattelut (4/5) sekd kuvien valitseminen tai piir-
tdminen ja niiden kautta kertominen (3/5). Lisdksi kdytossé on ollut laaja kirjo erilaisia
litketoiminta- ja palvelumuotoilun menetelmié. Ikdéntyneitd on haastettu ja osallistettu
laatimaan henkilprofiileja, muuttamaan ongelmia kysymyksiksi ja vastaamaan niihin,

tayttdmain erilaisia kanvaaseja, hyddyntdmain tablet-tietokoneita kehittamistydssdan,
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osallistumaan itse kehittimdansi ohjelmaan seké ideoimaan ja luomaan uutta ajatus-

kartan ja aivoriihitydskentelyn avulla.

Osassa tutkimuksista ikdéntyneitd osallistavan yhteiskehittimisen liséksi tutkijat kayt-
tivdt erilaisia menetelmid kehittddkseen itse ikddntyneiltd kerddminsi tiedon avulla
yritystoimintaa. Tdmén tyyppisessa ei-osallistavassa kehittamisessd kéytossd oli seu-
raavia tyovalineitd: Business Model Canvas, PESTEL -analyysi, osa Sinisen meren
strategisista tyokaluista, Service experience blueprint, erilaiset asiakasprofiilit, tari-
nankerronta, ongelmien muuttaminen kysymyksiksi ja niihin vastaaminen, Napkin
pitch, Visuaalinen miellekartta (Realtimeboard), Systeemidiagrammi, Value Web Toi-

mintamalli / prosessikuvaus seké strukturoitu oma kanvaasi.

Kahdessa tutkimuksessa kerittiin palautetta ikdéntyneiltd ja yhdessd tutkimuksessa
tyontekijoiltd. Ikddntyneiltd saadun palautteen perusteella osallistumisen ja osallisuu-
den kokemukset tuottavat hyvinvoinnin kokemuksia, aktiivisuuden lisdéntymistd, sai-
rauden oireiden kurissa pysymistd, mokkihoperyydeltd vélttymistd sekd kokemuksia
yksindisyyden vdhentymisestd ja toisaalta padtosvallan ja sen my6ta pystyvyyden li-
saantymisestd. TyOpajatyOskentely koettiin innostavaksi. Ikddntyneiden kanssa teke-
misissé olevilta tyontekijoiltd saadun palautteen perusteella ikdéntyneiden osallistumi-
sen ylipdénsa koettiin lisdéntyneen sekd muun muassa fyysisen kunnon ja sosiaalisuu-
den parantuneen. Osa saavutetuista positiivisista muutoksista katsottiin johtuvan suo-
raan lisdéntyneestd toiminnasta ja osa puolestaan osallisuuden ja osallistumisen mah-

dollisuuksien tietoisesta tarjoamisesta ja mahdollistamisesta.

Taulukko 3. Yhteenveto ikddntyneiden osallistumisesta yritystoiminnan kehittdmi-
seen

Tutkimus Ide- Ser- Palv. Ikéiin- Sote-  Yht.
asta vice muo- tyneille  lihi-
liike- Design toiluas. ihmi- palve-
toi- with osalli- sille lut

min-  Third suuden tekno- 2030
ta- Agers  edisti- logialai-

malli jini naamo



Tekijit, vuosi

Menetelmiit, joissa ifikkiit osallisena
(yhteiskehittiminen)

Ty6paja

Kuvien valitseminen tai piirtiminen ja
niiden kautta kertominen (esim. unelma-
kartta)

Henkilprofiilit

Ideoita esim. post-it lapuilla aikajanalle /
palvelupolkuun / Customer Journey Map
Teemoittelu

Suunnitteluveturit

Ongelmien muuttaminen kysymyksiksi
ja niihin vastaaminen

Value Proposition Canvas

Strukturoitu oma kanvaasi

Tabletin hy6dyntdminen

Haastattelut

Osallistava ohjelma (toteutus)
Ajatuskartta

Aivoriihi, ristiinp6lytys

Menetelmiit, joissa vain hyodynnettiin
asiakasymmiirrysti

Business Model Canvas

PESTEL -analyysi

Sinisen meren strategiset tydkalut
Tarinaidentiteetin kisikirja

Laadun johtamisohjelma

Service experience blueprint
Asiakasprofiilit

Tarinankerronta

Ongelmien muuttaminen kysymyksiksi
ja niihin vastaaminen

Napkin pitch

Visuaalinen miellekartta (Realtimebo-

ard)

Pitké-
nen,

2015

Jaak-
kola,
2015

K-R & Molodt-

Palpat-
Zis,

2017

sova,

2016

L&
Patsi,

2016

19



Systeemidiagrammi

Value Web

Toimintamalli / prosessikuvaus
Strukturoitu oma kanvaasi
Palautteen kerdéiminen
Ikéaantyneiltd

Muilta (esim. tyontekijét)

20
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4 MENETELMALLISET LAHTOKOHDAT

Kanasen (2015, 63) mukaan tutkimusotteen, eli menetelmien kokonaisuuden tai 1dhes-
tymistavan valinnalla tdhdétddn tutkimus- tai kehittimisongelman ratkaisemiseen.
Ojasalo, Moilanen & Ritalahti (2015, 51) tdydentédvit 1dhestymistavan ohjaavan kehit-
tdjaa menetelmien valitsemisessa. Toikko & Rantanen (2009, 11) kertovat tutkimus-
tiedon, tutkimusmenetelmien ja tutkimusasetelmien hyddyntdmisen sekd kehittdmi-
seen liittyvien ilmididen késitteellistimisen auttavan kehittimistoiminnan toteutusta.
Tama opinndytetyd on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimuksellinen kehittdmisteh-
tavd. Vilkan (2015, 118-120) mukaan laadullisella tutkimusmenetelmélld tehdyn tut-
kimuksen avulla pyritddn kuvailemaan ihmisen omia kokemuksia todellisuudesta ja
elamén kulun merkityksellisyydesti tai omaan eliméén pidemmiélle jaksolle sijoittuvia

asioita.

Tutkimuksessa pyritddn vastaamaan tutkimuskysymyksiin tutkimusmenetelmié kayt-
tden ja kehittdmistoiminnassa puolestaan kehittiméan esimerkiksi jotakin tuotetta, pal-
velua tai organisaatiota. Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta on siis kehittdmista,
jossa hyodynnetdin seké tutkimuksellista logiikkaa ettd kehitysprojekteille tyypillisid
piirteitd, joita ovat tarkka tavoitteen miirittely, etenevé prosessi ja tulosten arviointi.
Tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan voidaan katsoa asettuvan tutkimuksen ja pro-

jektityon vilimaastoon (Toikko & Rantanen 2009, 156-157.)

Tutkimuksellinen kehittdminen etenee luotettavan tiedon tavoittelusta kohti kdyttokel-
poisen tiedon tuottamista (Toikko & Rantanen 2009, 155). Téssé opinndytetydssé luo-
tettavaa empiiristd tietoa tavoitellaan etnografisia piirteitd sisdltavéan tutkimuksen kei-
noin pois lukien etnografialle tyypillinen havainnointi. Tutkimuksen kohteena olevien
thmisten kertomusten kuvaileminen on rajattu koskemaan vanhuspalveluihin liittyvid
kokemuksia ja merkityksid. Luotettavaa tietoa tavoitellaan lisdksi kirjallisuuteen seka
tutkimuksiin tutustuen. Empiirisen ja kirjallisuuteen perustuvan tiedon piélle pyritdén
tuottamaan kéyttokelpoista uutta tietoa ja kaytintoja. Opinndytetyotd ohjaa konstruk-

tiivinen tutkimusote.
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Ojasalo ym. (2015, 65) tdsmentivit, ettd konstruktiivisessa kehittimistydssé tavoit-
teena on kédytdnnon ongelman ratkaisu luomalla uusi konstruktio. Uusien kidytdnnon
ratkaisujen ja ylipdénsd uuden luomiseen tarvitaan olemassa olevan teoreettisen tiedon
ja kdytinnosta keréttdvén tiedon pohjalta nousevia uusia nikemyksid (Toikko & Ran-
tanen 2009, 29). Téssd opinndytetydssd uusia nikemyksié siséltivid konstruktioita kut-
sutaan prototyypeiksi, silld niitd muotoillaan liiketoiminta- ja palvelumuotoilua hyo-

dyntéden.

Liiketoiminta- ja palvelumuotoilun hyddyntiminen nékyy opinndytetyon prosessissa,
asiakaskunnan osallistamisessa sekd menetelmissd, joita opinndytetydssd kéytetddn
tiedon kerddamisessd, kehittimisideoita méériteltidessd sekd prototyyppejd (konstrukti-
oita) kehitettdessé ja kokeiltaessa. Ratkaisujen kehittdiminen palvelumuotoilun kehit-
tdmisotteella maksaa useimmiten itsensi takaisin, silld kehitetyn ratkaisun perustuessa
todellisiin ja tunnistettuihin asiakastarpeisiin riski tarjota asiakkailleen sopimattomia
ratkaisuja pienenee (Koivisto, Sdynéjékangas & Forsberg 2019, 151). Lisdksi Sosiaali-
ja terveysministerion laatusuosituksen hyvén ikdéntymisen turvaamiseksi ja palvelu-
jen parantamiseksi (STM061:01/2012 2017, 13) mukaan tarvitaan aitoa yhdessa teke-

mistéd niin, ettd kaikessa kehittimisessa ja padtoksenteossa kuuluu idkkdiden dani.

OpinnidytetyOprosessi voidaan jakaa viiteen vaiheeseen, joita ovat:

1. Tutkimuksellinen osio (eldytyminen, tutkiminen)
Tutkimusosion pohjalta valitut kehittdmiskohteet (méaérittely)
Konstruktiivinen osio (ideointi, prototypointi, konstruktiot, tuotteistaminen)

Kokeiluvaihe: prototyypin esittely (pitch deck-esitelmé, palautehaastattelu)

woe »N

Palautteen kokoaminen ja prototyypin muokkaaminen

Opinndytetyon laatijan rooli on toimia tiedon kerddjdnd ja kokoajana, fasilitaattorina
yhteiskehittamisessd sekd olla mukana arvioimassa kehittimiskohteiden suhdetta tyo-
eldmédn muutosprosesseihin ja siten varmistaa aiheiden vaikuttavuus ja merkitykselli-
syys kdytdnnon tydeldméin suhteutettuna. Opinnéytetyon laatijan rooli vastaa muotoi-
lijan roolia, joka Miettisen (2014, 14) sanoin muodostaa alustan ja antaa menetelmat,
jotta monialainen asiantuntijajoukko saisi tuotettua uusia ratkaisuja. Sanders & Stap-
persin (2013, 20) periaatteen mukaisesti jokainen voi olla luova, kun vain annetaan

vilineet ja tekniikka, joilla voidaan ilmaista haluja, tarpeita ja unelmia. Opinnaytetyon
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laatijan rooliin kuuluu liséksi toteuttaa opinniytetyOprosessin viimeiset vaiheet, johon
kuuluu prototyyppien viimeistely tai tuotteistaminen, niistd yhden esittely ja esittelyyn
mahdollisesti tarvittavan lisimateriaalin kerddminen, palautteen kerddminen seké pro-
totyypista ettd esittelymateriaalista sekd esitellyn prototyypin uudelleenmuotoilu pa-

lautteen pohjalta.

4.1 Viitekehyksena liiketoiminta- ja palvelumuotoiluprosessit

Liiketoiminta- tai palvelumuotoiluun liittyen ei ole olemassa yhta ja lopullista proses-
sikuvausta, mutta sitd voidaan kuvailla viiden satunnaisjirjestyksessi olevan vaiheen
kautta (Kuvio 1). Siind, missd palvelumuotoilu keskittyy asiakasldhtdiseen muotoi-
luun, liiketoimintamuotoilu jatkaa tutkimusta asiakastasolta pidemméille, liiketoimin-
tamallin kannalta oleellisiin sidosryhmiin. Lisdksi liiketoimintamuotoilussa keskity-
tddn toteuttamiskelpoisuuteen ja palvelun liiketoiminnallisiin ndkdkulmiin. (Faljic
2019, 14.) Seka palvelu- ettéd liiketoimintamuotoilussa kaiken keskidssd on asiakas.
Niissé pyritddn hyodyntdmain muotoiluajattelua (design thinking) ja luovuutta vaati-

vaa Qutside of the box -ajattelua (Dam & Teo, 2019).

Kuvio 1. Liiketoiminamuotoilun prosessi (Faljic 2019, 19.)

Liiketoimintamuotoilun prosessin ensimméinen vaihe kehottaa eldytymiin ja tutki-
maan. Liikkeelle 1dhdetéén asiakas- ja sidosryhmiin kohdistuvasta syvillisestd ymmar-
tdmisestd: minkilaisia ja -kokoisia haasteita he kohtaavat? Mitd vaihtoehtoja heilld on
kiytossdédn? Minkédlainen on heidén halunsa maksaa? (Faljic 2019, 20.) Tdma ei kui-
tenkaan riitd. Vasta silloin voidaan puhua asiakasldhtoisyydestd, kun se on toteutettu
asiakkaan kanssa, ei vain asiakasta varten. Asiakasldhtdisyydessd asiakas ndhddén

oman hyvinvoinnin ja palvelujen kdyton asiantuntijuuden kautta resurssina. Tdma
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tarkoittaa, ettd palveluiden toteuttamisessa ja kehittdmisessd on tarkoituksenmukaista
hyodyntiéd asiakkaan voimavaroja — ei pelkkid tarpeita. (Koivunen 2016.) Tuomi &
Sumkin (2010, 77) kehottaakin kutsumaan tirkeimmat asiakkaat ja verkostokumppa-

nit mukaan tydskentelyyn.

Lahestyttidessd vanhuspalveluita tuottavien yritysten kehittdmisti litketoiminta- ja pal-
velumuotoilun keinoin, voidaan aloittaa esimerkiksi niin, ettd perustetaan palvelun-
tuottajaorganisaation kdytdnnon realiteetit huomioon ottaen ensimmdiseksi suunnit-
telu- tai tyoryhma, joka mieluusti vahimmilldén koostuu asiakaskuntaan kuuluvista
ikdihmisistd ja tarvittaessa heiddn omaisistaan tai edunvalvojistaan (esim. muistisai-
raiden palveluita kehitettdessd), kehitteilld olevien palveluiden, tuotteiden tai liiketoi-
minnan asiantuntijoista sekd ikdihmisten parissa tyoskentelevistd asiantuntijoista.
Suunnittelu- tai tydryhmén tarkoitus olisi tunnistaa esiin nousevia yritystoimintaa ja
sen tuottamia palveluita uhkaavia ongelmia ja kehittid niihin luovasti sellaisia ratkai-

suja, jotka samalla tukevat yrityksen toimintaa, menestysti ja kilpailukykyaé.

Eri osapuolten osallistaminen palvelun kehittdmiseen on palvelumuotoilun keskeinen
ajatus, yhteiskehittiminen on palvelumuotoilua ja palvelumuotoilu on yhteiskehitti-
mistd (Tuulaniemi 2013, 116). Heikkinen (2017, 16) tdhdentd4 osallisuuden edistdmi-
sen olevan eettisesti kestivid toimintaa yksilon aseman ja yhteiskunnallisen vallan
epdtasapainon vuoksi. Yhteissuunnittelumenetelmisséd asiakas tai kdyttdja osallistuu
palvelun kehittimiseen yhdessd muiden, kuten esimerkiksi muotoilutiimin kanssa, jol-
loin kéyttdjitieto saadaan viedyksi nopeasti palvelujen kehittdmiseen (Miettinen &

Koivisto 2009, 23).

Tavoitteena on, ettd kaikki palveluun liittyvat ndkokannat tulevat otetuksi huomioon
tiedon kerddmis- ja analysointivaiheessa mahdollisimman laaja-alaisesti (Tuulaniemi
2013, 117). Monipuolinen tyéryhmé voi palvelumuotoilun tydvélineitd hyddyntiden
pystyé luovaan ongelmanratkaisuun kuuluvaan divergenttiajatteluun, eli ideoiden tuot-
tamiseen laaja-alaisesti (Tuulaniemi 2013, 113). Markkinan seki eri asioiden ja toimi-
joiden hahmottamista voidaan edistdd myos benchmarkkauksella, jonka avulla voi-
daan vertailla alan toimijoiden tuotteita, strategiavalintoja, palveluita ja toimintatapoja

ja oppia parhaista kdytinndistd (Tuulaniemi 2016, 138).
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Ensimmadisté vaihetta (eldytyminen) seuraa konvergenttiajattelun vaihe, eli divergen-
tilld tuotettujen ideoiden arviointi-, analysointi- ja karsintavaihe (Tuulaniemi 2013,
113). Liiketoiminamuotoilun prosessissa téta toista vaihetta kutsutaan méadrittelyn vai-
heeksi (define). Siind tutkimisen jélkeen katsotaan, mitd on opittu ja madritelldédn ja

rajataan haaste. (Faljic 2019, 20.)

Palvelumuotoiluprosessiin kuuluu uusien palveluiden suunnittelu tai olemassa olevien
palveluiden parantaminen ja niiden tekeminen kayttokelpoisemmiksi ja asiakkaita
houkuttelevammiksi (Stickdorn 2018). Ideoinnin vaiheessa lahestytddn ensimmaéisia
ratkaisun ajatuksia, priorisoidaan mahdollisuuksia ja valitaan lupaavimmalta vaikut-

tava madollisuus keskipisteeksi prototypointia varten (Faljic 2019, 21).

Prototypointivaiheessa aloitetaan ratkaisun muotoileminen haasteeseen (Faljic 2019,
21). Visualisoinnin ja prototypoinnin avulla voidaan lisétd tehoa luovaan ongelman-
ratkaisuun (Tuulaniemi 2013, 113). Olettamuksia ja prototyyppejd kehitetdén, jotta
saataisiin vastauksia ja kokeilemisen vaiheessa nimé kokeilut ja testit julkaistaan, jotta
niistd voidaan oppia (Faljic 2019, 22). Nopean visualisoinnin tai prototyypin avulla
nopeutetaan kehitysprosessia edistdimélld ryhmén yhteistd ymmaérrysté, jolloin kaikki
erilaisista taustoistaan huolimatta voivat ottaa kantaa suunnitelmiin ja palvelua voi-
daan tarjoilla ja kehittdd saman aikaisesti (Tuulaniemi 2013, 113). Prototypointi on
edullinen ja nopea tapa testata konseptien toimivuutta kdytanndssa (Tuulaniemi 2013,

196).

Liiketoimintamuotoilua on luoda useita hurjia tai d4rimmaéisid skenaarioita liiketoi-
mintamalleista. Skenaarioita voidaan kdyttad prototyyppeind asiakkailta ja muilta si-
dosryhmiltéd saatavan tiedon kerddmiseen. (Faljic 2019, 8). Haasteesta riippuen liike-
toimintamuotoilun prototyyppi voi olla mité tahansa uudesta litketoimintaprosessista
tdysin uuteen liiketoimeen. Tyypillisimpii liiketoimintamuotoilun prototyyppeji ovat
uudet litketoimintamallit, liikketoimintastrategian selventdminen, taloudelliset kuvauk-
set, litketoimintaprosessit, organisaatiokartoitukset, mittaristot sekd hinnoittelustrate-

giat. (Faljic 2019, 21.)

Palvelu- ja liikketoimintamuotoilun viidentend vaiheena voidaan pitdd kokeilua. Ideaa-

likokeilussa testaaja erottaa itsendiset muuttujat (oletettu syy) riippuvaisista
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muuttujista (havaittu vaikutus) ja vaikuttamalla syihin ja muovaamalla niitd hén voi
oppia muutoksista, jotka ovat havaittavissa erilaisina vaikutuksina. Syiden muokkaa-
minen, jota seuraa tarkka havainnointi ja analysointi tuottaa oivalluksia syy-seuraus-
suhteista, joita ideaalitilanteissa voidaan soveltaa ja kokeilla muissa ympéristoissa.

(Thomke & Manzi 2014.)

Palvelun toimivuutta on usein ennen implementointia (kokeilua) vaikea tietd riippu-
matta siitd, kuinka kauan sitd on suunniteltu (Tuulaniemi 2013, 115). Kokeilulle pyri-
tddn [0ytdmadn omat mittarit tai suorituskykytestit, jotta olettamus voidaan joko hy-
viksya tai torjua (Faljic 2019, 22). Liiketoimintakokeilut voivat johtaa parempiin ta-
poihin tehd4 asioita ja antaa yrityksille luottamusta vaihtaa suunta pois totutusta, ehki
viisaanakin pidetystd, mutta kuitenkin vidrinsuunnatusta toiminnasta ja virheellisesti
liikketoimintaintuitiosta, jota jopa kokeneet johtajat esittdvit - jarkevampi péadtosten

teko johtaa lopulta parempaan suorituskykyyn (Thomke & Manzi 2014).

Tésséd opinndytetydssd kokeileminen on toteutettu siten, ettd yhdesti prototyypistd on
tehty pitch deck -esitys, joka esiteltiin potentiaaliselle asiakaskunnalle. Esityksen,
asian késittelyn ja niistd keréttyjen palautteiden pohjalta on paranneltu prototyyppid

sekd suunniteltu sitd kdyttokelpoisemmaksi ja asiakkaita houkuttelevammaksi.

4.2 Etnografisia piirteitd siséltdva tutkimus

Téssd opinndytetydssd tutkimuksellinen osuus sijoittuu litketoiminta- ja palvelumuo-
toiluprosessin (Kuvio 2) ensimmaéiseen vaiheeseen, jossa tutkitaan aihetta pyrkien

elaytymdéin tutkittavien kokemuksiin ja ndkemyksiin.

EMPATHIZE

(AND E XPLORE)

Kuvio 2. Liiketoimintamuotoilun prosessi (mukailtu Faljic 2019, 19.)

Etnografista otetta voidaan soveltaa silloin, kun halutaan tehdi nikyvéksi monitahoi-
sia kulttuurisia 1lmioitd ja prosesseja. Muun muassa vuorovaikutukseen perustuvan
kenttityon kautta saatujen aineistojen pohjalta pyritdén induktiivisesti kuvailemaan,

tulkitsemaan, kéisitteellistimédn, teoretisoimaan ja analysoimaan syvillisesti ja
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monipuolisesti arkitodellisuuden ilmiditd ja toimijoiden niille antamia merkityksia.
(Hameenaho & Koskinen-Koivisto 2014, 7-9; Lappalainen, Hynninen, Kankkunen,
Lahelma & Tolonen 2007, 9).

Téssd opinndytetydsséd tehdddn ndkyvéksi kulttuurisia ilmidité ja ikddntyneiden anta-
mia merkityksid liittyen heille palveluita tarjoaviin vanhuspalvelualan yrityksiin. Min-
kalaisia kokemuksia heilld on aiheeseen liittyen? Minkilaisia kuvia heille on tésta
muodostunut esimerkiksi kulttuurin ja median kautta? Miten se vaikuttaa heihin, hei-
din asenteeseensa, tuntemuksiinsa, toimintaansa, valintoihinsa ja hyvinvointiinsa?
My®os ilmididen merkitystd yksildille ja yhteisoille tuodaan etnografiassa esiin (Ha-
meenaho & Koskinen-Koivisto 2014, 7). Muotoiluajattelu tuo litketoiminnan kehitta-
miseen keinoja hyddyntdd empatian kykyé ja tunnetta osana tuotekehitystd (Miettinen

2014, 15).

Etnografinen tutkimus on vaikuttavaa toimintaa, joka tuottaa todellisuutta ja vaikuttaa
ymparistoonsd (Hdmeenaho & Koskinen-Koivisto 2014, 10). Sen voima on mahdolli-
suudessa tuottaa yhteiskunnallisesti merkityksellistd tutkimusta tekemalld nakyvéksi
erilaisia eroja tuottavia, poissulkevia ja ihmisen toimijuutta rajoittavia kaytantoja
(Lappalainen ym. 2007, 14). Kuitenkin erojen korostamisen sijaan etnografinen tutki-
mus tdhtdd uusien nédkokulmien ja tulkintojen tuottamiseen ja siten yhteisen ymmaér-

ryksen lisddmiseen (Himeenaho & Koskinen-Koivisto 2014, 23).

Hameenahon ja Koskinen-Koiviston (2014, 11-13) mukaan etnografisen aineiston
pohjana kaytetty kentté ei ole paikkaan sidottu, vaan se koostuu erilaisista tiloista, ti-
lanteista, kohtaamisista ja ndistd jadneistd jaljistd. Tutkija muodostaa kenttdnsé néisti
vaihtuvista tiloista ja paikoista, joskin kenttd muotoutuu ja muuttuu tutkimuksen ede-
tessd. Kentén voi lisdksi ndhda rakentuvan vuorovaikutustilanteista ja tutkijan roolista,

jonka kautta hin voi tulla osaksi tutkimuksensa kohteena olevaa yhteisoa.

Téasséd opinndytetydssa tutkija tutustuu sekd kentdlld vuorovaikutustilanteissa ettd pu-
helimen vilitykselld Hameenahon ja Koskinen-Koiviston (2014, 13) mukaisesti mo-
nipuolisesti tutkittaviin thmisiin, ilmidihin ja maailmoihin ja pureutuu haastaviinkin
kysymyksiin. Tutkimusta, jossa tutkijan késitys tiedon luoneesta ja tutkittavien maail-

mankuva vaikuttavat tulkintoihin, kutsutaan hermeneuttisen tiedonannon prosessiksi.
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(Hdmeenaho & Koskinen-Koivisto 2014, 14). Tutkija kunnioittaa tutkimukseensa
osallistuvien ihmisisten tietdmistd ja merkityksenantoja tunnustaen, ettd heidén tie-
tonsa ei koskaan voi olla tdysin hdnen tietoaan (Lappalainen ym. 2007, 10). Aiheesta
muodostuneet tulkinnat ovat osa jatkuvasti muuntuvaa tutkimusprosessia ja ne johta-
vat uudenlaisiin ndkokulmiin, tietoon ja oivalluksiin (Hdmeenaho & Koskinen-Koi-

visto 2014, 8).

Emotionaalinen ldsndolo tekee etnografisesta tutkimusprosessista erityisen (Lappalai-
nen ym. 2007, 10). Téssd opinndytetyossd emotionaalista ldsndoloa on pyritty lisda-
miin avoimen ja aikaan sitomattoman keskustelun kautta. Tiedon kerddmista tutki-
mus- ja kehittdmisryhmaéldisten antamista merkityksisté, kdsityksistd, kokemuksista ja
vaikutuksista liittyen vanhuspalveluita tuottaviin yrityksiin tapahtuu useissa eri pai-
koissa sekd tutkijan ja tutkimusryhmain vilisend vuorovaikutuksena henkildkohtaisissa

haastatteluissa ettd osallistavan tiedonkeruun ja yhteisen keskustelun kautta.

Hameenahon ja Koskinen-Koiviston (2014, 21) mukaan osallistava, yhteistyolle pe-
rustuva etnografia (collaborative ethnography) mahdollistaa tiedon soveltamisen esi-
merkiksi kehittimisprojekteissa ja se voi auttaa saattamaan tutkimuksen tulokset laa-
jempaan tietoisuuteen ja kayttoon. Haanpdd, Hakkarainen & Garcia-Rosellin (2014,
290) mukaan etnografia onkin osoittautunut tehokkaaksi tavaksi ymmaértad myos lii-
ketoiminnan kulttuureja ja merkityksid seké tuotteiden ja palvelujen kehitysprosesseja.
Se luo mahdollisuuksia edistdd sekéd johtamisen kiyténteitd ja pdivittdisid toimia ettd

asiakkaan ndkokulman huomioon ottamista liiketoiminnassa.

Edelld mainittu liittyy oleellisesti tdhdn opinnédytety6hon. Tuodessaan tutkimusympé-
riston (tdssa tapauksessa asiakaskunnan) kulttuuria ja kdyténteitd ndkyviksi tutkimuk-
sen keinoin tutkija voi avata kentén toimijoille uusia ajatustapoja (Haanpdd ym. 2014,
297). Opinndytetyon etnografisia piirteitd sisdltdvd tutkimusosuus auttaa hahmotta-
maan, minkélaista kehittimistarvetta vanhuspalveluita tuottavissa yrityksissid on ndh-
tidvissd. Niiden avautuessa yritykset voivat poimia osion kerrallaan arvioinnin ja mah-

dollisen kehittimisen kohteeksi.

Tutkimustulosten kdyttoonottoa ja vaikuttavuutta pyritdén lisidmaén tyostimalld sekd

tutkimuksen ja uusien ajatustapojen pohjalta liiketoiminta- ja palvelumuotoilun
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menetelmid ettd konstruktiivisen tutkimuksen prosessia hyddyntden prototyyppeja,
joita jokainen (erityisesti vanhuspalvelualan yritys) voi hyddyntdé. Ilman tillaista et-
nografian edellyttimaa syvallistd ymmarrysta ja sen auki kirjoittamista toimintaa ke-
hitettdisiin arvailujen varassa vailla todellista asiakasymmarrysté. Lisdksi olisi vaikea
perustella, miksi juuri kyseistd toimintaa aletaan kehittii ja vastaako kehittdminen to-

delliseen tarpeeseen.

4.3 Konstruktiivinen tutkimusote

Tésséd opinndytetydssd konstruktiivinen tutkimusote on néhtdvissé lépi opinnédytetydn
painottuen kuitenkin liiketoiminta- ja palvelumuotoiluprosessin (Kuvio 3) kahteen
madrittelyn (define) jalkeiseen vaiheeseen. Ndissé vaiheissa keskitytdan ideoimaan rat-

kaisuja ja prototypoimaan niitd visuaaliseen muotoon.

IDEATE PROTOTYPE

Kuvio 3. Liiketoimintamuotoilun prosessi (mukailtu Faljic 2019, 19.)

Konstruktiivinen tutkimus on Ojasalon ym. (2015, 51) mukaan yksi tyypillisistd ke-
hittdmisty6hon soveltuvista 1dhestymistavoista. Se soveltuu lahestymistavaksi, kun ta-
voitteena on luoda konkreettinen tuotos eli malli tai suunnitelma (Ojasalo ym. 2015,
66). Alasoinin (2007, 42) mukaan tutkimustiedon kautta voidaan pyrkid hyvien kiy-

tdntdjen konstruointiin.

Nadin ollen etnografisia piirteitd siséltdvén syvéllisen tutkimuksen pohjalta nousseiden
atheiden seka prototyyppien (konstruktioiden) kuvaaminen edellyttiavét tutkimukselli-
sen kehittdmistyon ldhestymistavaksi konstruktiivista tutkimusta. Tédssd voidaan kéyt-
tdd myos Alasoinin (2007, 42) kdyttamaa termid “tutkimusavusteinen kehittiminen”,
jossa tutkimuksen avulla tuetaan kehittdmistoimintaa. Tutkimus ja kehittdminen siis
integroituvat toisiinsa. Suunnitellut kehittimistoimenpiteet ja niiden eteneminen on
mallinnettu tiivistetysti Ojasalon ym. (2015, 67) “konstruktiivisen tutkimuksen pro-
sessi” -mallin pohjalta (Kuvio 4) kuvaamaan prosessia, jossa tuotoksena syntyy etno-

grafisen tutkimuksen pohjalta toteutettuja prototyyppejé.
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N

7

Ratkaisun soveltamisalueen tarkastelu

Prototyyppien soveltamisalueen tarkastelu

v
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Y
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konstruktion oikeellisuuden osoittaminen konstruktion oikeellisuuden osoittamiseksi

4

Prototyyppien tydstdminen liiketoiminta- ja

Y

Ratkaisujen laatiminen palvelumuotoilun periaatteiden ja menetelmien

mukaisesti

AN

Kirjallisuuskatsaus liiketoiminta- ja

N

Syvillisen teoreettisen ja kdytanndllisen
tiedon hankinta tutkimuksen ja
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palvelumuotoilun hyddyntdmisests, etnografisen

tutkimustiedon analysointi ja tulkinta/synteesi

4

Ongelman etsiminen etnografista tutkimusotetta

v

Mielekkddn ongelman etsiminen kdyttden ja ongelman maarittely

liiketoimintamallia hvddvntéen

Malliprosessi Tutkimuksellisen kehittdmistehtédvin prosessi

Kuvio 4. Konstruktiivisen tutkimuksen toteutusprosessi (mukailtu Ojasalo ym. 2015,
67.)

Alasoinin (2007, 42-45) mukaan toisen asteen tulosten - jotka ilmenevit muun muassa
laajemmin sovellettavissa olevina malleina, menetelmind, vilineind ja muunlaisina
“hyvind kdytdnt6ind” - aikaan saaminen riippuu esimerkiksi levitettdvien periaattei-
den, kiyténtojen ja ratkaisujen tuotteistettavuudesta. Téssd opinndytetydssd muotoil-
tavat prototyypit ovat tuotteistettavissa ja oikeastaan prototypointi on tuotteistamista,
joka Hiltusen (2017, 6) mukaan tarkoittaa uusien tai olemassa olevien palveluiden

madrittelyd ja vakiointia.

Tuotteistamisen voidaan katsoa olevan myds palvelun ja sen tarjoaman arvon kiteyt-
tdmistd (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 5). Palvelun tarjoa-

man arvon voi kukin arvioida sen pohjalta, miten palvelun eri osia on kuvattu ja
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vakioitu. Tuotteistaminen on toimintamallien ja palveluiden paketoimista selkeiksi ja
houkutteleviksi palvelutuotteiksi, jotka vastaavat asiakkaita kiinnostaviin kysymyk-
siin: mihin tarpeeseen palvelu vastaa tai minkd ongelman se ratkaisee (Hiltunen 2017,

7).

Tuotteistaminen voidaan maééritelld sisdiseksi tai ulkoiseksi tuotteistamiseksi, joita
molempia on ndhtivissa tdssd opinndytetyossd. Palvelutuotannon, -prosessin, toimin-
tatapojen ja vastuiden kuvaamista, maarittdmistd ja yhdenmukaistamista voidaan kut-
sua sisdiseksi tuotteistamiseksi, kun taas ulkoista tuotteistamista ovat asiakkaille né-
kyvien palveluelementtien kuvaaminen esimerkiksi palvelukuvauksiin ja myyntimate-

riaaleihin. (Tuominen ym. 2015, 5.)

Asiakkaan d4ni on hyva kuulla: miten palveluprosessi ndyttiytyy ja mitka ovat asiak-
kaan prosessit? Asiakkaiden ottaminen mukaan tuotteistamiseen on tarkeéé, jotta tuot-
teistettu palvelu vastaisi asiakkaiden tarpeisiin. Kun otetaan asiakkaat mukaan palve-
lun tuotteistamiseen, voidaan varmistua siitd, ettd palveluun kiteytyy paras ymmarrys
palvelun luomasta arvosta (Tuominen ym. 2015, 5-7.) Lisédksi huolellisen dokumen-
toinnin tulee kertoa palvelusta kaikki olennainen riittdvén tarkasti, jotta sen avulla voi-
daan lisdtd toiminnan ldpindkyvyyttd ja luoda yhteistd ymmairrystd palveluista ja nii-

den tuottamasta arvosta eri toimijoille (Hiltunen 2017, 6-7).

Tamaén opinndytetyon yhteydessé asiakkaat tai potentiaaliset asiakkaat ovat oleellinen
osa tyOskentelyd sekd tutkimus- ettd kehittdmisvaiheessa ja lisdksi tuotteita esiteltd-
essd, arvioitaessa ja uudelleen muokatessa. Opinndytety0ssd toteutetaan sekd sisdistd
ettd ulkoista tuotteistamista ja se koskee erityisesti uusien palvelutuotteiden mééritte-
lyid ja vakiointia. Alahuhdan (2015, 16) mukaan nykyaan on jo tiysin selvda, etti edel-
lakdvijyyden pitdd liittyd kaikkeen, mitd yritys tekee. Tuotteista suunnitellaan edella-
kévijyyden ndakokulmasta sellaisia, joita ei nykytiedon valossa ole myynnissa tai pal-
velutarjonnassa, mutta joille on kasvava kysyntd ja tarve. Mitd ainutlaatuisempi on
yrityksen palvelutarjonta, sitd vihemmén merkitysti kilpailijoiden hinnoilla on (Jaak-
kola, Orava & Varjonen 2009, 29). Téssa opinndytetyossé kehitettdvilla prototyypeilld
on myynnin ja asiakastyytyvdisyyden edistimisen ohella myos térked yhteiskunnalli-
nen rooli, silld niiden avulla voitaisiin saavuttaa huomattaviakin sdist6ja hoitokulujen

viahentyessa.
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5 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISEN TOTEUTUS

All successful innovations begin with an accurate assessment of the present, of cur-
rent reality. We save the crystal ball for later (Liedtka & Ogilvie 2011, 23.)

Liedtka & Ogilvie (2011, 23) tismentavit tarkkaa ja tietoon perustuvaa késitystd ny-
kyisyydestd menestyksekkdiden innovaatioiden pohjalla. Késitystd nykyisyydesta voi-
daan hahmotella kokemusten pohjalta. Vanhuspalveluita tuottaviin yrityksiin liittyvit
ikdihmisen kokemukset saattavat vaikuttaa yrityksen menestykseen joko positiivisesti
tai negatiivisesti. Esimerkiksi ikdvien kokemusten paétyessd kuntapdittijien, aluehal-
lintoviraston tai vanhusasiamiehen tietoon, kunta voi joutua jopa irtisanomaan osto-
palvelusopimuksen, eikd ehki ole jatkossa halukas ostamaan palvelua kyseiselta yri-
tykseltd. Ikddntyneiden kokemukset saattavat vaikuttaa yrityksen menestykseen myos
tyohyvinvoinnin ndkdkulmasta: tyytyméttomét ikdihmiset kuormittavat henkilostod
huomattavasti tyytyvéisid enemmén. Kun taas Tervosen (2019) mukaan erinomainen
asiakaskokemus liikuttaa tunnetasolla ja tuottaa asiakastyytyvidisyytti. Ja sitid kautta

myos tyOtyytyvaisyyttd.

Téssd opinndytetydssid asiakaskokemusta tuodaan esille kokoamalla ja visualisoimalla
etnografisia piirteitd sisdltdvin tutkimuksen keinoin saavutettua ymmarrystd. Ha-
meenahon ja Koskinen-Koiviston (2014, 24) mukaan yksi etnografisen tutkimuksen
piirteitd on pyrkimys tuoda tietoa yhteiskunnan marginaalisista ryhmisti ja kulttuu-
reista. Tdtd varten tdmi tutkimuksellinen kehittdmistyd aloitettiin kokoamalla tutki-
mus- ja kehittdmisryhmé edustamaan yhteiskunnan marginaalista ryhméi, ikdanty-

neitd yrittdjia.

Valintakriteereind tutkimukselliseen kehittimistehtidviin osallistumiselle oli yli 65-
vuoden iki, vihintddn 10 vuoden tydkokemus yrittdjéna ja halukkuus osallistua sekd
tutkimukselliseen ettd yhteiskehittdmisen osioon. Poissulkukriteereind tutkimukseen
osallistumiseen oli alle 65-vuoden ikd, todettu muistisairaus tai etukdteen tiedossa
oleva halu osallistua vain joko tutkimukselliseen tai yhteiskehittimisen osioon. Tutki-
mukselliseen kehittdmistehtdvadn 16ytyi neljd kriteerit tayttdvad henkilod. Tutkimus-

ja kehittdmisryhmaésta paitettiin alkaa kayttdd nimitystd Konkarit. Faljicin (2019, 17)
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mukaan liiketoimintamuotoilussa jo pieni méaré tietoa voidaan johtaa olettamuksien,

prototyyppien ja testien ensimmaéiselle kierrokselle.

Valintakriteerit tayttdvien konkarien 10ytdminen ei ollut aivan helppoa. Heidét 16ydet-
tiin kyselemaélli laajalta joukolta ihmisid, tuntevatko he ketéédn sellaista 65 vuotta tiyt-
tanyttd henkil64, jolla olisi vahintddn 10 vuoden tyokokemus yrittdjand. Ensimmaéisen
konkarin 16ydyttyd tdma 10ysi toisen aiheesta kiinnostuneen, valintakriteerit tayttadvin
osallistujan. Yksi konkari 16ytyi harrastustoiminnan kautta ja neljds sitd kautta, etta

erds henkil6 osasi héntd suositella kysyttdviksi osallistumaan tutkimukseen.

Muotoiluajattelu toimii parhaiten, kun tiimi on heterogeeninen, joten yleisin virhe lii-
ketoimintamuotoilussa on muodostaa sellainen tiimi, jossa kaikki jésenet edustavat
esimerkiksi samaa alaa (Faljic 2019, 6). Konkareiden asiantuntijuus kohdistuu hetero-
geenisesti taiteen, tekniikan, kirjanpidon ja liitkenteen aloille. Yritykset, joissa Konka-
rit tyoskentelevit tai ovat tyoskennelleet, ovat kaikki osakeyhtidité ja niiden koot vaih-
televat pienyrityksestd parhaimmillaan kymmenid ihmisid palkanneeseen globaalisti
toimivaan yritykseen. Lehtonen ja Lehto (2014, 24) tihdentdvét tulevaisuuden kilpai-

luetujen 16ytyvin usein eri alojen osaamisen ennakkoluulottomasta yhdistamisesta.

5.1 Tutkimuksellinen osuus

Tutkimuksellisen osuuden toteutus tapahtui joulukuulta 2019 helmikuun 2020 lop-
puun. Thmisen kokemuksellisuuden tunnustaminen saattaa Perttula & Syvéjérven
(2012, 11-12) mukaan joskus unohtua odotusten ja vaatimusten kasvaessa monimut-
kaistuvassa tyOeldmadssd, vaikka erityisesti silloin korostuu ihmisen kokemuksellisuus
sekd arvo toimijana ja yhteison jdsenend. Télloin henkiloston johtoa my6ten on tarkedd
olla tietoinen, mita ikdihmiset kokevat. Asiakaskokemus kuitenkin riippuu yrityksen
kyvysti ratkaista yksittdisen asiakkaan sisdinen ongelma Tervosen (2019) sanoin kirk-

kaasti ja yksinkertaisesti. Tarvitaan siis asiakasymmarrysta.

Vilkan (2015, 101) mukaan henkilon omakohtaisten kokemusten tutkimiseen sopii yk-
silohaastattelu. Tutkimus alkoi puolistrukturoiduilla yksilollisilld teemahaastatteluilla.

Teemahaastattelua varten laadittiin kysymysrunko joulukuussa 2019 (Liite 2), mutta
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yksityiskohtaisten kysymysten sijaan haastattelu suunniteltiin eteneviksi ennemmin-
kin keskustelullisesti keskeisten teemojen varassa. Hirsjarvi & Hurmeen (2015, 47-48)
mukaan voidaan puhua puolistrukturoidusta teemahaastattelusta silloin, kun haastat-
telu kohdennetaan tiettyihin teemoihin, joista keskustellaan ja kun kysymykset ovat
kaikille samat, mutta niissi ei ole valmiita vastausvaihtoehtoja, ja lisidksi haastattelija

voi vaihdella kysymysten jirjestysta.

Haastattelemalla ja havainnoimalla kerétystd Konkareiden antamasta tiedosta ja mer-
kitysten kuvauksista saatiin kattava pohja vanhuspalvelualan yrityksiin liittyvistd mo-
nitahoisista ilmidistd ja prosesseista. Haastatteluaineiston purkamista ja analyysia ka-
sittelevdssd luvussa on kuvailtu ja késitteellistetty arkitodellisuuden ilmidité ja analy-
soitu aineistoa induktiivisesti. Haastattelutuloksissa puolestaan keskityttiin tulkitse-
maan aineistoa narratiivisesti eli tarinallistamalla. Tarinalliset tutkimukset on havaittu
tarkeiksi hoitotieteessd alan ymmaérryksen lisddmiseksi (Saaranen-Kauppinen & Puus-

niekka 2006).

Induktiivisen prosessin asetelma on muuttuva siind, ettd luokat muotoutuvat tutkimuk-
sen kuluessa; teorioita ja sidnnonmukaisuuksia kehitellddn suuremman ymmarryksen
toivossa ja tarkkuus ja luotettavuus saavutetaan verifioimalla (Hirsjarvi & Hurme
(2015, 25). Aineiston verifioimiseksi toteutettiin helmikuussa 2020 yhteinen aivorii-
hityoskentely, jonka aiheena oli vanhuspalvelualan yrityksiin liittyvit koetut ongel-

mat.

5.1.1 Haastattelujen toteutus

Haastattelujen kautta pyrittiin padsemédan kisiksi Konkareiden syvllisiin ndkemyksiin
ja tunteisiin. Vilkka (2015, 124) kehottaa poimimaan teemahaastatteluun sellaisia kes-
keisid aiheita, joita tutkimushaastattelussa olisi vélttdmatonté kasitelld tutkimusongel-
maan vastaamiseksi. Téllaisia keskeisid aiheita tai teemoja olivat vanhuspalveluita
tuotaviin yrityksiin liittyvét haasteet, positiiviset ja negatiiviset kokemukset, yksil6lli-
set ja yhteisolliset vaikutukset, yritystoimintaan ja palveluihin liittyvét mahdolliset on-
gelmat seké kulttuurin ja median kautta muodostuneet kuvat. Jotta haastatteluissa voi-

tiin kuitenkin séilyttdd teemahaastattelurungosta huolimatta etnografinen luonne,
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haastateltavien annettiin puhua aivan vapaasi, eikd keskustelua vikisin pyritty pité-
méén teemoissa. Tamé antoi mahdollisuuden kertoa myds sellaisia tarinoita, joiden
suhteen ei oltu aivan varmoja, liittyivatko ne aiheeseen. Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekan (2006) mukaan vaikeiden tapahtumien tyostdmisessd kertomusten tuottaminen

on tarkeas.

Haastattelut tapahtuivat tutkimusryhmaldisten kodeissa ja niitd tehtiin yhteensa neljd
kappaletta, eli jokaiselle konkarille yksi haastattelu. Aluksi haastateltaville kerrattiin
tutkimukseen ja sen kulkuun liittyvii asioita ja muistutettiin, etti he saisivat keskeyttaa
osallistumisensa ilman syytd, mikéli sellaiseen tulee tarve. Lisdksi he allekirjoittivat
kirjallisen suostumuksen tutkimukseen osallistumisesta ennen haastattelujen aloitta-
mista (Liite 1). Allekirjoitettuja suostumuksia ei liitetty opinndytetydhdn anonymitee-

tin sdilyttamiseksi.

Haastattelujen nauhoittamisen mahdollisuus koettiin hiiritsevéni, joten haastatteluja

el nauhoitettu, sillé tilaisuus haluttiin pitd4d mahdollisimman luontevana.

Kylld siind on vihdn vaikea keskittyd, kun tdytyy miettid mitd sanoo ja
sitd on sitten vaikea poistaa tai korjailla sanomisiaan jdlkikdteen.

Haastattelija kirjoitti omalla kannettavalla tietokoneellaan muistiin tiivistetysti haasta-
teltavien kuvaamia asioita ja kertomuksia haastattelun aikana ja kertoi tulkinnoistaan
haastateltavalle. Haastateltavat saivat lukea omaan haastatteluunsa liittyvat muistiin-
panot ja jokaisella oli mahdollisuus vahvistaa, hylata tai tiydentdd tutkijan esittelemaa
tekstid, tulkintaa tai tiivistystd. Ndin varmistettiin, ettd oleelliset asiat on saatu kirja-
tuksi ylos ja ymmarretty oikein. Téllaista haastattelua voidaan Hirsjérven ja Hurmeen

(2015, 137) mukaan nimittdd “itsedén korjaavaksi” haastatteluksi.

Varsinaisten haastattelutilaisuuksien lisdksi osa haastateltavista halusi vield jélkika-
teen keskustella aiheesta, joten heidén kanssaan haastattelua jatkettiin vield puheli-
mitse. Ndma keskustelut sovittiin kuuluvaksi allekirjoitetun haastattelusopimuksen
piiriin ja niistdkin haastattelija kirjoitti muistiinpanot, jotka haasteltava sai niin ik&én
kdyda 1dpi yhdessd tutkijan kanssa ennen aineiston purkamista ja analyysia. Puhelut

laajensivat  entisestddn késityksid tutkittavien eldmdstd ja kokemuksista.
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Keskusteleminen puhelimessa sujui avoimemmin joidenkin konkareiden kanssa ja

ndin keskustelu muodostui myos syvillisemmaksi.

5.1.2 Haastatteluaineiston purkaminen ja analyysi

Hirsjarven ja Hurmeen (2015, 25) mukaan kvalitatiivinen tutkimus perustuu induktii-
viseen prosessiin, joka etenee yksityisestd yleiseen, eli yksittéisistd tuloksista tehddén
yleisid pddtelmii. Induktiiviselle prosessille on ominaista kiinnostus useasta yhtéaikai-

sesta tekijdstd, jotka vaikuttavat lopputulokseen (Hirsjarvi & Hurme 2015, 25).

Tutkimuksen tarkoitukseen pohjautuen tulisi Hirsjdrven ja Hurmeen (2015, 146) mu-
kaan harkita, mitd ja miten yksityiskohtaisesti aineistoa kuvataan. Itseddn korjaavien
haastattelujen jdlkeen aineisto oli jo valmiina tekstimuodossa tietokoneella. P4ddosin
haastattelujen pohjalta syntynyt teksti oli haastattelijan luomaa, jonka haastateltavat
olivat tarkastaneet. Haastattelun yhteydessi puheessa esiintyneité taukoja, huokauksia,
ddnenpainoja, naurahduksia tai muita sellaisia ei kirjattu ylos. Haastatteluissa ei kirjoi-
tettu sanatarkasti ylos aivan kaikkea, vaan litterointia, eli sanasanaista puhtaaksikirjoi-
tusta toteutettiin valikoiden olennaisimmat asiat ja murteet hdivytettiin kirjakieliseksi

tekstiksi.

Jokaisen haastateltavan haastatteluaineisto koottiin tietokoneella omaan tiedostoonsa
ja siitd redusoitiin vield tutkimuskysymysten kannalta epdolennainen pois. Hirsjérven
ja Hurmeen (2015, 150) mukaan ldhtdaineiston kokoamisen jilkeen se muokataan in-
duktiivisesti ja ryhmitellddn luokiksi. Aineistoja luokiteltiin virjaamalld jokaisen ai-
neiston tekstid teemojen mukaisesti. Luokittelun padkriteerind oli tutkimusongelma ja
siitd johdettu ensimmadinen tutkimuskysymys: Minkalaisia kehittdmistarpeita vanhus-
palveluita tuottavien yritysten asiakkaat (palvelun loppukayttijét) kokevat olevan alan

yritystoimintaan liittyen?

Jotta tdhin tutkimuskysymykseen saatiin koottua kattava vastaus haastattelujen poh-
jalta, haastatteluaineisto luokiteltiin teemojen mukaan seuraavasti: vanhuspalveluihin
liittyviin haasteisiin viittaavat tekstit vérjattiin punaisella, positiivisiksi koetut koke-

mukset vihredlld ja negatiivisiksi koetut kokemukset siniselld. Vaikutuksiin viittaavat
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tekstit varjéttiin violetilla, joista yksilollisiin vaikutuksiin viittaavat tekstit erotettiin
alleviivauksella teksteistd, joissa arvioitiin yhteisollisid vaikutuksia. Yritystoimintaa
ja sen tuottamia palveluita mahdollisesti uhkaaviin ongelmiin viittaavat tekstit varjat-
tiin oranssilla ja kulttuurin tai median kautta muodostuneisiin kuviin viittaavat tekstit

alleviivattiin.

Hirsjarvi ja Hurme (2015, 142) huomauttavat teemahaastattelun avulla ldhestyttdvian
kokonaisuuden pirstoutumisesta késittelyvaiheessa. Tdméa pirstaleinen materiaali
koottiinkin luokittelun jilkeen teemakohtaisiin tiedostoihin, joihin kopioitiin yhteen
kyseisen teeman vérin mukaiset tekstit jokaisesta haastatteluaineistosta. Paallekkaisia
ja saman siséltdistd materiaalia yhdistettiin ja aineistoa uudelleen jarjesteltiin. Tassd
vaiheessa tutkimuksen etenemisen kannalta ei ollut endd merkitysté silld, kuka oli sa-
nonut mitékin, joten teematiedostojen tekstit yhdistettiin ja aineiston analyysii jatket-

tiin redusoimalla, eli pelkistimalld lauseita tiivistettyyn muotoon. Asiayhteyksid py-

rittiin visualisoimaan miellekartan avulla (Kuva 1).

kv nititikge
punte ’

Kuva 1. Miellekartta aineiston asiayhteyksien visualisoimiseksi

5.1.3 Haastattelun tulokset ja tulkinta

Haastatteluaineiston analyysin ja luokittelun pohjalta siirryttiin synteesiin, jossa koko-
naiskuvaa pyrittiin luomaan narratiivisesti. Hirsjdrven ja Hurmeen (2015, 137) mu-

kaan tutkija voi luoda haastattelun sisélloistd kertomuksen, vaikka sellaista ei itse
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haastattelussa suoranaisesti olisikaan esiintynyt. Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka
(2006) puolestaan tdhdentdvét narratiivisten tarkastelutapojen soveltuvan tutkimuk-
siin, joissa ollaan kiinnostuneita vapaasti kerrotuista asioista ja omaan eldmaén liitty-

vistd tarinoista.

Konkareiden kokemukset liittyivét sekd omakohtaisiin asiakkaana olemisen kokemuk-
siin ettd kokemuksiin jonkun ldheisen eldmaén liittyen esimerkiksi, kun oma vanhempi
tai puoliso on siirtynyt vanhuspalveluita tuottavan yrityksen asiakkaaksi, jolloin kon-
kari on ikddn kuin myo6tielanyt yrityksen asiakkaana. Omakohtaiset asiakkaana olemi-
sen kokemukset liittyivit paivikeskuspalveluun ja erilaisiin palvelukeskuksissa tarjot-

taviin ohjelmiin ja ryhmiin, kuten vesi- ja tuolijumppaan.

Téssé narratiivisessa analyysissa nivotaan yhteen, kuten Saaranen-Kauppinen ja Puus-
niekka (2006) kehottavat, erilaisia henkil6kohtaisia kokemuksia, tavoitteita, toiveita,
vaateita ja asenteita sekd sosiaalisia ja yhteiskunnallisia tarpeita. Haastatteluaineistosta
rakennettu tarina alkaa pitkdén avioliitossa elédneen pariskunnan, Sylvin ja Pentin yh-
teiselosta heiddn omakotitalossaan edeten kronologisesti heiddn muuttoonsa palvelu-
taloon ja eldmédédn sielld. Nimet on keksitty. Tarinassa kdytetyt kursivoidut tekstit ovat
suoria sanasanaisia, eli litteroituja lainauksia haastatteluista. Tarinassa on pyritty pai-
nottamaan sellaisia aiheita, jotka tulivat esille jokaisessa haastattelussa, mutta se sisél-

t44 myos yksittdisid kokemuksia.

5.1.4 Narratiivinen analyysi: Sylvin ja Pentin tarina

Sylvi ja Pentti Mékinen elelevit rauhallista eldkeldiselimédnsa rakkaassa rintama-
miestalossaan Tampereella, jossa he ovat asuneet jo kuutisenkymmentd vuotta. He
ovat olleet naimisissa 67 vuotta ja tuskin osaisivat eldé ilman toisiaan. Ihan tavallisena
arkisena aamuna he istuvat jdlleen aamukahvipdydéssi lehted selaillen. Yksi asia Syl-
ville on pdivan selvd: hin ei halua padtyd vanhuspalveluita tuottavan yrityksen asu-

mispalveluasiakkaaksi.

Jos jotenkin vain voisi vilttdd sen palvelutalovaiheen eldmdissd.
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Lehdistd saa tdmdn tastd lukea, kuinka yksityiselld puolella vanhukset
ndkevdt nélkdd ja hoitajat vdsyvdt. Ei kai ne sellaista kukaan jaksa. Tun-
tuu, ettd parempi pysyd omassa mokissd vain, pois toisten jaloista.

Sylvin mielestd palvelutaloon siirrytddn pakon sanalemana vasta siind vaiheessa, kun
kummankaan toimintakyky ei endé riitd kotona asumiseen. Sylvi katsoo Penttid hai-
keana. Pentilld on pitkélle edennyt muistisairaus. Vililld on helpompia péivid, mutta
toisinaan Pentti ei tunnu ymmartdvan puhetta ja liikkeiden aloittaminen on alkanut

tuottaa haasteita.

Néihin péiviin saakka Sylvi ja Pentti ovat kdyneet sunnuntaisin Kirkossa. Usko on
ollut nuoresta saakka kantava voima heidin molempien eldméssa. Sylvi muistelee, etti
he ovat aikanaan paittineet, etteivit luopuisi toisistaan, kuin vasta kuoleman erotta-
essa. Se pddtds on ollut helppo pitdd ja Sylvi pohtiikin haluavansa olla Pentin kanssa
loppuun asti ja saattaa hdnet kidestd pitien taivasmatkalleen, mikéli Pentin aika koit-
taa ennen héntd. Hén haluaisi osata hoitaa Penttid kotihoitajien avustamana kotona

loppuun saakka.

Kova rysdhdys havahduttaa Sylvin ajatuksistaan ja sdikdyttdd pahan paiviisesti. Pentti
on kaatunut ja makaa lattialla voivotellen keittiojakkaran vieressd eikd pédse ylos.
Sylvi soittaa ambulanssin ja Pentti kannetaan paareilla autoon. MyShemmin Sylville
ilmoitetaan, ettd Pentilld todettiin kuvissa reisiluun kaulan murtuma ja hinet on siir-
retty leikkaukseen, mistd hénet siirrettdisiin osastolle toipumaan ja sieltd todennidkdi-

sesti jatkohoitoon ldhemmaéksi kotia. Sylvilld on valtava ikdva Penttid.

Muutaman viikon kuluttua osastolta soitetaan, ettd Pentille olisi nyt aika katsoa tehos-
tetun palveluasumisen paikkaa ja kyselivit, olisiko Sylvilld jotakin toiveita asian suh-
teen. Sylvi kokee uutisen jarkytyksend. Keskusteltuaan tovin Sylville alkaa valjeta,
ettd sielld ollaan nyt todellakin siirtdmaissé pelkkdd Penttid uuteen kotiin. Sylvi pohtii,
miten ndin mielivaltaisesti voidaan kulkea heidén avioliittonsa ylitse ja péaattdd, ettd

Pentti ei muuta mihinkdin ilman hénta.

Koittaa aika, kun kaupungin sosiaalityontekiji soittaa ja ilmoittaa, ettd sekd Pentti ettd

Sylvi ovat saaneet paikan palvelukoti Puuhellasta, missd hoivapalveluita tuottaa Hoito
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Oy. Se on ainoa paikka, johon he voisivat muuttaa asumaan yhdessé. Yhteisen muuton
mahdollistamiseksi tarvittiin lupa Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastolta.
Sosiaaliohjaaja kuulostaa siltd, kuin Sylvi ja Pentti olisivat saaneet lottovoiton. Sylvin
valtaa epdvarmuus, mutta sosiaaliohjaaja kuvailee Puuhellan eldméé yhteisolliseksi ja
kertoo sielld jarjestettdvin monipuolista ohjelmaan paivittiin. Sielld ei varmasti tulisi
aika pitkdksi. Han ylistdd vield Hoito Oy:n panostaneen erityisen hyvin asukkaidensa
kohtaamiseen yksilollisesti, silld kidytossd on eldmykselliset eldiménkaarikartat ja sy-

valliset sympatiahaastattelut.

Puuhella on Sylville entuudestaan tuttu, silld hdn on kdynyt Puuhellan paivikeskuk-
sessa jo useita vuosia. Positiivisesti ajattelemaan pyrkivd Sylvi miettii uutisessa sitd
hyvii puolta, etti sitten hinelle tirkedksi vuosien saatossa muodostunut péivikeskus-
palvelu ja erityisesti sielld kohtaamansa ystivipiiri ovat aivan ldhelld, samassa raken-

nuksessa. Toisaalta muuttoajatukset herdttivéit myos huolia.

Jos pitdisi muuttaa palvelutaloon, nii kylld minua mietityttdisi, ettd pdd-
sisiko sieltd kirkkoon. Ei ne hoitajat varmaan semmoisia asioita hoida.

Jaetaankohan niissd [palvelutaloissa] ehtoollista ja lauletaanko muuta
kun karaokea? Jos jotain olisikin, niin joku kumminkin pahoittaisi mie-
lensd ja sitten se [hengellinen toiminta] lopetettaisiin sen yhden mielipi-
teen takia, vaikka muille se toisikin lohtua ja toivoa.

[vanhuspalveluita tuottavan yrityksen nimi] sun muista puuttuu seura-
kuntayhteys ja hengellisyys niin hoitajilta kuin asukkailtakin. Tai sitd ei
ndytetd. Nykyddn on niin paljon leipdpappeja ja leipdhoitajia. Sairaan-
hoitajat eivdt tee nykyisin endd téitd kutsumuksesta eikd niilld taida kuu-
lua endd koulunkdyntiin sielunhoito.

Isokenkdiset kddrivdt rahat taskuunsa eikd siitd toiminnasta taida jdddd
edes verorahoja meille.

Muuttopdivd-maanantai koittaa vain kolme péivéaéd puhelusta sosiaaliohjaajan kanssa,
joka on sopinut myos Puuhellan sosiaaliohjaajan kanssa muuttopdivisté ja Pentin siir-
rosta asunnolle suoraan sairaalasta. Haikein mielin Sylvi laittaa rakkaan omakotitalon
myyntiin ja alkaa pakkailla kiireesti tavaroita. Onneksi heidén tyttdrensd pojan, Jeren,
puoliso ehtii kolmen lapsensa kanssa mukaan muuttotalkoisiin. Muuttoauto tilataan
maanantaille, eli samalle pdiville, kun Pentti siirretdédn Puuhellaan ja Sylvi itse paisisi

Jeren kyydilld tuona samaisena pdivéni illemmalla, kun poika pdisee toista.
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Sylvin on vaikea ynniilld, mitd asuminen Puuhellassa tulee heille maksamaan ja se
aiheuttaa hinessa stressid. Eivét he Pentin kanssa mitdén tuhlareita ole koskaan olleet,
mutta sosiaaliohjaajakaan ei pystynyt antamaa tarkkoja lukuja edes sadan euron tark-
kuudella. Puhelimessa hén kyseli tukipalveluista alustavaa laskelmaa tehdessdén.
Kauppaan on sen verran matkaa, ettd ruoat tarvitaan, samoin siivous- ja peseytymis-
valineet. Saunassa he ovat tottuneet kiymain joka keskiviikko, perjantai ja sunnuntai.
Ainakin Pentti tarvitsee fysioterapiaa tai jotakin ohjattua kuntoutusta joka péivé, etta

pysyy kunnossa. Muuten hin jaméhtaa tiysin.

Se on kuin ostaisi sikaa sdkissd, kun niitd hintoja koittaa selvittdd.

Lumisateisena muuttopédivind klo 18.30 Sylvi saapuu Jeren kyydilld Puuhellan pihaan.
Ulko-ovi on lukossa, joten Jere jdd varmistamaan, ettd Sylvi-mummu péésee sisélle.
He painavat oven vieressd olevaa soittokellon nappia. Noin 10 minuutin ajan he pai-
nelevat nappia ja juuri kun Jere alkaa hermostua, silminndhden kiireiseltd vaikuttava

hoitaja avaa oven.

Siind me tuijotimme toisiamme lumisateessa kuin “hoo moilaset” ja il-

mapiiri oli kired.
Hoitaja ohjaa Sylvin kéytiville odottamaan ja Jere kaasuttaa autolla tiehensé. Hoita-
jalla soi puhelin ja hin painaa puhelun pois péiltd ohjatessaan Sylvid penkille istu-
maan. Puhelin soi uudelleen ja hoitaja ldhtee kiireisen oloisesti kertoen, ettd kylla ta-
hin joku varmasti kohta tulisi. Kéytdva ndyttdd olevan aivan tukossa muuttolaatikoita,
joissa lukee ”"Mékinen.” On aavemaisen hiljaista. Vartin kuluttua toinen hoitaja kéve-
lee rivakasti Sylvin ohi ja tervehtii Sylvid vékindinen hymy huulillaan. Ei héin jaényt-
kdédn kyseleméén, miksi Sylvi siind istuskeli. Ehka hénelldkin oli omat kiireensd. Odo-
tellessaan hoitajaa Sylvi ihmettelee, missi kaikki asukkaat ovat, kun seitsemanuutiset-

kin on jo katsottu.

Hén ldhtee vdhan katselemaan toiveikkaana paikkoja, josko ohjelmaa olisikin jossain
toisaalla. Tdhdn aikaan asukkaat saattavat hyvinkin olla kokoontuneena yhteen esimer-
kiksi iltahartaudessa, katsomassa Suomifilmid, saunomassa tai ehkdpéd jopa pelaa-

massa korttia. Ketddn ei ndy missddn. Vihdoin Sylvi huomaa hoitajan ja menee
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kysymiin, minne hinen pitdisi mennd, kun hdnet on ohjattu muuttokamoineen vain
odottamaan kéytivélld. Hoitaja ei tunnu tietdvén asiasta mitddn, silld hén ilmeisesti
tyOskentelee eri puolella Puuhellaa. Hén kehottaa meneméddn vain odottamaan sinne

penkille ja arvelee hoitajan tulevan aivan pian.

Penkille istahtaessaan Sylvi alkaa kokea turvattomuutta, merkityksettomyytté ja surua.
Jonkin ajan kuluttua Sylville oven avannut hoitaja tulee siltd suunnalta, minne oli noin
tunti sitten mennyt ja ndyttdd himmastyneeltd Sylvin istuessa yha kdytivélla. Hén ih-
mettelee kuinka kukaan ei ole saattanut Sylvid asunnolleen ja vaikuttaa hiukan her-
mostuneelta. Hoitaja kehottaa Sylviéd ldhteméén hdnen mukaansa asunnolle ja selittdd
visyneen oloisena ty0vuonsa menevén taas ylitdille timén takia. Hoitaja ilmoittaa
my0s, ettd Sylvin tulisi hoitaa muuttokamat asuntoon mahdollisimman pikaisesti, silld
ne ovat kéytavélld paloturvallisuusriski ja yohoitajalla ei varmasti ole niité aikaa siir-

rella.

Hoitaja avaa Sylville oven uuteen asuntoon ja ilmoittaa, ettd Puuhella on lainannut
heille talon lakanoita, silld kukaan ei ollut laittanut lakanoita Pentin mukana. Pentille
hoitosuhteeseen kuuluu sénky, johon Pentti on laitettu nukkumaan, mutta sénky, joka
on pedattu Sylvid varten, on Sylvilld vain lainassa, kunnes hén saa oman sidnkynsi
asuntoon. Tdmén sanottuaan hin ldhtee kiireesti. Hoitajan sulkiessa oven Sylvi romah-
taa taysin. Hén ei voi muuta kuin itked. Han ei ymmarrd, miksi Pentti on laitettu nuk-
kumaan jo tdhén aikaan, ovatkohan kaikki muutkin asukkaat jo nukkumassa, eivétko
he saa nukkua endd samassa sidngyssd. Sylvi ja Pentti ovat nukkuneet viimeiset 67

vuotta ennen Pentin kaatumista vierekkdin ja ldheisyyden kaipuu kalvaa nyt Sylvia.

Aamu valkenee hoitajien tullessa "huomenta” huudellen ja sytyttidessé kirkkaat katto-
valot palamaan. Sylvi tekeytyy nukkuvaksi ja seurailee tilannetta silmét kiinni. Hoita-
jat menevit padmaaritietoisesti Pentin kimppuun. Pentti vaikuttaa olevan hiukan se-
kaisin ja yrittdd estelld hoitajia. Sylvi kuulee toisen hoitajista sanovan toiselle, ettid
”Jahas, vaikuttaa olevan hankala, joten vaihdetaan tdssd nyt kun on muutenkin va-
jausta.” He riisuvat Pentin ja putsaavat hénté ja hdnen alapditdadn kangaslapuilla. Pentti
hermostuu ja yrittdd huitoa hoitajia, jolloin toinen hoitaja tarttuu Penttid kasistd. Pentti
koittaa potkia, jolloin toinen hoitajista kdy kéytdvilld huutamassa apuun lisdkasia.

Kolmas hoitaja saapuu paikalle pitdimaan Pentin jaloista kiinni. Késista piteleva hoitaja
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puhuu Pentin korvan juuressa tarpeettoman kovalla dénelld, ettd “tima nyt vain tiytyy

hoitaa, vaikkei se ehka tunnu kivalta.”

Eihin siind metelissd voi nukkua, joten Sylvi nousee istumaan sédngynlaidalle ja katsoo
hoitajia himmastyneen ndkdisend. Yksi hoitajista huomaa hénet, toivottaa hyvai huo-
menta Sylvi”, esittelee itsensd ja kysyy, miten ensimméiinen y6 uudessa kodissa on
sujunut. Yhtdkkid hoitajat vaikuttavat ldhes teatraalisen hyvéntuulisilta. Aivan kuin
joku olisi kdskenyt heidén esittdd iloista. He myds kyselevét, miten Sylvi on suunni-
tellut toimivansa ala-aulan kaytévit tukkivien muuttolaatikoiden kanssa ja minkalai-
sella aikataululla homma hoituu. Palvelusopimukseen kun ei kuulu muuttolaatikoiden
kantaminen eikd hoitajilla olisi sithen aikaakaan. Sylvi ei osannut kuvitella milloin-

kaan olevansa téllaisessa tilanteessa. Han ilmoitti, ettd juttelee asiasta Jeren kanssa.

Iltapéivilla Jeren puoliso lapsikatraineen saapuu auttamaan Sylvid muutossa ja Jere
liittyy seuraan tyopdivédnsé jdlkeen. Muuttolaatikot saadaan kannetuiksi asuntoon ja
Sylvin ja Pentin vanha parisdnky kootuksi. Puuhellan henkilkunta hoitaa Sylvilla lai-
nassa olleen sidngyn pois ja hetken pééstd kaksi hoitajaa tulee laittamaan Penttid yo-
puulle klo 19.30. Ilmapiiri on vaivautunut. Hoitajat itsekin huomaavat, etti kaikki ovat
thmeissddn. He kyselevit, milloin vieraat ovat aikoneet ldhted ja kertovat, ettd heilld
on tapana laittaa erityisesti ndiméd kahden-hoitajan-avustettavat nukkumaan ennen yo-

vuoroa, silld yosséd on vain yksi hoitaja.

Jeren perheen ja hoitajien ldhdettyd Sylvi jdi yksin pohdiskelemaan. Miten tésté kai-
kesta olisi voinut selvitd ilman Jered ja hinen perhettdéin. Miten hin ei koskaan tullut
ajatelleeksi, kuinka joustamattomalta arki palvelutalossa tuntuu. Yksilolliset tarpeet
on unohdettu. On ennen kuulumatonta, ettd heiddn kotiinsa tullaan noin vain omilla
avaimilla, eikd kukaan kysy, milloin sopisi tulla. Sylvisti tuntuu, ettd elaméin hallinta
ja mahdollisuudet vaikuttaa omaan ja Pentin eldméin ovat kaventuneet ldhes olemat-

tomiin.

Aamu valkenee taas valon nopeudella, kun herétyskellona toimii ovikellon kilkatus ja
auringon nousuna kattolampun sokaiseva valo. Niistd kumpaakaan Sylvi ei muista
ajastaneensa illalla. Paikalle saapuu kaksi hoitajaa. Mistd niitd uusia kasvoja riittaa.

Tama on vasta toinen aamu ja Pentin kimpussa on ndhty hddriméissa ainakin seitseméan
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eri hoitajaa. Hoitajat tervehtivét jdlleen ystévillisesti ja keskittyvit sitten hoitamaan
Penttid. He yrittdvét saada avustettua Pentin ylos vuoteelta. Sylvistd tuntuu pahalta,
kun hoitajat jankkaavat Pentille ”Nouse! Pentti sinun on nyt noustava ylos! Ei tésta

",

tule mitédén, jos et nyt usko

Sylvi haluaa pois. Onneksi tdnddn on paivakeskuspdivd. Hian kysyy toiselta hoitajista,
minne hénen tulee mennd, kun hénelld on paivdkeskuspidivé, jonka on méaard alkaa
tunnin pédsti. Hoitaja vaikuttaa kummastuneelta ja toteaa, ettei kai pdivakeskus olisi
tarkoitettu asukkaille, vaan ulkopuolisille, mutta kannustaa kuitenkin ottamaan asiasta

selvii ja ohjeistaa Sylville reitin paiviakeskukseen. Sylvi pukee pédivivaatteet ja ldhtee.

Ilokseen hin 10ytad tutut paiviakeskuksen ohjaajat. Ilo kddntyy kuitenkin pian harmis-
tukseksi, kun péiviakeskusohjaaja kertoo, ettd he olivat saaneet kaupungilta tiedon Syl-
vin muutosta palvelutaloon ja ettd paiviakeskus olisi tarkoitettu kotihoidon asiakkaille.
Ohjaaja pahoittelee, ettd kaupunki oli jo ehtinyt ohjata heille uuden asiakkaan Sylvin
tilalle, joten ryhma on taas aivan tdynnd. Hén ohjeistaa Sylvid viikko-ohjelma kides-
sddn osallistumaan palvelutalossa jarjestettivdén ohjelmaan. Sylvi ldhtee paivikes-
kuksen tiloista haikein mielin. Hén kokee itsensd yksindisemmaiksi, kuin koskaan

alemmin.

Pdivikeskuksessa pddsee vuosien varrella ystdvystymddn ihmisten
kanssa, mutta siind vaiheessa, kun muuttaa palvelutaloon, pdivikeskuk-
seen ei endd ole asiaa, vaan on omat ohjelmat ja ihmiset niin vanhoja,
ettd he vaihtuvat taajaan.
Sylvi istahtaa kéytivin penkille viikko-ohjelma kddessddn. Kukaan ei tule juttele-
maan. Sylvi kaipaa sosiaalista kanssakdymistd ja syvillisid keskusteluja. Harmikseen
hian huomaa, ettei viikko-ohjelmassa ndy mitidin hengellistd toimintaa. Sen sijaan tuo-
lijumppaa nidyttéisi olevan. Se olisi varmasti Pentille hyvi. Sylvi miettii, kuinka yksi-
ndiseksi ja rajoittuneeksi hin kokisikaan itsensd, jos ei pdésisi litkkkumaan itsendisesti.
Pentilld on Sylvi, joka vie hidntéd pyordtuolilla ympéri Puuhellaa, mutta ei kaikilla ole
omaa Sylvid. Hinen mielessdén kiy pelon hdivihdys: entd jos hdn visyy ja menettda

toimintakykynsa.

Sosiaaliohjaaja huomaa Sylvin penkilld ja piipahtaa juttusille. Hén kertoo olleensa ai-

keissa tulla tdndén kertomaan Sylvin ja Pentin sekd heiddn omaisensa tai ldheisensa
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kanssa jdrjestettdvistd tapaamisesta, johon osallistuisi my0s hoitohenkilostod ja fy-
sioterapeutti. Tapaamisesta oli jo sovittu Jeren kanssa. Liséksi hdn kyselee kuulumisia
ja vointia. Sylvi kertoo Pentin kuntoutuksen tarpeesta ja sosiaaliohjaaja lupaa viedd

asian eteenpdin.

Sosiaaliohjaajan ldhdettyd Sylvi miettii ilahtuneena Jered, joka kaikista kiireistdéin ja
ruuhkavuosistaan huolimatta vaikuttaa ottaneen vastuuta Sylvistd ja Pentistd. Sylvilla
ja Pentilld on eldkkeelld oleva tytér, Jeren diti, jonka kanssa he eivit ole olleet tekemi-
sissd Puuhellaan muutettuaan, silld tyttirelld ei ole autoa eikd ajokorttia ja Puuhella

sijaitsee vahdn sivummalla, joukkoliikenteen ulottumattomissa.

Palvelutalo saisi sijaita hyvien kulkuyhteyksien varrella, jotta sinne pdd-
sisi kulkemaan bussilla.

Onneksi tyttarelld on kuitenkin poika, Jere, joka asuu yhdessé aviopuolisonsa ja kol-
men paivékoti- tai kouluikdisen lapsensa kanssa noin 30 kilometrin padssa Puuhellasta.
Jere perheineen kivi auttamassa Sylvin ja Pentin muutossa, mutta hiukan tylsid nuo

vierailut perheen pienimmille ovat.

Lasten vierailut vihenevidt, kun palvelutaloissa ei ole heille mitddn teke-
mistd. Olisi edes jotain telineitd, joissa kiikkua.

Lapsia on tdarked ndhdd senkin takia, kun heiltd saa energiaa ja eld-
mdniloa.

Sylvin palattua asunnolle hdan huomaa yllidtyksekseen Pentin olevan kévelemissa par-
haillaan vessaan fysioterapeutin ohjaamana. Paikalla on myds hoitaja, jolle fysiotera-
peutti selostaa, mistd ja miten Penttid on hyvé tukea, jotta kidvelyyn vaadittava lihas-
toiminta aktivoituisi optimaalisesti. Vessareissun jdlkeen hoitaja 1dhtee jatkamaan toi-
tdén toisaalle, mutta Sylvi pyytdd saada kokeilla, osaisiko hdn avustaa Pentin liik-
keelle. Fysioterapeutti ohjeistaa Sylvid ja hdn onnistuu avustamaan Pentin istumasta
seisomaan ja liikkeelle. Viestit menevitkin perille kdskemisen sijaan kosketuksen
kautta. Jos tima4 taito olisi ollut hyppysissd aiemmin, muutolta palvelutaloon olisi voitu

vilttyd tai ainakin sitd olisi voitu lykétd kuukausilla tai jopa vuosilla.
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5.1.5 Aivoriihi

Konkareiden ensimmadisen yhteisen kokoontumisen aiheena oli tuottaa yhteisesti ko-
kemuksiin pohjautuvaa aineistoa vanhuspalveluja tuottaviin yrityksiin liittyvistd on-
gelmista. Tutkija oli valinnut tdhén tarkoitukseen menetelmaéksi aivoriihitydskentelyn,
jonka tarkoituksena oli koota tuotettava aineisto visuaaliseen muotoon. Ensimmaiselld
tapaamiskerralla toteutettiin aivoriihitydskentelyn neljéstd vaiheesta kolme ensim-

miisté vaihetta, joiden vililla ryhma piti pienen kahvitauon.

Ensimmadisessd vaiheessa kirjoitettiin paperille sanoja otsikon ympérille. Konkareiden
toiveesta tutkija toimi kirjurina padosin. Jokainen Konkari sanoi sanoja sitd mukaa,
kun niitd tuli mieleen. Sanoja ei mitenkddn pitinyt perustella, eikd vaihe siséltinyt
keskustelua. Toisessa vaiheessa sanoja pohdittiin kriittisesti ja suoritettiin klusteroin-
tia, eli jirjesteltiin toisiinsa liittyvid sanoja ryhmiin. Sanaryhmit erotettiin toisistaan
ympyroiméalla sanoja eri vireilld. Yksi sana sai olla useassakin ryhméssa riippuen
mistd ndkokulmasta sanaa pohti (Kuva 2). Tdma vaihe sisdlsi hiukan myds semanttista

keskustelua siitd, miten eri henkil6t voivat ymmartii sanoja eri tavalla.

Kuva 2. Aivoriihitydskentelyn vaiheet 1 ja 2

Kolmannessa vaiheessa kullekin vériryhmélle mietittiin sopivat, sisdltod kuvaavat ot-
sikot ja asiasanat kirjattiin sellaisenaan néiden otsikoiden alle (Kuvio 5). Lopuksi jo-

kainen konkari wvalitsi véhintddn yhden otsikon, jonka ndkokulmasta miettisi
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kehitysideoita seuraavalle tapaamiskerralle. Kaikki saivat Kuvion 5 mukaisen kopion
mukaansa pohdinnan tueksi. Tassd kohtaa pidettiin tyoskentelystd taukoa useita péivid

ja annettiin ajatusten jalostua.

Taloudelliset reunaehdot

koyhyys, kustannukset, pelko hyvinvoinnin menettdmisestd, yhteiskunnan (taloudellinen) tuki, rahan
ahneus (maine), investoinnit / takaisinmaksuaika, kustannustehokkuus, henkilékunnan vaihtuvuus,
asiakkaan kokema hinta, johtamisen puute, organisoinnin puute, saatavuus, sijainti, kuntoutuksen puute,

ajankdyton optimointi, hydtysuhde, vaikuttavuus

Laatutekijat

Palvelun haluttavuus, palvelun heikko laatu, asiakkaan kokema palvelun laadun heikkous, henkiléston
vaihtuwvuus, tyhjat lupaukset, palvelujen sekavuus, johtamisen puute, laitosmaisuus — estetiikka /
kauneuden puute, ulkomaalaiset (kielimuuri), henkilékunnan kiire, organisoinnin puute, tasa-arvon
toteutuminen, luottamuksen puute, rahan ahneus, sijainti, asiakkaat liukuhihnalla, ajankéytdn optimointi,
palvelun tarve ja sen kehittyminen yksilGtasolla

Inhimillisyys ja eettiset arvot

juridiikka, itsemaaradmisoikeus, vastuut, eettisyys, pakottaminen, kunnioitus, pakotettu osallistuminen,
pakotettu sosiaalisuus

Yksil6llisten tarpeiden ja kokemuksellisuuden kohtaaminen

eettisyys, valittiminen, merkityksellisyys, yksindi , vksilolliset tarpeet, kuulluksi- ja

ymmarretyksi tulemisen puute, luopuminen, l18heisyyden puute, pah nti, turvattomuus, luovuuden

puute, mieluisan seuran puute, hengellisyyden puute, kokemisen

tekemisen puute, liittymisen / osallisuuden puute, oman nakdisen eldman elaminen, uuden oppimisen
puute, inspiroinnin ja luovuuden puute, voinko vaikuttaa, kyvyttdmyys

Yrityksen menestymisen uhkatekijét

iivinen kulttuuri, joustamattomuus, johtamisen puute, organisoinnin puute, henkildstén pahoinvointi,

hybtysuhde, kustannustehottomuus, palvelun heikko laatu, vaikuttavuus, tulevaisuus, palveluntarve ja sen
kehittyminen yhteiskunnallisesti, tiedotuksen puute

Kuvio 5. Aivoriihityoskentelyn vaihe 3

Kokoontuessamme toiseen yhteiseen aivoriihitydskentelytapaamiseen toteuttamaan
neljéttd tyovaihetta osa konkareista oli valitsemansa otsikon mukaisesti miettinyt alus-
tavia kehitysideoita paperille (Kuva 3) ja joku kertoi pohtineensa niitd ajatuksen ta-
solla. Aivoriihitydskentelyn neljannessé vaiheessa otsikot otettiin késittelyyn yksi ker-
rallaan siten, ettd niitd pohtinut konkari kertoi ensin ajatuksistaan, jonka jélkeen kehi-
tysideoita tyostettiin yhdessd. Ryhméléiset pohtivat, miten yritystoimintaa voitaisiin
kehittdd siten, ettd ongelmat voitaisiin muuttaa ratkaisuiksi. Tutkija toimi sihteerin
roolissa kirjaten asiat koneelle (Liite 3). Neljds tyOvaihe vei suunniteltua enemmaén
aikaa. Tapaamisen aikana ehdittiin kdyda lépi ja ideoida vain kahden ensimmaéisen ot-

sikon asioita, joten loput tyostettiin kolmannella tapaamiskerralla.
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i

I

RES=RAATS

Kuva 3. Konkareiden kotitehtdvia

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd aivoriihitydskentelyssé esille nousi laaja kirjo van-
huspalveluyrityksiin liittyvid kehittdmistarpeita ja -ideoita, joista osa oli esilld my0ds
aiemmin toteutetuissa yksilohaastatteluissa. Yritysten kehittdmisté taloudellisten reu-
naehtojen nidkokulmasta pohdittaessa nihtiin toisaalta tarvetta lisdtd ennakoidusti val-
tion ja kuntien mydntdmien tukien méérdd vanhuspalveluille ja kohdentaa niitd opti-
maalisemmin, kun taas toisaalta ihmeteltiin kuntien kilpailuttamisideologiaa — miten
yritysten on mahdollista tuottaa vanhuspalveluita niin paljon edullisemmin, ettd kun-
nat sitd kautta sddstavit rahaa ja yritykset tekevit voittoa? Ikddntyneellehdn palvelun
tulisi palveluntarjoajasta riippumatta maksaa saman verran, ja palveluiden tuottamista
pitdisi koskea yhtenevit lakien ja suositusten méérittelemét reunachdot. Yhteiskunnal-
lisia sddstdja vanhuspalveluissa voitaisiin tuottaa panostamalla ikdystivallisiin asuin-

alueisiin, hajautettuun keskittimiseen ja matalan kynnyksen palveluihin.

Yritysten ja my0s kuntien tuottamien vanhuspalveluiden toivotaan tuovan hinnoittelun
perusteet paremmin nékyviksi, jotta palveluntarjoajien hinnoittelua ja sitd, mité rahalla
saa, olisi mahdollista verrata. Myos vanhusten etuja valvovien jérjestojen ja vanhus-
neuvostojen toivotaan aktivoituvan. Valvontaa kaivataan lisdd erityisesti varmista-
maan, ettd ikddntyneet tulevat kohdelluksi taloudellisesti oikein. Vanhuspalveluita
tuottavan yrityksen perustajille tulisi olla pakollinen eettisen liiketoiminnan koulutus,
jossa kaytéisiin ldp1 kyseisille markkinoille liittyvdd etitkkaa alan mahdollisuudet

esille tuoden.
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Henkilstokulujen haukatessa leijonan osan vanhuspalveluita tuottavien yritysten ku-
lurakenteesta kustannustehokkuuden merkitys on suuri. Kustannustehokkuutta voi-
daan pyrkid parantamaan kehittdmalla talous-, henkil0st6- ja prosessijohtamista seka
yritystd hyotysuhdendkokulmasta. Yritystoiminnan kehittimiseen tarvitaan sekd hen-
kiloston ettd ikddntyneiden osallistamista, koulutusta, prosessikuvauksia, valvontaa,
tulospalkkausta tai kohdennettua palkitsemista ja innovatiivisuutta. Liséksi investoi-

malla kuntoutukseen yritys voi tuottaa taloudellista sddstdd ja hyvinvointia.

Yritysten kehittamistd laatutekijoiden ndkokulmasta pohdittaessa esille nousi positii-
visten asiakaskokemusten tavoittelu pédivdnvalon kestdvin hinnoittelun, tyhjien lu-
pausten vélttdmisen, sopimusten noudattamisen seké yksil6llisen, kuuntelevan ja osal-
listavan palvelun keinoin. Yrityksilté tulisi 10yty4 taitoa ja aitoa halua noudattaa sopi-
muksia, vilttdd lupailemasta asioita, joita ei voidakaan toteuttaa, selvittidé ja korvata

negatiiviset kokemukset sekd tuottaa positiivisia kokemuksia.

Laatutekijoiden kehittdmisessd tarvitaan koulutusta, laatujohtamista sekd keinoja pa-
rantaa henkiloston motivaatiota. Henkiloston motivaatiota voitaisiin pyrkid kohenta-
maan palautekeskustelujen ohella oikeudenmukaisella, kohdennetulla palkkatason
nostolla tai ndkyvilld palkitsemisella hyvistd ja kannattavasta toiminnasta. Tdméi aut-
taisi pitdméén kiinni hyvisté tyontekijoistd ja kannustaisi henkilostod kehittdméén tyo-
tddn. Mikili yritys maksaa kaikille tyontekijoille saman, vihimmaisméérdisen palkan
ja palkitsee kaikkia tyotekijoitd tasapdisesti, on vaara, ettid hyvit tyontekijdt vaihtavat

tyopaikkaa sellaiseen, jossa toivovat tulevansa arvostetuksi.

Palvelujen sekavuus on yksi laatua heikentévi tekijd. Téhén voidaan puuttua kehitta-
malld asiakkaiden, omaisten ja henkiloston vélistd tiedotusta ja panostamalla laatu-,
prosessi- ja lean-johtamiseen. Palvelun laatua heikentdd joskus myds henkiléston
heikko kielitaito, joka on erityisen haitallista juuri vanhuspalveluissa, missd kommu-
nikointi samaa &idinkieltd kommunikoivienkin kesken on ajoittain haastavaa kuulon
ja ymmadrryskyvyn haasteista johtuen. Kielitaidon tulisi olla vdhintddn B2-tasoista,

jotta tyotekijd kykenee perustelemaan asioita.

Parempiin laatutavoitteisiin voidaan paistd noudattaen tehokkaan toiminnan tavoite-

ja Dbusinessidea-ajattelua esimerkiksi seuraavaa toiminta-ajatusta kdytantoon
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soveltaen: “Laadukkaiden, haluttavien, eettisesti korkeatasoisten palveluiden tuotta-
minen ikdihmisille asiakaskunnan maksukyky huomioon ottaen kustannustehokkaasti

omistajien sijoittaman pddoman tuotto turvaten.”

Yritysten kehittdmistd inhimillisyyden ja eettisten arvojen ndkokulmasta pohdittaessa
ndhdéddn olevan tarvetta seké selkeille, kidytdnnonldheiselle juridiselle ettd ihmisten
erilaisuuden ymmartadmysta lisddvélle koulutukselle (esim. DISC analyysi ym.). Ikédén-
tyneen asiakkaan ndkemyksid, henkilokohtaisia kokemuksia, tapoja sekd pyrkimyksia
tulee suojella ja hanté tulee ldhestya arvokkaasti kunnioittaen hinen terveytensa ja hy-
vinvointinsa yllépitoa persoonalliset ominaisuutensa huomioon ottaen. Ikdihmisten lo-

kerointia tulee valttia.

Koulutuksen liséksi tdllaista ikddntyneiden toivomaa kohtaamista voidaan vanhuspal-
veluita tuottavissa yrityksissd pyrkid parantamaan kehittimalld arvo- ja hyvejohta-
juutta sekd osallisuutta ja yhteiskehittdmistd osallistavan johtamisen keinoin. Nami
arvot voidaan tehdé nikyvéksi vastuiden ja tydonkuvien selkiyttdmisen yhteydessa. In-
himillisyyden ja eettisten arvojen toteutumista tulee valvoa, mahdollisiin epikohtiin
tulee aktiivisesti puuttua ja lisdksi niistd tulee uutisoida nékyvésti, jotta tilanteeseen
saadaan pikaisesti korjausta. Tétd varten tulisi vanhuspalveluita tuottaviin yrityksiin
perustaa eettisid toimikuntia ja yhteiskunnallisella tasolla kuvaan astuvat vanhusasia-

valtuutettu, vanhusten etuja valvovat jirjestot sekd vanhusneuvostot.

Yritysten kehittdmista yksilollisten tarpeiden ja kokemuksellisuuden kohtaamisen né-
kokulmasta pohdittaessa ldhtokohtana on asiakkaan tahdon ja tarpeiden kunnioittami-
nen sekd tavoite vahvistaa asiakkaan positiivisia kokemuksia. Tama vaatii ldsné olevaa
kuuntelua ja kohtaamista sekd ikdihmisten vaikuttamismahdollisuuksien helpotta-
mista. Yrityksen ja sen henkildston tulee osoittaa vilittdvinsd sekd ikddntyneestd ettd
hénen yksilollisistd tarpeistaan. Ikdéntyneen tulee saada kokea tulleensa kuulluksi ja
ymmarretyksi. Ndiden kehittiminen vaatii ajan antamista, dialogista johtamista sekd

tarvittaessa henkiloston kdytannonldheistd asennekoulutusta.

Korkea ik ja toimintakyvyn heikkeneminen pakottavat ihmisen usein luopumaan tir-
keiksi kokemistaan asioista ja luopuminen saattaa aiheuttaa turvattomuutta. Vanhus-

palveluita tuottavan yrityksen asiakkaista valtaosa joutuu luopumaan esimerkiksi
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kodistaan muuttaessaan palveluasumisen piiriin. Ikdéntynyt saattaa tarvita apua luo-
pumiskokemustensa késittelyssé ja ne tulee ottaa huomioon palveluita suunniteltaessa.
Vanhuspalveluita tuottavien yritysten tuleekin panostaa ldsné olevaan kohtaamiseen ja

keskusteluun sekd muuttotilanteiden ja sielunhoidon kehittamiseen.

Yksilolliseen ikddntymiseen saattaa liittyd erilaisia luovuuteen, uuden oppimiseen,
osallisuuteen, sosiaalisuuteen ja hengellisyyteen liittyvid tarpeita. Néihin vastatakseen
yrityksen on hyva pyrkid jarjestimidn mahdollisuuksia osallistua inspiroivaan luovaan
toimintaan ja erilaisiin monipuolisiin harrasteisiin sekd kehittdd asiakasléhtoistd hen-
gellistd toimintaa. Ikdéntyneen omannikdisen eldmin tukeminen vaatii selvittiméaan,
mitd se kunkin kohdalla yksildllisesti tarkoittaa. Sosiaalisten tarpeiden ja mieluisan
seuran puuteen korjaamiseksi yrityksessd voidaan jérjestdd sosiaalisen median ja tek-
nologian kayttoon liittyvaad koulutusta asiakkaille sekd yhteistyotd ja yhteisollisii ta-
pahtumia toisten hoitokotien kanssa esimerkiksi kerran viikossa mahdollistaen myds
yksilolliset kohtaamiset. Kimppataksit palvelutalojen vililld seki pdivakeskuspalvelu-
mainen toiminta palvelutalon asukkaille ldheisessd palvelutalossa ovat myds toivot-

tava lisd ikdantyneiden palveluihin.

Yritysten kehittdmistd yrityksen menestymisen uhkatekijoiden ndakdkulmasta pohdit-
taessa suurimpina uhkatekijoind vanhuspalveluita tuottaville yrityksille arvioidaan
olevan pahoinvointia aiheuttava negatiivinen kulttuuri seké johtamisen ja organisoin-
nin puute. Yrityskulttuurin kehittdiminen negatiivisesta kannustavaksi ja positiiviseksi
vaatii aikaa, dialogista johtamista sekd kdytdnnonldheistd asennekoulutusta 14pi koko
henkildstoketjun. Vanhuspalveluita tuottavissa yrityksissd eletddn jatkuvan muutok-
sen keskidssd, joten yrityksen menestyminen vaatii erinomaista muutosjohtamista, ko-
konaisuuksien hahmottamista sekd ennakointia. Taytyy olla oikea thminen oikealla
paikalla. Namai edelld mainitut seikat auttavat monissa organisointiin liittyvissd haas-
teissakin, joihin voidaan my0s saada tirkedd apua prosessijohtamisen ja prosessiku-

vausten kehittimisesta.

Yritykselld voi olla paremmat mahdollisuudet menesty4, jos silld on kykya ennakoida
tulevaa. Skenaariotydskentelyn avulla voidaan pyrkié kohti toivottavaa tulevaisuusku-
vaa tavoitteita asettaen ja keinoja tavoitteiden saavuttamiseksi kehittden. Tavoitteita ja

niiden saavuttamista on tdrked mitata ja seurata sopivin aikajéntein. Samalla on hyva
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seurata, mitata ja pyrkid parantamaan my0s toiminnan hyotysuhdetta ja vaikuttavuutta
niin suoritendkdkulmasta kuin taloudellisestakin nikokulmasta katsottuna. Palvelujen
tuottamisessa tulee ottaa huomioon kasvava palvelujen mairéllinen ja laadullinen
tarve sekd resurssien viheneminen samanaikaisesti. Tdma tuo tullessaan painetta niin
suorite- kuin kustannustehokkuuden lisddmiseen, joita voidaan pyrkid edistdméén ke-

hittamalla talous- ja prosessijohtamista seki ty6hyvinvointia.

5.2 Mairittely liiketoimintamallia tydkaluna hyodyntden

Liiketoimintamuotoilun méérittelyvaiheen toteutus ajoittui pédosin maalis-huhti-
kuulle. Ryhmaldisilla oli kdytdssddn kattava paketti aineistoa, jonka pohjalta kehitta-
miskohteita ryhdyttiin méérittelemdin. Ennen tapaamista Konkareille l&hetettiin luet-
tavakseen Sylvin ja Pentin tarina. Yhteistapaamisessa se luettiin vield ddneen. Konka-
rit saivat lisdksi tutustua tutkijan laatimaan miellekarttaan, joka oli otsikoitu teemojen
mukaan ja johon oli koottu pelkistettyjd ilmaisuja haastattelujen pohjalta. Myos aivo-
rithityoskentelyssa tuotetut kehitysideat kerrattiin ja ne olivat esilld. Lisdksi kdytossa
oli tutkijan soveltama litketoimintamalli (Business Model Canvas) vanhuspalveluiden

hahmottamista tukemaan.

Naiden aineistojen pohjalta mietittiin, arvioitiin ja analysoitiin, miti asioita ldhdettai-
siin kehittdméén litketoiminta- ja palvelumuotoilumenetelmid hyodyntden. Ideoiden
madrad tuli karsia jollakin tavalla, silld kaikkea ei olisi voitu ldhted timén kehitysteh-
tdvin puitteissa kehittimiin ja kokeilemaan. Kehityskohteet pédétettiin méaaritelld Bu-
siness Model Canvas -tydkalua hyddyntéen siten, ettd tutkijan aiemmin laatiman lii-
ketoimintamallin jokaiseen osioon tuotettiin yhdessa tutkimusaineistojen pohjalta uu-
sia ideoita (Kuvio 6). Uusien ideoiden ajateltiin tuovan yritystoimintaan myds uutuus-
arvoa. Kaikki ideat eivit mahtuneet Kuvioon 6, joten seké tutkijan laatima pohjatyo,

ettd uudet ideat ovat kuvattuna seuraavissa kappaleissa.
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KEY PARTNERS
Who are your key partners?

- Kunnat
- Magkunnat

alan yritykset

- Yicsityiset pienyritykset (esim. fysioterapia,
Jalkanoito, kampaamo, ryhmatoimintaa
Jarjestvat tanot)

Uusia yhteistyBkumppaneita sektori- ja

8

- Muut ik38ntyneilie palveiuja tagoavat sote-

toimialarajat yfittavien yhteistyomallien kautta

KEY ACTIVITIES

What are the activities you per
form every day to deliver your
value proposition?
Tuottaskseen paiveiuja yrityksen taytyy:
- vuoirata liiketilat ja paikata tyGnteidjat

=

se voisi tehdd ostopalvelusopimuksia ja
toteuttaa paivelua niiden mukaisesti,

- Paremman, arvolupauisiin vastaavan
liicetoiminnan tucttaminen vaatisi joko:
* lisa3 heniclidiountaa

- osallistua kilpailutulesiin ja parjats niiss3, jotta

! VALUE PROPOSITION

What s the value you deliver
to your customer? What is the
customer need that your
value propasition addresses?

1. Kuntien tarpeet: paiveiujen ulkoistaminen
hinta-laatusuhteeitaan sopivimman yrityksen
kanssa.

|Arvolupaus: Tarcamme kontuulliseen hintaan
innovatiivisesti suunniteliut, lsaduiiaat,

* parempaa taiden ja teimintojen orgasi
* nykyisisten henkildstoresurssien
uudelleen anisointia

 fiatcuvat, ja kattavat paivelut
" [monipuoiisesti en kayttajaryhmien
erityistarpeisiin. Panostamme erityisesti

KEY RESOURCES

‘What are the resources you
need to deliver your value

proposition?
- tyotilat, irtaimisto ja erilaiset laitteet

6

(hottajakutsujiresteimd, henkdionostimet,
mittarit ym.), punelimet, soitin),

- lain maarittiman vahimmaismasran
henkiléstoa lain madrittimaia

(tietokoneet, myvinvointiteknologiset laitteet

saatavuuteen, kayttijien
osallistumiseen seks vaikutusmahdollisuuksien
lisaamiseen.

2. Asumispaiveluiden asiakkaiden tarpeet:
muuttoon ja isoihin eldman muutoksiin
littyvien petkotilojen lievittaminen
JArvoivpaus: Takaamme turvallisen ja
nuolentivan vastaanoton tullessanne meilie tai
muuttaessanne meille asumaan. Voitte luottaa
meidlin ammattitaitoomme ja Jattss kaikic
huolenne hoidettavaksemme. Kuunielemme ja
jotemme Lisng, jotts voitte kokea olonne

- riitavat taloudelliset resurssit
Tulevaisuudessa yna enemman:
- yhteistySmalit ja -cokeilut ja nilden nyddyt

tervetulleeksi

2

CUSTOMER RELATIONSHIPS

What relationship does each
customar segment expect you
1o establish and maintain?

1. Kunta: paivelusopimusten muiaisen
ltoiminnan toteuttaminen ja sen ndkyvaksi
tekeminen séanndlisissa tapaamisissa
yhieistyd ja yhdessd kehittimi

(USTOMER SEGMENTS

Wha are your customers?
1. Kaupunid tai kunta

2. Kunnan tai kaupungin ohjaamat
asumispalveiuiden asiaiiaat

3. Paiva

sahicspostiviestintd ja puneiut 4a
2. Asigiccast: laagukicaiden, yksilolisten

tuotteicen ja patveluiden tarjoaminen,

[postitse, tekstiviestit, puhelut
[Keskusradio?

tapaamiset, hoitajakutsujarjesteimd, tiecotteet

4. Paiveluseteliasiakkaat
5. Yisittaiset asiaiicaat

Uusia mahdollisia kohderyhmid:

CHANNELS

How do your customaer seg
ments want to be reached?

3

- internet-sivusto

- messut

- pop-up-pisteiss3 erilaisten tapahtumien
yhteydesss

- kaikilie avoimista tapahtumista tiedotetaan
paikailislentien minne menns-paistoilia

- Vritykset myds saattavat jarjestad kaiille

Ja kertoa ndiss3 toiminnastaan.

avoimia kulttuuritapahtumia tai tesmapsivia

1. Alle 65-vuctisat

2. |kddntyneet mielenterveys- 3
paindeuntoutyat

3. IkBdntyneet kehitysvammaiset

COST STRUCTURE

What are the important costs you

Parempaa liietoiminta:

- Sairauspoissacicien vahentaminen
- Tehokkuuden lisiiminen

<)

make to deliver the value proposition?
- Henkilstokustannuicset haukicaavat noin 70-80 % likevaindosta
- Muita kustannuksia ovat muun muassa toimitila-, hallinto-, vakuutus- ja tarvikexustannukset

- Tarikuutta heniilstmairin sopeuttamisassa kilpailutusten mySts alati muuttuviin myynticuluinin

Tulovimat:

tukipahveiut,

REVENUE STREAMS

How do customers reward you for the
value you provide 1o them?
&

paivakesicus, ravintola, erilaiset ysityiset

tuotteista, kuten yisityinen kotikuntoutus,

5

1. Ostopaiveiusopimukset
2. Yrityksen tarjoamat maksulliset paivelut, joita voivat oila esimeriksi yksityiset asumispaiveiut, kotinoito,

sekd

o

Uusien tulovirtojen 8htesta voitaisiin etsia esimeriisi uusista, yksittaisille asiakkaille tarjottavista palveiuista ja

Ruidipaicetii tms.

@ @@ ® @ | 0500 BUSINESS MODEL FOUNDRY AG

(%) strategyzer
o

Kuvio 6 Liikefoimintamalli (mukailtu Business Model Canvas 2019)

5.2.1 Asiakassegmentit

Vanhuspalveluita tuottavan yrityksen asiakas voidaan ndhdd monesta eri nikokul-

masta. Jokaiseen asiakassegmenttiin (customer segments) kuuluvalla voidaan katsoa

olevan erilaiset tarpeet ja tavoitteet ja jokaisen asiakassegmentin (asiakasryhmaén) tar-

peisiin vastaamista olisi hyva kehittdd. Jokaiseen asiakasryhméén kuuluva asiakas on

sekd yksilollinen

ettd tarkea.

Asiakkaat voidaan jakaa ryhmiin esimerkiksi siten, ettd suurin maksaja-asiakas on

usein kunta. Toisena asiakasryhménd voidaan pitdd kunnan kautta tulevia niin sanot-

tuja kayttdjaasiakkaita palveluasumisen ja tehostetun palveluasumisen piiriin, joille

yritys tuottaa kunnan kanssa solmitun sopimuksen mukaisesti palveluja. Kyseinen

asiakasryhma saattaa my0s ostaa yritykseltd tarpeidensa mukaan erilaisia sopimukseen

kuulumattomia tukipalveluita, kuten siivousta, ravintolapalveluita, saunotuspalvelua

yms. ja on siten usein myos maksaja-asiakkaan roolissa. Kunnan kautta padsaintoisesti

yrityksen palvelujen piiriin hakeutuvien asiakasryhmién tai omaan, kolmanteen ryh-

madn voidaan jaotella kuuluvaksi myds paivikeskusasiakkaat.
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Neljintend asiakasryhménd voidaan pitdd palveluseteliasiakkaita, joita saattaa tulla
sellaisiin yrityksiin, jotka kunta on hyvéksynyt tuottamaan sovittuja palveluja palve-
lusetelilld. Viidennen asiakassegmentin muodostavat yksittdiset asiakkaat, jotka osta-
vat tai kéyttavat yrityksen tarjoamia palveluita, mutta eivét ole palvelujen piirissi kun-
nan ohjaamina. Téhén asiakasryhméén kuuluva saattaa ostaa esimerkiksi yksityisen
kotihoidon palvelusopimuksen, yksittéisiad tukipalveluita kotiinsa tai padsyn kuntosa-

lille tai johonkin ryhméaan.

Jotkin vanhuspalveluita tuottavat yritykset saattavat olla omistajina tai osaomistajina
asumispalveluja tuottavissa kiinteistdissa tai yritys voi toimia tytiaryhtiond kiinteistoja
tarjoavassa yrityksessd. Téllaisessa tilanteessa asiakaskuntaan saattavat kuulua myos

kyseisissi kiinteistoissd vuokralla tai lyhytaikaisella vuokrapaikalla asustavat ihmiset.

Konkarit pohdiskelivat uudeksi mahdolliseksi palveluiden kohderyhméksi alle 65-
vuotiaita. Mikéli palvelujen tuottamisessa keskityttéisiin kuitenkin ensisijaisesti ikd4n-
tyneiden palveluihin, uusi kohderyhma voisi olla ikdéntyneet mielenterveys- ja péih-
dekuntoutujat tai ikdantyneet kehitysvammaiset. Konkarit arvelivat kuitenkin asiakas-
segmenttien médrin nykyisellddn olevan niin suuri, ettd jo timéanhetkisten asiakkaiden
tarpeiden tiyttdmisessd ja sithen liittyvissa kehittdmisessa riittad tydsarkaa ja on nih-
tdvissd mahdollisia potentiaalisia litketoimintamahdollisuuksia. Yksi tirked kohde-
ryhméd ovat omaishoitajat. Tdssd opinndytetydssa ei siis laajenneta kehittimisideoita
uusiin asiakassegmentteihin. Ty6- ja elinkeinoministerion (2019, 3) mukaan ikdénty-

neiden asiakkaiden palvelutarve kasvaa ja yksilollistyy ja toimintaympéristd muuttuu.

5.2.2 Arvolupaus

Sopivaa arvolupausta (value proposition) voidaan miettid siltd pohjalta, keneen se koh-
distetaan, eli kuka on asiakas. Kun kohteena on kunta, on hyvé tiedostaa taustasta ai-
nakin muutama asia. Kuntarahoitteisen palveluasumisen kysyntd on kasvanut vuosi
vuodelta, ja kasvu on rahamairéisesti ollut suurinta ikdéntyneiden tehostetussa palve-
luasumisessa. Kunnat eivit kuitenkaan ole pystyneet lisidmdin omaa palvelutuotan-

toaan palvelujen kysyntdd vastaavaksi. Tdémd on johtanut 2000-luvun alussa
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alkaneisiin asumispalvelujen ulkoistuksiin, ja kehitys on jatkunut kiithtyvénd 2010-1u-

vulla. (Lith 2018.)

Kilpailutuksessa kunta méérittelee tavoitteet ja vaatimukset, joiden perusteella kilpai-
lutuksen voittaja valitaan ottaen huomioon olemassa oleva budjetti, palvelun tarjoajan
sijainti ja tarvittavat (erikois-)palvelut. Kilpailutus voidaan jérjestdd esimerkiksi kak-
sivaiheisesti (strategia- ja luova kierros), joissa kunta kerdd palveluntarjoajilta tarvit-
semaansa tietoa. Sosiaali- ja terveyspalvelujen hankinnassa kuntien tulee ottaa huomi-
oon palvelujen laatuun, jatkuvuuteen, esteettomyyteen, kohtuuhintaisuuteen, saata-
vuuteen ja kattavuuteen, eri kayttdjaryhmien erityistarpeisiin, kdyttdjien osallistumi-
seen ja vaikutusmahdollisuuksien lisddmiseen sekd innovointiin liittyvét tekijét (Sote-

hankinta 2018).

Néin ollen yrityksen arvolupaus kunnille voisi padpiirteisesti olla esimerkiksi seu-
raava: “Tarjoamme kohtuulliseen hintaan innovatiivisesti suunnitellut, laadukkaat, jat-
kuvat, esteettomit ja kattavat palvelut monipuolisesti ja yksildllisesti eri kdyttdjaryh-
mien erityistarpeisiin. Panostamme erityisesti palvelujen saatavuuteen, kiyttdjien osal-

listumiseen sekéa vaikutusmahdollisuuksien lisddmiseen.”

Konkarit huomauttavat, ettd vaikka kuntien palvelutarpeet ovat usein laaja-alaisia, yri-
tyksen tulee osoittaa kunnille tekeménsé arvolupauksen paikkansapitdvyys ja tarken-
taa sen siséltod siltd pohjalta, mita kilpailutuksessa pyydetdan ithan jokaista palvelutar-
jonnan osa-aluetta myd&ten. Edelld mainitun kaltaisesta arvolupauksesta on vaikea

muodostaa mitdén kisitystd yrityksen palvelutarjonnasta.

Konkarit nostavat esiin muuttotilanteen, joka jokaisella asumispalveluihin tulevalla
asiakkaalla on edessddn. Muutto voi olla pysyva tai tilapdinen. Téllaisessa tilanteessa
asiakkaat kokevat usein pelkoa ja jannitysti ja tarvitsevat luottamuksen, turvan ja hy-
viksytyksi tulemisen tunnetta tai turvallisen ithmisen ldsnéoloa siirtyessddn vieraaseen
ympéristoon. Tallaiset siirtymévaiheet tuottavat joskus haasteita yrityksissa erityisesti,

mikéli ne ajoittuvat sellaiseen aikaan, kun tydvuorossa ei ole riittdvéasti henkilokuntaa.

Palvelua parantaakseen yritys voisi kehittdd esimerkiksi palvelutuotteen, jonka Kon-

karit nimedisivit Muuttopaketiksi. Muuttopaketista olisi hyva tehda prosessikuvaus ja
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madritelld vastuuhenkil6t jokaisesta tydvuorosta. Konkarit suunnittelivat Muuttopake-
tin kestoksi esimerkiksi kahden viikon mittaista aikaa. Vastuuhenkil6t varmistaisivat,
ettd ikdihminen saisi sovitun méérdn aidosti ldsnéd olevaa keskusteluseuraa. Arvolu-
paus asumispalveluiden asiakkaille voisi olla: “Takaamme turvallisen ja huolehtivan
vastaanoton tullessanne meille tai muuttaessanne meille asumaan. Voitte luottaa mei-
dén ammattitaitoomme ja jéttad kaikki huolenne hoidettavaksemme. Kuuntelemme ja

olemme ldsn4, jotta voitte kokea olonne ldmpimasti tervetulleeksi.”

Péivikeskusasiakas puolestaan tulee yrityksen tarjoamaan paivikeskuspalveluun paa-
sadntOisesti kunnan ohjaamana tai palveluseteliasiakkaana. Asiakkaan tarpeita, joihin
paivikeskuspalvelun avulla pyritddn vastaamaan, voivat olla sosiaalisia, fyysisid,
psyykkisid tai kognitiivisia. Pdivdkeskuksessa jokaisen asiakkaan kanssa laaditaan yk-
silolliset tavoitteet kotona asumista tukemaan. Tavoitteista keskustellessa pyritddn sel-
vittdmadn, mitka tekijét haittaavat eniten kotona selviytymista ja siltd pohjalta mieti-

tddn, minkédlainen ohjelma palvelisi juuri ndité tarpeita.

Kaikki pdivikeskusasiakkaat, tarpeista riippumatta, padsevit paivikeskuspalvelussa
viettimaan aikaa, tapaamaan muita ja osallistumaan paivikeskuksen liikunta-, virkis-
tys-, kulttuuri- ja tukipalveluihin. Tyypillisid tukipalveluja ovat esimerkiksi aterioimi-
nen yhdessd ja mahdollisesti saunotus- ja pesuavut seki siihen liittyvit hoitotoimenpi-
teet. Pdivikeskusasiakkaille kohdistuvaksi arvolupaukseksi Konkarit ideoivat seuraa-
vaa: “Tuemme teitd siind, ettd saisitte vailla huolta asua kotona pitkdén ja pérjdisitte
eldmdssd mahdollisimman itsendisesti, jotta kotona asumiseen ei tarvitsisi kohdistua
pelkoja. Pyrimme yhdessd puuttumaan hyvissé ajoin itsendisyyttd uhkaaviin tekijoi-

hin, jotta voisitte keskittyd eldmiseen turvallisin mielin.”

Kunnilla on péatantivalta siitd, ottaako se palvelusetelin kdyttoon ja mihin palveluihin
se setelin antaa. Kéytettdessd palvelusetelid palvelujen jérjestimistapana kunnan ja
palveluntuottajan vilille ei muodostu sopimussuhdetta, vaan asiakas ja palveluntuot-
taja tekevit sopimuksen keskendédn palvelun tuottamisesta. Téstd syystd yrityksestd ja
kunnasta riippuen asiakas saattaa maksaa palvelusetelilld esimerkiksi pdivikeskuksen,
(tehostetun) palveluasumisen tai kotihoidon palveluita omaan kotiinsa. Palvelusetelilld
maksavalle asiakkaalle kohdistettu arvolupaus voi olla esimerkiksi: “Laadukkaista

palveluistamme pééset nauttimaan nyt myos edullisesti palvelusetelilld.”
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Vanhuspalveluita tuottavan yrityksen asiakkaat saattavat olla my®os niin kutsuttuja yk-
sittdisid ikdihmisié, jotka asuvat padsdéntoisesti lahistolld ja kayttavit yrityksen tarjo-
amia ilmaisia tai maksullisia palveluita. Yksittdiseksi asiakkaaksi voidaan katsoa esi-
merkiksi satunnaisesti palvelukeskuksen ravintolassa piipahtava herkuttelija, yksityi-
selld palvelupaketilla palvelutaloon muuttava ikdihminen tai kunnan (ei palvelutalon)
kotihoidon asiakas. Yksittdisten ikdéntyneiden tarpeet ja tavoitteet sekd kontaktipisteet

vaihtelevat henkilosté riippuen.

Yksi yleisimmistd ensimmaisisté asiakaskokemuksista toimipisteessa tapahtuu Lahi-
torilla tai jossakin palvelukeskuksen tapahtumassa, kuten avoimessa litkuntaryhméssa,
musiikkitapahtumassa tai vaikkapa kylédpdivilla. Joskus ensimmaiinen asiakaskokemus
tapahtuu ravintolassa. Asiakkaille maksuttomien palveluiden ja tapahtumien myota
voi joskus syntyé ystdvyyssuhteita ja tuttavapiirejd, ja yksittdiset asiakkaat saattavat
osallistua vapaaehtoistoimintaan ja myShemmin heistd saattaa tulla yrityksen tarjo-

amien hoiva- ja asumispalveluiden asiakkaita.

Konkarit nikevit tdssd asiakassegmentissé potentiaalisia kehittdimiskohteita. Yksittdi-
sid asiakkaita voidaan houkutella vaikkapa erilaisilla palvelutuotteilla, joista osa on
maksullisia. He ovat potentiaalinen ryhmé ostamaan uusia palvelutuotteita. Heidén pa-
rissaan saattaisi 10ytyd markkinarakoa ja intoa kokeilla ja jopa kehittdd yhdessi inno-
vatiivisia kotiin tarjottavia tuotteita tai palvelukeskuksessa ohjattavaa toimintaa tai
ryhmid. Heidén tarpeitaan voivat olla esimerkiksi omaishoitajuuden mukanaan tuoma
taakka ja stressi, jolloin he tarvitsisivat vapaata ja mielekésté tekemisti siten, ettei hei-
dén tarvitsisi kantaa huolta puolisostaan, tai ehké he tarvitsisivat vinkkejd puolison
avustamisen keventdmiseksi. Heitd saattavat vaivata tuki- ja litkuntaelinongelmat, joi-
hin he tarvitsisivat fysioterapiaa. Heilld saattaa olla tarve tulla kuulluksi tai heitd saat-
taa vaivata apatia, masentuneisuus ja yksindisyys, mihin apu voisi 10ytyd ryhmaésté tai
juttuseurasta sekd mielekkéésté ohjatusta tekemisestd, jossa joskus voi jopa ylittdd it-

sensa.

Konkarit olivat sitd mieltd, ettd arvolupaus olisi hyvd kohdentaa mahdollisimman
konkreettiselle tasolle ja suunnitella selkokieliseksi. Niinpé télle asiakassegmentille

sopivia arvolupauksia palvelutuotteesta riippuen voisi olla: ”Tarjoamme kotipalveluna
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ohjausta ja apua omaishoitajan arkea kuormittaviin tilanteisiin, kuten ergonomiseen
hoidettavan siirtdimisen avustamiseen houkutellen siirrettdvin voimavarat kiyttoon.”
tai: "Tarjoamme iloisen teemapdivan omaishoitajille ja heiddn hoidettavilleen. Omais-
hoitajat padsevét kahvin ja herkuttelun lomassa kuuntelemaan asiantuntijan vinkkeja
samalla, kun hoidettaville jarjestetdin monipuolisesti kuntouttavaa ohjelmaa omien
voimavarojen mukaan.” tai vaikkapa: “Tarjoamme vastaliédkettd yksindisyyteen ja vir-

keyttd eldmiin uudessa pienryhmaéssé, jossa yhdistyvét kulttuuri, taide ja litkunta.”

5.2.3 Kanavat

Erilaisia kanavia (channels), jotka yhdistavét yrityksen ja asiakkaat voivat olla esimer-
kiksi tiedotuskanavat, joiden kautta asiakkaat saavat tietoa ja voivat kuulla tuotteista
ja palveluista, kuten internet-sivusto, messut tai pop-up-pisteet erilaisten tapahtumien
yhteydessd. Liséksi kaikille avoimista tapahtumista tiedotetaan paikallislehdissa,
”minne mennd”-palstoilla ja radiossa. Yksi vdyld ldhestyd asiakaskohderyhmié ovat

yritysten omat lehdet, joita jaetaan ldhiseudun asukkaiden postiluukuista.

Kanavia ja asiakassuhteita voisi kehittdd organisoimalla ja jarjestimailld erilaisia yh-
teisollisid kulttuuritapahtumia ja teemapdivid. Ne toimisivat vdyldnd tavoittaa asiak-
kaita ja tarjoaisivat tekemisti tukitydllistetyille, maahanmuuttajille ja esimerkiksi kult-
tuuria opiskeleville ithmisille ja vapauttaisivat sitd kautta hoitohenkilostod keskitty-

miin omaan osaamisalueeseensa ikddntyneiden parissa.

Positiivisten asiakaskokemusten méérd kasvaisi ikddntyneiden padastessd nauttimaan
kulttuuritapahtumista, joiden yhteydessd yritys voi mainostaa liiketoimintaansa ja
hankkia uusia asiakkaita. Yritykset voisivat jarjestdd kulttuuritapahtumia yhteistydssa
muiden toimijoiden ja kuntien kanssa ja kenties saada niihin taloudellista tukea tai
avustuksia. Kulttuuritapahtumat voisivat siis olla oiva kuntien ja yritysten vélinen yh-

teistydn muoto, joka voisi edesauttaa suunnittelemaan muutakin yhdessé kehittamista.
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5.2.4 Asiakassuhteet

Asiakassuhteista (customer relationships) kuntaan halutaan pitda huolta tuottamalla
palvelusopimusten mukaista palvelua ja tekemilld se nikyviksi. Kunnan kanssa on
hyvé olla sddnnollisesti yhteyksissd palveluihin ja toimintaan liittyvissé asioissa. Kun-
tien kanssa saatetaan myos tehdé yhteistydstd esimerkiksi erilaisten valtakunnallisten
hankkeiden kautta. Usein niissd kehitetddn yhdessé jotakin uutta palvelua. Kaikille
asiakasryhmille voidaan teettdd erilaisia menetelmid ja kaavakkeita hyddyntden asia-

kaskyselyitd, joiden pohjalta toimintaa pyritdén kehittdméén toivottuun suuntaan.

Asiakassuhteesta jokaisen asiakkaan kanssa pidetddn huolta tarjoamalla laadukkaita
tuotteita ja palveluita, jotka ovat keskittyneet yksilollisten asiakastarpeiden ratkaise-
miseen kunnolla. Asumispalveluasiakkaisiin pidetdén yhteyttd esimerkiksi kysele-
milla heiltd kuulumisia pdivittdin sovittujen hoitoon liittyvien tapaamisten yhteydessi
tai palvelutalon yleisissé tiloissa, hoitajakutsujirjestelmén avulla ja lisdksi tapaamalla
heité erilaisissa ryhmissa tai harrastuksissa. Asumispalveluasiakkaille voidaan vieda
sadnnollisesti postilaatikkoon tiedotteita, joissa kerrotaan esimerkiksi tulevista tapah-
tumista tai ateriapalvelun kautta tarjottavista ruoista. Joissain palvelutaloissa saattaa
tiedotuksen kanavana toimia palvelutalon sisdinen keskusradio, mikd on hyva erityi-

sesti heikentyneen nidkokyvyn tai muistin omaaville henkil6ille.

Paivikeskusasiakkaiden kanssa pidetddn yhteyttd pdivakeskuspdivissd vietetyn yhtei-
sen ajan lisdksi padsadntoisesti puhelimitse ja heidén koteihinsa toimitettavien tiedot-
teiden kautta. Yhteydenpito palveluseteliasiakkaiden kanssa puolestaan riippuu palve-
lusta, jonka piiriin he tulevat. Usein palveluihin osallistuvilta ja vapaaehtoisilta kysy-
tddn yhteystietoja, jotta heille voidaan ilmoittaa esimerkiksi mahdollisista peruuntu-
misista. Yhteydenotot palveluiden parissa vietetyn ajan liséksi voivat tapahtua useim-
miten puhelimitse tai tekstiviesteilld. Konkareiden mukaan kaikkien asiakasryhmien
ja vapaaehtoisten huolenpidossa avainasemassa ovat yhteiskehittdminen, asiakastar-

peiden ennakointi, aito ja ldsnd oleva kohtaaminen seké luottamus yritysté kohtaan.
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5.2.5 Tulovirrat

Tulovirtoja (revenue streams) yritykselle voi syntya esimerkiksi kunnan kanssa tehta-
vistd ostopalvelusopimuksista sekéd yrityksen tarjoamista maksullisista palveluista,
joita voivat olla esimerkiksi yksityiset asumispalvelut, kotihoito, tukipalvelut, pédiva-
keskus, ravintola, erilaiset yksityiset palvelutuotteet sekd maksullinen ryhmétoiminta.
Uusien tulovirtojen ldhteitd voitaisiin Konkareiden mukaan etsid esimerkiksi uusista,
yksittdisille asiakkaille tarjottavista palveluista ja tuotteista. Téllaisia voivat olla esi-
merkiksi yksityinen kotikuntoutus, kaatumisvaaran arviointipaketti, omaishoidon tu-

kipaketti tms.

Tulevaisuutta ja kuluttajien valinnanvapautta silmilld pitden pienille ja keskisuurille
sote-alan yrittdjille tulisi olla tarjolla alkuinvestointia varten yksinkertaisia ja mahdol-
lisimman helposti haettavissa olevia rahoitusmuotoja (esim. Finnveran rahoitus) ja eri
toimijoiden jakamaa investointi-, innovaatio- ja kehitysrahoitusta voitaisiin ohjata pk-

yrityksille. (Maksimainen, Uimonen, Koiste & Saarivuori 2018, 52).

5.2.6 Avainresurssit

Avainresursseja (key resources), joita litketoiminnan tekeminen ainakin edellyttéa,
ovat tyotilat ja irtaimisto, taloudelliset resurssit, erilaiset laitteet (tietokoneet, hyvin-
vointiteknologiset laitteet (hoitajakutsujérjestelmi, henkilonostimet, siahkdsdétoiset
sangyt, mittarit ym.), puhelimet, musiikkisoitin) sekd lain madrittdma vihimmais-
maérd henkildstod, jolla on lain méérittdima koulutus. Viestorakenne Suomessa on sel-
lainen, ettd ikddntyneiden ihmisten maéird kasvaa vuosi vuodelta ja vdeston ikdidntymi-
sen myOtd muuttuvat palveluntarpeet lisdévit sosiaalihuollon kustannuksia, joista liki
puolet kohdistuu vanhuuteen liittyviin eldkkeisiin ja palveluihin (Sosiaaliturvan menot

ja rahoitus 2017).

Koska rahoitus tulee padosin verovaroista ja veronluonteisista maksuista, kunnat ovat
tarkein asiakasryhmad ja ndin ollen ne toimivat markkinoilla hinnan asettajina ja paat-
tdvdt palveluiden tuottamisesta ja toteutustavoista (Simunaniemi, Taipale-Erédvala,

Niinikoski & Muhos 2018, 11). Suomen Fysioterapeutit-liiton mukaan ikéantyneiden
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hoivapalveluiden kustannuksissa on séddstetty vdérin ja tehottomin keinoin, mikéd on
johtanut palveluiden laadun heikkenemiseen (Suomen fysioterapeutit 2019). Simuna-
niemen ym. (2018, 12) mukaan suurimmassa osassa kuntia on kehno taloustilanne ja
se on avannut yksityiselle sektorille reitin vanhuspalvelumarkkinoille, jossa suurim-
piin alatoimialoihin kuuluu ikdéntyneiden palveluasuminen. Vanhuspalveluissa sekd

perus- ettd erikoistason palveluissa kiytetddn paljon ostopalveluja.

Palvelujen yhtidittdmisen myotd vanhuspalvelumarkkinoille syntyneet osakeyhtiot
ovat tuoneet tullessaan osakkeiden omistajia ja sijoittajia, joiden tavoite investoinneil-
leen on se, ettd ne tuottaisivat mahdollisimman paljon voittoa. Se voitto ei usein kui-
tenkaan kanavoidu vanhusten palveluiden parantamiseen tai oikeasti helpota kuntien
talouden haasteita. Globalisaation my&td vanhuspalveluita tuottavien yritysten kilpailu
kiristyy, kun suuret toimijat ostavat hyvin menestyvié pienid yrityksié ja laajentavat
toimintaansa koko Suomeen (Simunaniemi ym. 2018, 11-15). Tama kehitys saattaa
olla pitkédlld tdhtdimelld my0s uhkatekijé, joka markkinan muuttuessa oligopoliksi nos-
taakin palvelujen hintoja. Tdmé& on erittdin haastava sosiaaliseettinen kysymys: onko
ikddntyneille tarjottavien vélttiméattomien palvelujen siirtiminen yhtidille tai moni-
kansallisille osakeyhtioille eettisesti oikein ja miten yrityksissd on ylipddnsd mahdol-

lista tuottaa palvelut edullisemmin, kuin kunnissa?

Simunaniemen ym. (2018, 15) mukaan kilpailu haastaa vanhuspalvelualan toimijoita
toiminnan tehostamiseen, kehittimiseen ja uusien liitketoimintamahdollisuuksien etsi-
miseen. Toiminnan tehostamisessa oleellista on hupenevien resurssien, kuten rahan,
ajan ja tilan sddstoon tdhtddvit toimenpiteet. Téatd voidaan kutsua myds Lean-ajatte-
luksi (Jarvinen 2017). Torkkolan (2015, 109) mukaan hidas ajattelu on leania. Kaikki
epdoleellinen on karsittava, jotta tyon mahdollisimman korkeaa laatutasoa ja virtaus-
tehokkuutta olisi mahdollista pitdd ylld asiakasmidrien lisdéntyessd. Tyontekoa tulee
pyrkid virtaviivaistamaan eiki tyOaikaa ole varaa kdyttad esimerkiksi tavaroiden etsi-

miseen.

Lean-ajattelu ja -johtaminen sopisivat hyvin vanhuspalveluita tuottavien yritysten
kayttoon, silld alan vitsauksiin kuuluu usein sinkoileminen sinne tinne”, miké pitda
siséllddn paljon turhaa ty6td ja yleistd ’séheltdmistd.” Kiireen tuntu vain pahentaa asiaa

ja lisdd riittdiméttomyyden tunteita. Organisoimalla ja jdrjestimélld tyGtehtdvia,
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prosesseja ja tydymparistdja tehokkaasti, toimintaa voitaisiin ohjata paremmin yrityk-
sen kannattavuuden kannalta merkityksellisten tehtdvien suorittamiseen. Helsingin ja
Uudenmaan sairaanhoitopiirin Lean-pilottihankkeissa on raportoitu tuotannon kas-
vusta 15-35 % ldhestulkoon ilman lisdresursointia sekd yli kahden miljoonan euron
kustannussadstoistd (Makijarvi 2013, 2). Asiakaskokemus — olkoon asiakas sitten
kunta tai ikdihminen — paranee, kun henkiloston aikaa vapautuu palvelusopimusten

mukaisten toiden hoitamiseen ja valittdmiin asiakaskontakteihin.

Alati niukkenevista resursseista huolimatta jotkut vanhuspalvelualan yritykset ovatkin
onnistuneet hankkiman yhteiskunnallinen yritys -merkin, mika viestii kestévista, pit-
kén tdhtdimen liiketoiminnasta. Néissd yrityksissd taloudelliset resurssit ja toiminnan
tehokkuus riittdvat voittoon. Namai yritykset kdyttavét viahintdén puolet voitosta toi-

mintansa kehittdmiseen tai lahjoittavat sen maérittdméénsa hyvain tarkoitukseen.

Tulevaisuudessa lisdresursseja vanhuspalvelualalla pyritddn 10ytdmaan uusien, sek-
tori- ja toimialarajat ylittdvien yhteistyomallien kehittdmisen ja kokeilun kautta. Eero-
lan (2017) mukaan toimijoiden verkottamisella pyritddn levittimééan oppeja ja edisti-
maédn jatkuvasti oppivaa verkostomaista palvelutuotantoa, joka tuo puitteita myos elin-
voimaisuuden kehittymiselle. Konkareissa timé Eerolan ndkemys kirvoitti idean van-
huspalveluita tuottavien yritysten ja seurakuntien vilisen yhteistyon kehittdmiseen.
Seurakuntien tyontekijoistd voitaisiin saada lisdresurssia esimerkiksi jarjestimiin

hengellistd toimintaa, sielunhoitoa ja ldsna olevaa kuuntelu- ja keskusteluapua.

5.2.7 Avainaktiviteetit

Toimintansa mahdollistamiseksi yrityksen tdytyy toteuttaa avainaktiviteetteja (key ac-
tivities), eli tiivistetysti ilmaisten muun muassa vuokrata tai ostaa liiketilat, palkata
tyontekijat, osallistua kilpailutuksiin ja pérjitd niissd, jotta se voisi tehdé ostopalvelu-
sopimuksia ja toteuttaa palvelua niiden mukaisesti. Paremman, arvolupauksiin vastaa-
van liitketoiminnan tuottaminen vaatisi usein joko lisdd henkilokuntaa, paremman toi-
den ja toimintojen organisoinnin tai sen, ettd nykyisistd henkilostoresursseista irrotet-
taisiin henkilokuntaa tuottamaan uutta palvelua oman tyon ohella. Ensimmaéinen vaih-

toehto onnistuisi siind tilanteessa, ettd uusi, parempi litketoiminta tuottaisi enemman
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rahaa. Kdytdnnossi parempaa liiketoimintaa kuitenkin pyritddn usein kehittdméén ja
tuottamaan jalkimmadisen vaihtoehdon mukaisesti. Tdmi puolestaan edellyttds, etti

jostain tdytyy karsia.

Mikili tydskentely toteutuu minuuttiaikataululla (niin kuin hoiva-alalla usein tapah-
tuu), niin kaikki kehittiminen ja uuden kokeilu on jostakin nykyisesti pois. TAmé vaa-
tii tyGtehtdvien priorisointia ja ajaa joskus siihen, ettd vain pakolliset tulipalot” pyri-
tddn sammuttamaan, jotta voitaisiin kehittdd uutta ja tuottaa sitd kautta parempaa lii-
ketoimintaa. Mik&li tdima onnistuu ja tuo tullessaan taloudellista voittoa, saatetaan uu-

den paremman toiminnan jatkamisen mahdollistamiseksi palkata lisdd henkil0stoa.

Vanhuspalvelualalla paineet verkostoitumiseen ovat kovat. Kaikki téllainen tulevai-
suuteen tdhtddva valmistautumiseen, verkostoitumiseen ja yhteistydon suunnitteluun
kiytetty aika on pois tdiménhetkisestd kassavirtaa tuottavasta liiketoiminnasta, joten
yrittdjille ei ole helppo pditds alkaa investoida aikaa tulevaisuuden toimintaedellytys-
ten rakentamiseen. Usealla pienelld ja keskisuurella sosiaali- ja terveysalan yritykselld
onkin ldhitulevaisuudessa edessdin paitos: investoidako aikaa ja rahaa muutokseen ja
uudistaa toimintaa proaktiivisesti vastaamaan uuden toimintaympériston vaatimuk-
siin, jatkaako nykyistéd litketoimintaa mahdollisimman pitkdin toivoen, ettd toimin-
taympéristd mahdollistaa jatkossakin nykyisen liiketoiminnan vai lopettaako tai

myyda liikketoiminta (Maksimainen ym. 2018, 52).

Konkarit nostivat esille, ettd timd opinnéytetyd voi toimia sellaisten vanhuspalveluita
tuottavien yritysten tydkaluna, jotka ovat péddttaneet uudistaa toimintaansa proaktiivi-
sesti. Néin ollen opinndytety0hon perehtymalld yrityksid voidaan auttaa sddstimain
tutkimukseen ja kehittdmiseen tarvittavaa aikaa ja rahaa, sillé joitakin ratkaisuja tule-
vaisuuden toimintaedellytysten rakentamiseksi mietitddn, kehitetddn ja kokeillaan

tassa tyOssa.

5.2.8 Yhteistyokumppanit

Erds yhteistyokumppanien (key partners) 10ytymistd ja yhteiskunnan kehittymista

mahdollistava tekijd vuosisatojen aikana on ollut ihmisid kokoava seké kaupankéyntid
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ja tiedonvaihtoa vauhdittava tori. Téllaista “paikkaa” kutsutaan nykyisin alustaksi.
Alustojen merkittédva rooli on toimia uudistumisen kirittdjand. Alustojen avulla vauh-
ditetaan jo nyt monella tapaa palvelujen tarpeen ja tarjonnan kohtaamista, mutta sosi-
aali- ja terveysala on ollut digimurroksen ja esimerkiksi alustojen kehittymisen osalta

jélkijunassa.

Erilaisilla yritysten vilisilld yhteistydmalleilla pyritddn sosiaali- ja terveysalalla
(myo6h. sote) kuromaan umpeen suurempien toimijoiden kilpailuetuja pk-yrityksiin
nidhden (Maksimainen ym. 2018, 51). Pihlmanin (2019) mukaan ty6- ja elinkeinomi-
nisterid pyrkiikin edistimdin juuri sellaista tulevaisuutta, jossa myds muilla kuin
isoilla toimijoilla on mahdollisuus sdilyttdd ja vahvistaa omaa palvelu- ja kilpailuky-
kyéédn uudistuvilla sote-palvelumarkkinoilla. Himaéldisen (2016) mukaan elinkeino- ja
innovaatiopolitiikassa kehitteilld oleva, ekosysteemien toimintaa mahdollistava jul-
kishallinnon rooli saattaa hyvin tulevaisuudessa levitd yhteiskunnan eri sektoreille.
Ekosysteemiajattelua voidaan sote-alan ja eri toimialojen vélilld edistdd Soteuttamon,
eli Sosiaali- ja terveysalan uudistamisen ja verkostojen kehittdimisen tydkalupakin

avulla (Vahti 2017).

Himaldisen (2016) mukaan liiketoimintaekosysteemeisséd tapahtuva verkostomainen
yhteistyd pystyy innovatiivisilla litketoiminnan aloilla tuottamaan korkeampaa liséar-
voa tehokkaammin ja joustavammin kuin perinteiset markkinat ja hierarkiat, silld
ekosysteemit pystyvit yhdistimaan hajautetun piatoksenteon - jossa ruohonjuuritason
kontekstisidonnaista tietoa pystytdén parhaiten hyddyntdméén - systeemitason koordi-
naatioon, joka tapahtuu yhteisen vision, tavoitteiden ja yksinkertaisten pelinsdéntdjen

avulla. Tavoite on siis luoda tiivis vuorovaikutus eri toimijoiden vilille.

Soteuttamo on alusta, jonka avulla pyritddn tuomaan tulevaisuuden tekijit niin sote-
alalta kuin muiltakin aloilta yhteen edistimiin ekosysteemiajattelua ja luomaan uu-
denlaisia kumppanuuksia. Uudistuvilla sote-palvelumarkkinoilla muutokset vaikutta-
vat toimijoiden viélisiin riippuvuussuhteisiin, ansaintalogiikkaan sekd toimintamallei-
hin, joilla rakennetaan kestdvdd menestystd. Onneksi muutoksiin voidaan pyrkid va-

rautumaan. (Sitra 2017.)
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Vanhuspalveluita tuottavien yritysten tyypillisid yhteistyokumppaneita ovat julkinen
sektori (kunnat ja maakunnat), toiset vanhuspalveluita tuottavat yritykset, yhdistykset,
yksityiset pienyritykset, kuten fysioterapia-, jalkahoito- ja kampaamoyritykset, muut
yritykset sekd ryhmétoimintaa jarjestavit tahot. Tulevaisuutta silmélla pitden uusia yh-
teistyokumppaneita pyritéén siis etsiméén sektori- ja toimialarajat ylittdvien yhteistyo-
mallien kautta. Esimerkkeja téllaisista voivat olla vaikkapa yhteistyokumppanit, jotka
ovat luomassa uutta valtakunnallisesti yhtendistd potilastietojirjestelmaa tai yhteistyo-
kumppanit, jotka kehittidvat ikddntyneiden kdyttoon tarkoitettua geroteknologiaa tai di-
gitaalisia sovelluksia. Tédssd kohtaa Konkarit nostivat esille toiveen toimialarajoja ylit-

tavistd yhteistyomallin kehittimisestd seurakuntien kanssa.

5.2.9 Kulurakenne

Vanhuspalveluita tuottavien yritysten kulurakenne (cost structure) koostuu tyypilli-
sesti suurelta osin kiinteistd kustannuksista, jollaisiksi voidaan lukea muun muassa
henkildsto-, toimitila-, hallinto-, vakuutus- seké tarvikekustannukset. Selkeésti suurin
yksittidinen kuluerd ovat henkilostokustannukset, jotka tyypillisesti haukkaavat n. 70-
80% liitkevaihdosta. Vaikka henkildstokulujen voidaan katsoa kuuluvan kiinteisiin tai
joissain tapauksessa ainakin osittain muuttuviin kuluihin riippuen yrityksestd, vanhus-
palveluita tuottavien yritysten markkinoilla ne tuovat joka tapauksessa jaykkyyttd ku-
lurakenteeseen, silld laki maardd henkilostomitoituksista eikd yritys voi niihin siind
mielessd paljoa vaikuttaa. Vanhuspalveluita tuottavien yritysten kulurakennetta voi-

daan pitédd siis suhteellisen jaykkana.

Hyvién litketoiminnan mahdollistamiseksi erityistd tarkkuutta vaaditaan henkilosto-
madrdn sopeuttamisessa kilpailutusten my6téd alati muuttuviin tuloihin. Vaikka kulu-
rakenteeseen on melko vaikea suuressa miérin vaikuttaa, parempaa liiketoimintaa voi-
taisiin ldhted miettimédn kuitenkin henkildstokulujen ndakdkulmasta. Ylivoimaisesti
suurinta ammattikuntaa vanhuspalveluita tuottavissa yrityksissd edustavat 1dhihoitajat.
Samainen ammattikunta komeilee vuodesta toiseen kirkikahinoissa sairauspoissaolo-
tilastoissa. Sairauspoissaolojen védhentyminen pienentdisi henkildstokustannuksia.

Henkildstokustannusten vaikutuksen ollessa niin suuri yrityksen kannattavuuteen ko.
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toimialalla, sairauspoissaolojen vihentymiselld voitaisiin saada aikaan positiivista vi-

rettd yrityksen talouslukuihin.

Nadin ollen ty6hyvinvoinnin ohella parempaa liiketoimintaa voitaisiin alkaa tavoitella
esimerkiksi tyokykyjohtamiseen, parempaan tydergonomiaan, mielenhallintaan ja
kognitiiviseen ergonomiaan, ty0hyvinvointiin, ty0ssd jaksamiseen, varhaiseen ongel-
miin puuttumiseen, tydmotivaatioon ja tyOterveyteen panostamalla. Kannattavuutta
voitaisiin edistdd my0Os parantamalla henkil6ston tehokkuutta esimerkiksi Lean-johta-

misen ja tyonohjauksen keinoin.

5.2.10 Konvergentti kehittimiskohteiden méirittely

Vanhuspalveluita tuottavien tahojen toiminnassa riittdd paljon tyotd ja kehitettdvaa.
Suurin osa liiketoiminnasta on Tervosen (2019) mukaan liian ronsyilevid ja ohutta kun
taas taloudellista menestysta niittivit tuotteet ja palvelut ovat keskittyneet yhden ai-
noan asiakastarpeen ratkaisemiseen kunnolla. Han kritisoi asiakasymmaérrysta kéytet-
tdvén turhan vdhian ja sitd voitaisiinkin kiyttdd enemman pelkistimalla liitketoimintaa

asiakkaalle olennaisimpaan palveluun.

Ikddntyneen vdeston hyvinvoinnin ja palvelujen toteuttamisen ja kehittdmisen tulee
perustua lakeihin ja laatusuosituksiin. Kun tavoitteena on tuottaa palveluja edullisem-
min ja kuitenkin kannattavuus séilyttden, ratkaisuja voidaan hakea esimerkiksi kustan-
nustehokkuuden lisddmisestd, kulujen karsimisesta ja eri tahojen vélisen yhteistyon
kehittdmisestd. Téssd opinndytetyOssd kustannustehokkuuden lisddmiseksi haetaan
ratkaisuesimerkkid prosessijohtamisen ndkokulmaa hyddyntden. Kulujen pienentd-
miseksi puolestaan ratkaisua etsitdéin hyvinvoinnin ja toimintakyvyn nidkokulmasta:
mitd paremmin voiva ja toimintakykyisempi ikdantynyt on, sitd vihemmain hénesti
tulee kuluja yhteiskunnalle. Suomen fysioterapeuttiliitto kiteyttdd saman asian kdin-
teisesti: mitd heikommaksi toimintakyky menee, sitd enemmén tarvitaan hoivapalve-

luita, miké taas liséé entisestddn kustannuksia (Suomen fysioterapeutit 2019).

Yksilotasolla jokainen toimintakykyinen vuosi omassa kodissaan asuen tuo vihem-

maén kuluja yhteiskunnalle ja ennakoinnin avulla kotona toimintakykyisend asumisen
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tukemiseen investoidut rahat nikyviat myohemmin moninkertaisina sddstdind kunnan
taloudessa. Tamé toimintakykyyn investoimisen logiikka ei raukea tyhjiin ikd&ntyneen
siirtyessd vanhuspalveluja tuottavan yrityksen asiakkaaksi, silld edelleenkin hyvin-
voinnin ja toimintakyvyn hyvéna pysyminen tai jopa lisddntyminen mahdollistavat

palveluntarpeen ja sairaalajaksojen méirien vihenemisen.

Palvelutarpeen ja sairaalajaksojen midrien viheneminen puolestaan tuovat sddstoja
silloin kun niiden viheneminen on seurausta hyvinvoinnin ja toimintakyvyn lisdédnty-
misestd. Sairaaloiden ja vanhuspalveluita tuottavien yritysten kuormituksen véhenty-
essd myos henkildston kuormitus voi vahentyd. Suomen fysioterapeuttien (2019) mu-
kaan toimintakyvyn heikkenemistd voidaan hidastaa oikea-aikaisella kuntoutuksella,
mikd mahdollistaa sekd paremman eldmanlaadun saavuttamisen ettd vihdisemmat ter-

veydenhuollon kustannukset.

Vanhuspalveluiden heikko taloustilanne ja alan vetovoimaisuuden puute houkuttaa
tyontekijoitd kilpailuttamaan tyonantajia ja vaihtamaan tydnantajalta toiselle tai jopa
alalta toiselle ja toisaalta myo0s eri tahoja kilpailemaan osaavista tyontekijoistd. Tyon-
tekijéiden jatkuva vaihtuvuus yleensé heikentdd organisaatioiden palvelu- ja kilpailu-
kykya sekd menestystd. Tyontekijoiden vaihtuvuuden vihentdmiseksi olisi hyvi pyr-
kid lisdamadn keskindistd yhteistyotd sekd siséisesti ettd ulkoisesti ja kehittdd asenteita
niin yksilo- ja organisaatiotasolla kuin yhteiskunnallisellakin tasolla kohti rakkaudel-
lisuutta, kiitollisuutta, karsivillisyyttd, levollisuutta, luottamusta ja uskoa tulevaan.
Téssd opinndytetydssd haetaan ratkaisua edelld mainittuun haasteeseen uudenlaisesta

palvelutuotteesta, jota toteutettaisiin eri toimialasektorit ylittdvallad yhteistyolla.

Liiketoimintamallin asiakassegmenteistd (Customer Segments) Konkarit valitsivat
kaksi, joille palvelutuotteita kehitetdén: ensiksi omaishoitajat tai 1dheiset, jotka autta-
vat kotonaan asuvaa ikdihmistd parjaddmadn arkisten asioiden hoidossa ja toiseksi asu-
mispalvelujen piiriin muuttavat ja sielld hyvinvoinnistaan huolta kantavat ikdihmiset.
Naiiden asiakassegmenttien valitseminen on perusteltua myods Vanhuspalveluiden
osaamistarveraportin ndkokulmasta katsottuna, silld Taipale-Lehto & Bergmanin
(2013, 15) mukaan kolme vanhuspalveluiden kannalta tirkedd asiakastyyppid vuonna

2025 ovat omaishoidon asiakas, aktiivinen ja omatoiminen ikdéntyvd henkild sekd
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yksindinen ja huonokuntoinen henkilo. Namai kaikki asiakastyypit ovat edustettuina

kehittdmiskohteissa.

Naille asiakassegmenteille kohdistetut palvelut perustuisivat seuraaville yhdessa ke-
hitellyille arvolupauksille (Value Proposition): ”Tuemme teitd siind, ettd saisitte vailla
huolta asua kotona pitkdén ja pérjdisitte eldméssd mahdollisimman itsendisesti, jotta
kotona asumiseen ei tarvitsisi kohdistua pelkoja. Pyrimme yhdessd puuttumaan itse-
ndisyyttd uhkaaviin tekijoihin, jotta voisitte keskittya eldmiseen turvallisin mielin. Tar-
joamme kotipalveluna ohjausta ja apua omaishoitajan tai ldheisen arkea kuormittaviin
tilanteisiin, kuten ergonomiseen hoidettavan siirtdmisen avustamiseen houkutellen
siirrettdvdn voimavarat kdyttoon.” ja "Takaamme turvallisen ja huolehtivan vastaan-
oton muuttaessanne meille asumaan. Voitte luottaa meiddn ammattitaitoomme ja jéttéa
kaikki huolenne hoidettavaksemme. Kuuntelemme ja olemme l4sn4, jotta voitte kokea
olonne ldmpimisti tervetulleeksi.” sekd ”Asukkaidemme kokonaisvaltainen hyvin-
vointi hengellisyys huomioon ottaen on meille syddmen asia. Meilld asuessanne saatte
halutessanne oman kummin, rinnalla kulkijan, jonka avulla voitte 16ytd4 uusia voima-
varoja ja keinoja hyvinvointinne parantamiseksi ja seurakuntayhteyden yllépita-

miseksi.”

Téasséd opinndytetyOssd ei oteta tyon alle uusien kanavien (Channels) eiké asiakassuh-
teiden (Customer Relationships) kehittdmistd. Sen sijaan, konkarien kanssa kiytyjen
keskustelujen ja pohdinnan tuloksena, valittiin uusista potentiaalisista tulovirroista
(Revenue Streams) seké asiakaskokemuksen ettd liiketoiminnan kannalta kehittdmisen
kohteeksi uudenlainen kotiin tarjottava kuntoutustuote, silla kotona asuvien ikdénty-
neiden méérin kasvu ja kotona tapahtuvan saattohoidon lisddminen kasvattavat tar-
vetta ja kysyntdd tdllaiselle tuotteelle. Tuotteen avulla tavoitellaan kotona parjdami-
seen liittyvien asiakaskokemusten kehittymistd positiivisempaan suuntaan uudenlai-

sen osaamisen ja toimintakyvyn kohenemisen my®ota.

Resurssindkdkulmasta katsottuna (Key Resources) tissd opinndytetydssa kehitettdvien
prototyyppien avulla tavoitellaan uudentyyppisté liitketoimintaa, toiminnan tehosta-
mista prosessikuvauksen avulla sekd uusien yhteistyokumppaneiden (Key Partners)

lisddmistd sektori- ja toimialarajat ylittdvdn tuotteen avulla. Yhteistyon avulla
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voitaisiin vidhentdd paillekkaisti tyotad ja 10ytdd symbioottisia yhteistyon kuvioita eri

toimijoiden kanssa.

Kuten aiemmin on todettu, vanhuspalveluyritysten kulurakenne (Cost Structure) on
melko jaykka. Sen suurin kuluerd on henkildstokulut, joten tissd opinnéytetydssi pa-
rempaa liiketoimintaa pyritdin kehittdmédn henkilostokulujen nakokulmasta. Tadma
tapahtuu kehittdmalld avainaktiviteettien (Key Activities) joukosta sekd tyon ja toimin-
nan organisointia ettd verkostoitumista ja ndiden kautta muun muassa kustannustehok-
kuutta. Tdima on Konkareiden nikemyksen mukaan ostopalveluyrityksissé seké asia-
kaskokemuksen etti liiketoiminnan ndkokulmasta katsottuna viisaampaa, kuin se, etti
pyrittéisiin lisddmaiin tehokkuutta tdyteen ahdettu kalenteri kiddessi tai palkkaamaan

lisdd henkilokuntaa (mikali se edes olisi realistinen vaihtoehto).

Koska palvelukokemuksellisilla toimialoilla brandin ydin kannattaa kiinnittda elamyk-
seen, hyotyyn ja selvddn “vihollisongelmaan”, jonka yritys poistaa asiakkaalta (Ter-
vonen 2019), palvelutuotteiden kehittdmisessd ydin liittyy kuntoutukselliseen ndko-
kulmaan. Padsadntoinen vihollisongelma eldmén ehtoopuolella koetaan usein olevan

toimintakyvyn lasku.

Huolenpidossa avainasemassa ovat asiakastarpeiden ennakointi, aito ja lisnd oleva
kohtaaminen, yhteiskehittdminen sekd luottamus yritystd kohtaan. Tervonen (2019)
puolestaan paljastaa asiakkaiden haluavan yrityksen, joka tarjoaa ehjdn suunnitelman
ratkaista heiddn ongelmansa loppuun saakka. Ndamai asiat huomioon ottaen Konkarien
tarkeiksi kokemista kehittdmiskohteista voidaan nostaa esille kolme kokonaisuutta,
jotka muodostavat olemassa olevien palvelujen lomaan ehjén palvelutuotteiden ketjun,
joka téyttdd olemassa olevia aukoja auttaen ratkaisemaan ikdintyneiden ongelmat lop-

puun saakka.

Néamai kolme kokonaisuutta kronologisessa jarjestyksessd ovat kotona asumista tukeva
palvelutuote, muuttopaketti palveluasumisen pariin sekd hengellinen kuntoutus. Néi-
den palvelutuotteiden avulla pyritddn tukemaan ikdihmisten eldménlaatua, ja Suomen
fysioterapeuttiliiton mukaan ikddntyneiden eldménlaadun tukeminen ja kustannus-

sdastot kulkevat kési kddessd (Suomen fysioterapeutit 2019).
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5.3 Kehittdmisosuus sisiltden teorian

Kehittdmisosuuden toteutus teoriaosuuksineen kdynnistyi padosin huhtikuulla 2020
madrittelyvaiheen paétyttyd. Kehittiminen ldhtee liikkeelle ongelmasta, johon etsitddn
ratkaisua (JHS-suositukset 2012, 3). Saman suuntaisesti toteavat myds Liedtka &
Ogilvie (2011, 23): “The clues to the new future lie in dissatisfaction with the present”,

eli vihjeet uudenlaiseen tulevaisuuteen oleilevat nykyisyyden tyytyméttomyydessa.

Ongelmat ja tyytyméttomyys ovat kokemuspohjaisia asioita ja Perttula & Syvéjérven
(2012, 11-12) mukaan ihminen tuleekin ndhda yhteisdssidin kokevana subjektina, eiké
paalta katsottavana ja ohjattavana toimijana. Pailta katsova tyyli tuottaa palvelua, jol-
laista yritys olettaa asiakkaan tarvitsevan tai haluavan. Tervosen (2019) mukaan val-
taosalla yrityksistd on perustavanlaatuinen ndkoharha, jonka seurauksena asioiden ym-
mirtdminen yksildiden nikokulmasta hukkuu niiden ndhdessé toimintansa isojen asia-
kasryhmien ongelmien ratkaisijana, omasta ulkoisesta ndkokulmastaan késin. Brandi-
ihanne on yrityksen itsensi silmin katsottuna usein meritoitunut, kyvykés, ihailtu, mo-
nipuolisia palveluita tarjoava sankariyritys, kun taas asiakkaat kaipaavat sankarin si-
jaan asiantuntevaa ja johdonmukaista avunantajaa ongelmiinsa. Tdma on suuri haaste
yritykselle, joka pyrkii tarjoamaan ja yhteensovittamaan laaja-alaisia palveluja laajalle
asiakaskunnalle. Nédin ollen ”pailtd katsotusti” tuotettu palvelu saattaa joskus menni
“metsddn” ja tdllaisen ndkoharhan vaara piilee myds alati suurenevissa vanhuspalve-

luita tuottavissa yrityksissa.

Tervosen (2019) mukaan asiakasymmarryksen tarkein tehtdva on auttaa ymmartamaan
asiakkaan nykyiset ja tulevat tarpeet, minka pohjalta voidaan hahmottaa osuvat tavat
rakentaa palvelut, tuotteet ja kommunikointi siten, ettd toimintaa fokusoidaan asiak-
kaalle tairkeimmin ongelman ratkaisuun. Téssd opinndytety0ssd induktiivisesti analy-
soidun tutkimuksen, méérittelyn ja teoriatiedon pohjalta onkin néhtévissa eri asiakas-
ryhmien nykyisisté ja tulevista tarpeista kumpuavia johtoideoita, joita opinndytetyon
kehittamisosuudessa visualisoidaan ja kehitetddn abduktiivisesti ongelmia ratkaise-
viksi prototyypeiksi. Faljicin (2019, 6-7) mukaan induktiivinen paittely riittdd, kun
puhutaan hyvin miéritellyistd ymparistoistd, mutta litketoiminnassa meilld on epétéy-
dellistd tietoa yhdistettynd monimutkaiseen kokonaisuuteen, jolloin tiedon sovelta-

miseksi toimii parhaiten abduktiivinen ajattelu.
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Hirsjérven ja Hurmeen (2015, 136) mukaan abduktiivisessa pééttelyssd teoreettisia
johtoideoita pyritddn todentamaan aineiston avulla. Thomke ja Manzi (2014) niin
ikddn tdhdentévét tiedon merkitystd paatoksenteon pohjalla. Néin ollen tdssad opinnéy-
tetyOsséd jokainen teoreettinen johtoidea eli kaikki kolme prototyyppid muotoillaan
vastaamaan todelliseen tarpeeseen, joka nousee seké tutkimusosuudesta ettd ajankoh-
taisista julkaisuista. Prototyyppien suunnittelun tueksi, hyodyllisyyden varmista-
miseksi ja niiden todentamiseksi on siis koottu kirjallisuudesta 16ytyvia teoriatietoa.
Prototypoinnin yhteydessa voidaan puhua palveluiden tuotteistamisesta. Tuotteistami-
sen mydtd syntyneet palvelukuvaukset ja muu materiaali mahdollistavat Tuomisen

ym. (2015, 7) mukaan ketterimman markkinoinnin.

Ensimmaéinen prototyyppi, kotona asumista tukeva palvelutuote suunnitellaan tilantee-
seen, jossa ikddntynyt asuu yhdessa ldheisensd kanssa toimintakyvyn heiketessi. Tuot-
teen avulla autetaan ldheistd auttamaan esimerkiksi puolisoaan silloin, kun puolison
toimintakyky on heikentynyt ja avustamisessa ilmenee haasteita. Toinen prototyyppi,
Muuttopaketti, soveltuu vaiheeseen, jolloin ikddntynyt muuttaa palveluasumisen pii-
riin. Se edistdd positiivisia muuttokokemuksista ja ikddntyneen yksilollisten tarpeiden
kohtaamista siitd hetkestd, kun tieto ikdédntyneen muutosta saavuttaa palvelutalon hen-
kiloston. Kolmas prototyyppi puolestaan vastaa palveluasumisen piirissd asuvan

ikddntyneen hengelliseen tarpeeseen yhteistydssd seurakuntien kanssa.

5.3.1 Kotona asumista tukeva palvelutuote - SiSu

Tilastojen mukaan ikdihmisten miéré ja kotona asuvien ikddntyneiden maird ovat kas-
vussa sekd lukumadirillisesti ettd prosentuaalisesti ja liséksi ldheistdén auttavia tarvi-
taan yhid enemmaén (Tilasto- ja indikaattoripankki 2020, ind. 2874, 1044, 1045, 1046).
Ikadntyneille suunnattujen palveluiden rakenteellinen muutos on ajanut alas laitoshoi-
topaikkoja ja ikddntyneelle véestolle tarjolla olevat palvelut ovat usein riittdmattomia
(Suunnitelma ikdéntyneen védeston tukemiseksi 2016, 11). Ikdéntyneen ldheisid osal-

listavalle, kotona asumista tukevalle palvelutuotteelle on siis olemassa aito tarve.
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Ikdihmisille suunnatuista sosiaalipuolen palveluista etenkin tehostettu palveluasumi-
nen aiheuttaa ison loven valtion ja kuntien talouteen. Kehusmaan (2014, 79-80) mu-
kaan jokainen kotona tehostetun palveluasumisen sijaan vietetty vuosi sddstéisi valtion
rahoja keskimdarin 30 600 € / hl6 ja noin 43 200 € henkilod kohden, mikéli kyseisella
henkil6lld ei ole omaishoitosuhdetta kenenkdin kanssa. Tehostetun palveluasumisen
tarvetta on osassa tapauksia kuitenkin mahdollista lykétd jopa useilla vuosilla ja ndin
lyhentdd ikdihmisen viettdmdd kokonaisaikaa tehostetun palveluasumisen piirissa.
Tami onnistuu kehittdmilld arkivaikuttavuudeltaan korkeatasoinen, toimintakyvyn
heikkenemistd ennakoiva ja siithen oikea-aikaisesti puuttuva, kotiin tarjottava palvelu-

tuote.

Kotona asumista tukevan palvelutuotteen tuodessa mahdollisesti merkittavidkin séés-
toja valtion ja kuntien kassaan, kuntien olisi hyvé kéyttdd palvelusetelin kadyttoonot-
toon ja kohdentamiseen liittyvad paétintavaltaansa siten, ettd tillaisen palvelutuotteen
maksamiseen voisi kédyttdd palvelusetelid. Palveluseteli tukisi myds ikdéntyneiden ko-
tihoidon palvelumaksutaakkaa, joka on monille toimintakyvyltddn heikentyneille
ikddntyneille niin suuri taloudellinen menoerd, ettd heiddn varansa hupenevat niihin

maksuihin.

Koska monilla ikddntyneilld ei palvelumaksujen jalkeen jdd varaa ylimédardisiin (ja jos-
kus tarvittaviinkaan) menoihin, litketoiminnan kannattavuuden nédkokulmasta uutta tu-
lovirtojen ldhdetti etsitdénkin nyt maksaja-asiakaskunnan laajentamisesta yksittiisten
ikdihmisten lisdksi alle 65-vuotiaisiin, tydssd kdyviin ihmisiin, eli heihin, joilla olisi
varaa maksaa palveluista. Erityisesti heitd silmilld pitden palvelutuotteesta voidaan
tehdad ikdantyneille ldheisille lahjaksi sopiva, selked palvelupaketti, joka olisi tarjolla
esimerkiksi oletetun kysynnén kannalta sopivien juhlapyhien, kuten joulun, ditienpéi-

van, isdnpdivan ja ystavanpdivan aikaan.

Kotona asumista tukeva palvelutuote suunnitellaan vastaamaan kansallisiin tavoittei-
siin, joita ovat Laatusuosituksen (STM061:01/2012 2017, 6) mukaan Turvataan yh-
dessd mahdollisimman toimintakykyistd ikddntymistd ja esimerkiksi kansallisiin ta-
voitteisiin pohjautuvan Tampereen kaupungin laatiman suunnitelman mukaan aktiivi-
sen omaisyhteistyon lisddminen, kotona tapahtuvan saattohoidon lisidminen, kotona

asumisen tukeminen sekd kotikuntoutuksen kehittiminen (Suunnitelma ikdintyneen
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vieston tukemiseksi 2016, 21-26). Kotona asumista tukeva palvelutuote suunnitellaan
vastaamaan my0s omaishoitajuuden tai ldheisen avustamistarpeiden lisddntymisen
mukanaan tuomaan taakkaan ja stressiin. Sen avulla tuodaan arkeen vinkkeja ja osaa-

mista puolison tai ldheisen avustamisen keventdmiseksi.

Kotona asumista tukevan palvelutuotteen suunnittelussa ja kehittdmisessi on sovel-
lettu graafisen ideoinnin (braindrawing) menetelméa (Kuvio 7). Isolle, yhteiselle pa-
perille oli tyoskentelyd ohjaamaan tulostettu valmiiksi tausta, joka oli mukailtu /m-
prove Presentation Inc (2019) -internetsivustolta 16ytyvan 12 slides of a pitch deck -
kuvan pohjalta. Paperille pyrittiin visualisoimaan jokaisen konkarin ideoita. He saivat
piirtdd niitd itse tai pyytda toista piirtdméén. Piirtdmisen tueksi paperiin sai myos kir-
joittaa, silld joskus kehittdmisideoita on ldhes mahdoton piirtdd. Lisdksi kuvilla on
hyva olla selityksid, jotta niité ei tulkittaisi védrin. Braindrawing -menetelma koettiin
mielenkiintoiseksi ja kuvien piirtdminen toi ideointiin aktiivisuutta, mutta kuvien piir-

tdminen aiheesta koettiin haastavaksi.

10. Liiketoimintamalli
11. Sijoittaminen:
Suunniteltu budjetti?
12. Yhteydenotto:
Yhteystiedot ja miten

voidaan tavoittaa nopeasti?

7. Vetovoima:
Mitattavissa oleva
potentiaalinen
asiakaskunta

8. Markkinat:
kohdemarkkinoiden
koko

9. Kilpailu: Muita
vaihtoehtoja
ongelman
ratkaisemiseksi?

1. Esittely: Kuka olet ja miksi olet talla?
2. Tiimi
SiSu -tiimi auttaa 3. Ongelma: Mink4 engelman pyrit ratkaisemaan?

siirtymiset sujuviksi

4. Hyvét puolet: Mika
tekee ratkaisustasi
erityisen?

5. Ratkaisu: Kuvaile,
miten suunnittelet
ratkaisevasi
ongelman

6. Tuote: Miten tuote
tai palvelu toimii?
Esimerkkeja.

Kuvio 7. 12 slides of a pitch deck (mukailtu Improve Presentation Inc 2019)

Graafinen ideointi aloitettiin hahmottelemalla ongelma (kohta 3), joka tuotteen avulla
pyrittdisiin ratkaisemaan. Ongelmana nihtiin kotona asumisen ja sujuvan liikkkumisen

loppuminen liian aikaisin. Ratkaisua (kohta 5) pohdittaessa koettiin aivan ilmeisend,
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ettd ikddntyneiden ihmisten voimavaroja ei ole laajamittaisesti hyddynnetty heidén
oman hyvinvointinsa yllépitimiseksi ja parantamiseksi. Konkarit kokivat, ettd jos
ikdithminen on motivoitunut ja saa asianmukaista koulutusta, kuten myds hénen 1a-
hiomaisensa, niin suurimmalla osalla ikdihmisid heiddn kyky&én ja usein my0s moti-

vaatiotaan liikkkua voidaan parantaa merkittavésti.

Hyviné puolina (kohta 4) kehitteilld olevassa tuotteessa tai palvelussa on se, ettei sel-
laista tietojemme mukaan ole vield lainkaan ainakaan Suomen markkinoilla tarjolla.
Ratkaisu on erityinen, silld tarve liikkua pitkdén / korkeaan ikdén asti niin sanotusti
omin avuin tai kevyesti avustettuna on aivan ilmeinen ja se kasvaa kansalaisten keski-
14n noustessa. Tuotteen olemassa olo on seki yksilon ettd yhteiskunnan etu vailla min-

kdédnlaista epdilysta.

Palvelua toteuttavaan tiimiin (kohta 2) kuuluu ainakin koulutettu fysioterapeutti, mie-
luummin kaksi. Palvelutuote on tarkoitettu ja toimii (kohta 6) niin, ettd ikdithminen saa
siirtymiskykynsi takaisin jollain tasolla ja / tai sdilyy siirtymiskykyisend pidempédan.
Tadmaén palvelutuotteen tarkoitus on edelld kerrottu siirtymisen mahdollistaminen en-
sisijaisesti kotona ilman kallista laitoshoitoa tai -paikkaa. Perusajatus on opastaa lii-
kuntarajoitteisen omaisia tai ldheisid avustamaan liitkuntarajoitteista siirtymisissé. It-
sendisesti litkkkumaan pystyméttomén ikdihmisen siirtymisen onnistuminen tai jopa ja-
loilleen saaminen on valtavan loistava tulos sekéd ikdihmisen itsensd ettd 1dheistensa
kannalta katsottuna. Tuotteen yhteiskunnalliset vaikutukset ovat paikallisesti merkit-
tavid, ja ikdithmisten pysyminen avustettuna pidempién siirtymis- ja toimintakykyisind
pystyen asumaan kotona on yhteiskunnallisesti laitoshoitokustannusten pienenta-

miseksi tirkedd ja tavoiteltavaa.

Vetovoimaan (kohta 7), eli mitattavissa olevaan potentiaaliseen asiakaskuntaan voi-
daan arvioida kuuluvaksi noin 500 000 henkild4, silld Gehring, Heino, Kaivolainen &
Purhosen (2015, 6) mukaan jollakin tavalla omaistaan tai ldheistidén auttavia suoma-
laisia on yli miljoona, joista ldheistensé pddasiallisia auttajia on noin 350 000. Jéljelle
jaavistd noin 750 000 ldheistddn auttavasta noin 20 % eli 150 000 voidaan arvioida
olevan halukkaita tuotteen kayttéjiksi padasiallisten auttajien lisdksi. Mikali palvelu-

tuote myytéisiin 150 euron hintaan niiden 350 000 péaiasiallisesti ldheistdin auttavan
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lisdksi arviolta 150 000 halukkaalle tuotteen kiyttédjélle (yhteensd 500 000), markki-

noiden koon (kohta 8) voidaan arvella olevan noin 75 000 000 €.

Kohdassa 9 Konkarit pohtivat, ettei tdlld palvelulla olisi suoraa kilpailua, koska siti ei
ole aiemmin tuotteistettu, eikd sitd markkinoilla ole, mutta epédsuoraa kilpailua ehké
on. Talla tarkoitetaan samankaltaista vanhusten litkkumisen avustamista osana laajem-
paa palvelupakettia esimerkiksi vanhusten hoitokodeissa ja sairaaloissa tai terveyskes-
kuksissa. Néissd paikoissa ei kuitenkaan kdytdnnossi lainkaan kouluteta omaisia néita
tehtdvid hoitamaan, jolloin kaikki kustannukset jadvit kuitenkin suurelta osin yhteis-

kunnan kannettavaksi.

Kohtia 1, 10 ja 12 ty0stettiin samanaikaisesti, silld liiketoimintamalli (kohta 10) sisil-
tdd myds yhteydenottoon (kohta 12) liittyvéaa pohdintaa ja lisdksi liiketoimintamallin
tyostdminen helpottui, kun tuotteelle keksittiin lyhyt ja ytimekés nimi: SiSu — Siirty-
miset Sujuviksi (kohta 1). Liiketoimintamallin (kohta 10) osioita tydstettiin nume-
roidussa jéirjestyksessd. Asiakkaita (customer segments) ovat kaikki 1dheistdén siirty-
misissd auttavat henkilot ja myds kunta voidaan katsoa asiakkaaksi, silld kunta voi

ostaa SiSu-tuotetta osana kuntoutuspalveluitaan tai esimerkiksi palvelusetelin kautta.

Aiemmin, opinndytetyon médrittelyvaiheessa kaavailtua arvolupausta (value proposi-
tion): "Tuemme teitd siind, ettd saisitte vailla huolta asua kotona pitkddin ja pdrjdisitte
eldmdssd mahdollisimman itsendisesti, jotta kotona asumiseen ei tarvitsisi kohdistua
pelkoja. Pyrimme yhdessd puuttumaan itsendisyyttd uhkaaviin tekijoihin, jotta voisitte
keskittyd eldmiseen turvallisin mielin. Tarjoamme kotipalveluna ohjausta ja apua
omaishoitajan tai ldheisen arkea kuormittaviin tilanteisiin, kuten ergonomiseen hoi-
dettavan siirtdmisen avustamiseen houkutellen siirrettivin voimavarat kdyttoon.”

padtettiin hieman lyhentéda: ”Tarjoamme ohjausta ldheisen siirtdimisen avustamiseen

ergonomisesti - houkutellen siirrettivin voimavarat kdyttoon.”

Kanavat (channels), joiden kautta asiakkaat voivat ldhestyd SiSu -palveluntarjoajaa
ovat internet-sivusto, messut, lehdet ja kyldpéivit. Asiakassuhteista (customer relati-
onships) SiSu haluaa pitdéd hyvii huolta panostamalla asiakastarpeiden ratkaisemiseen
kunnolla. Tulovirtoja (revenue streams) muodostuu palveluseteliasiakkaiden ja SiSu-

tuotteen ostavien yksittdisten asiakkaiden sekd kunnan kanssa solmittujen



77

ostopalvelusopimusten kautta. SiSun kédytOssé olevia resursseja (key resources) ovat
kaksi fysioterapeuttia, ainakin alkuun 0,2 sosiaaliohjaajaa seké tyOvilineind auto ja

puhelimet).

SiSun tehtdviin (key activities) kuuluu siirtymistilanteisiin liittyvd ohjaaminen, avus-
taminen ja kouluttaminen. Yhteistyokumppaneita (key partners) ovat kunta, kotihoito,
palvelukodin muu henkil6sto, korkeakoulut (fysioterapia), tapahtumavastaavat, apu-
valineyksikko sekd vammaispalvelut. SiSun kustannusrakenne (cost structure) voi
muodostua henkildstokustannuksista, toimitila-, hallinto-, vakuutus- seké tarvikekus-
tannuksista ja puhelinliittymé- ja matkakustannuksista. SiSun kannattavuuslaskelmiin
otetiin mukaan henkildstokustannuksia vain kahden fysioterapeutin osalta, kun taas
sosiaaliohjaajan (tai hallinnon) palkkakustannuksia (alustavasti arvioitu ehki n. 20 %
hinen kuukausipalkastaan) ei alkuun (yhtion hallituksen paitos) varsinaisen toiminnan
kannattavuusseurannan yksinkertaistamiseksi ja fysioterapeuttien tydnkuvan tarkem-

min hahmottamiseksi lasketa mukaan kustannusrakenteeseen.

Suunniteltu vuosibudjetti (kohta 11) on 66 896 €. Luku saadaan, kun lasketaan yhden
SiSu-kdynnin (3 h) kustannukset yhden fysioterapeutin toteuttamana (n.74 €) ja kerro-
taan se kahdella, mikéli SiSua tuottaa kaksi fysioterapeuttia (148 €). Tama luku tulee
kertoa vield kahdella, silld molemmat fysioterapeutit ehtivit tyopédivinséd aikana to-
teuttaa keskiméérin kaksi SiSua pdivéssa (2 x 6 h) 296 €. Kun tdma tapahtuu jokaisena
226 tyopdivand vuoden aikana, niin saadaan tulokseksi vuosikustannus (66 896 €),

joka mairittelee budjetointitarpeen.

Teoriatiedon ja graafisen ideoinnin pohjalta tutkija laati palvelutuotteesta Power Point
-esityksen (Liite 6) tulevaisuudessa toteutuvaa kokeiluvaihetta silmalla pitden. Palve-
lutuotteen nimi, SiSu, tulee sanoista siirtymiset sujuviksi”. SiSun toiminnasta vastaa
SiSu -tiimi, johon kuuluu kaksi fysioterapeuttia ja tarvittaessa yksi sosiaaliohjaaja.
SiSu -tiimi toimii téssd esimerkissd osana palvelukeskus Puuhellaa. SiSu tarjoaa rat-
kaisua (tietoa ja taitoa sekd niiden soveltamista) tilanteisiin, joissa haasteena on avus-
taa ldheistd siirtymistilanteissa. SiSun tarjoaman ratkaisun perusteita on Power Point-
esityksessd hahmoteltu 5 Whys -tekniikan avulla ja liiketoimintamallia Business Model

Canvas -pohjalle.
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Esityksesséd kdydain myos lapi SiSun kannattavuuslaskelmia ja verrataan tuotetta ja
sen hintaa yleiseen markkinahintaan. Tuulaniemen (2013, 138) mukaan yksi palvelu-
muotoilun mahdollistava tai ratkaiseva tekijd on taloudellinen hyoty, ja kokonaislas-
kelmaan kuuluukin palvelun aloittamiskustannusten ja palvelun tuottamisen vaatimien
kulujen vertaaminen potentiaalisiin tuottoihin. Keskenerdiselle ja alati kehityksen alla
olevalle palvelulle on kuitenkin hiukan haastavaa maiéritelld lopullista hintaa. Hinnan
nostaminen tuo tullessaan voittoa, mutta se aiheuttaa asiakkaissa aina arvovertailua,
joten hinnan nostamiseen liittyva keskustelu pitdisi aina sisdltdd myos arvondkokul-
man. Jarkevé arvojen lisddminen auttaa perustelemaan kasvavia hintoja. (Almquist

ym. 2016.)

5.3.2 Muuttopaketti — skenaariomatriisi ja prosessikuva

Tésséd opinndytetydssé toteutetun tutkimusosuuden perusteella muuttotilanteisiin saat-
taa liittyd joskus haasteita erityisesti, mikili ne ajoittuvat sellaiseen aikaan, kun tyo-
vuorossa ei ole riittdvisti henkilokuntaa. Ikdihmiset kokevat muuttotilanteet joskus
pelkoa ja jannitystd herdttdvini. Siirtyessddn vieraaseen ymparistoon ikdidntyneet tar-
vitsevat luottamusta ja turvaa, jota voidaan edistdd turvallisen ithmisen l14snd olevan
kohtaamisen keinoin. Suomen fysioterapeuttiliiton mukaan on tdrkedd pohtia, miten
voimme toimintakyvyn ja toimijuuden liséksi tukea ikddntyneiden koettua turvalli-
suutta (Suomen fysioterapeutit 2019). Muuttopakettia kehitetiddn toisaalta muuttotilan-
teisiin liittyvistd kokemuksista ja tunteista késin ja toisaalta muuton seurauksena usein

tapahtuvaa toimintakyvyn laskua silmilld pitden.

Heikkisen (2017, 22) mukaan tyontekijan velvollisuus on, ettd asiakkaan yksilollisiin
tarpeisiin vastataan ja otetaan huomioon hénen erityiset tarpeensa. Vanhuspalvelulaki
liittyen palvelusuunnitelman tekoon puolestaan velvoittaa mairitteleméén palvelu-
suunnitelmassa idkkdin henkilon toimintakykyé koskevan arvion perusteella palvelu-
jen kokonaisuuden, joka tukee muun muassa hanen toimintakykyéén ja itsendisti suo-

riutumistaan (Vanhuspalvelulaki 980/2012, 3 luku 16 §).

Toisinaan palvelusuunnitelmissa ei kuitenkaan mééritelld riittdvisti sitd, miten asiak-

kaan toimintakykya ja itsendistd suoriutumista tuetaan. Jos mairiteltdisiin, miten olisi
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mahdollista — kuten Lotvonen (2019, 21 ja 105) véitdskirjassaan toteaa - etti palvelu-
talossa asuvien ikdéntyneiden on havaittu liikkkuvan vihemmaén, heidan fyysisen toi-
mintakykynsd on havaittu olevan heikompi, kuin vastaavan ikéisilld kotona asuvilla
thmisilld, ja ettd palvelutaloissa asuvien ikdéntyneiden mitattu fyysinen toimintakyky
ja itsearvioitu IADL-suoriutuminen heikkenivit ensimméisen asumisvuoden aikana?
Vield viitoskirjansa lopussa Lotvonen (2019, 79) kertoo aikaisempien tutkimusten tu-
kevan véitoskirjatutkimuksensa tuloksia siité, ettd palvelutaloihin muuttavien ikéénty-
vien fyysinen toimintakyky on heikompi, kuin kotona asuvalla saman ikdiselld vies-

tolla.

Lotvosen (2019, 79) mukaan palvelutalojen asukasvalintoihin vaikuttaa ikdéntyneen
palveluntarve niin, ettd asukkaiksi valitaan ikdantyneitd, joiden palveluiden tarve on
suuri. Néiden ikd4ntyneiden toimintakyky ja itsendinen suoriutuminen padsidntoisesti
ovat jo rajoittuneet ja tdstd syystd he yleensd saavatkin paikan. Juuri tissd vaiheessa
olisi ddrimmadisen tirkedd tehdd suunnan muutoksen mahdollistava suunnitelma kohti
toimintakykyisempdd loppueldmaii ja alkaa toteuttaa sitd systemaattisesti, jotta toimin-
takyky ja itsendinen suoriutuminen eivat jatkaisi laskuaan. Tama olisi seké eettisesti
ettd taloudellisesti kestavampi ratkaisu, kuin asiaan puuttumattomuus tai liian vahii-
nen puuttuminen, jotka johtavat usein ikddntyneen toimintakyvyn pikaiseen laskuun

ja hoitoisuuden moninkertaiseen kasvuun.

Muuttopaketin tarkoitus on vastata palveluasumisen piiriin muuttavan ikdéntyneen
mahdolliseen toimintakyvyn laskun haasteeseen ja emotionaalisiin tarpeisiin edistden
turvallisuuden sekd merkityksellisyyden tunteita. Muuttopaketin arvolupaus voisi olla:
Takaamme turvallisen ja huolehtivan vastaanoton muuttaessanne meille asumaan. An-
namme kaikkien kukkien kukkia, joten meilld voitte kokea tulleenne kohdatuksi per-
soonallisena yksilond, juuri sellaisena, millaiseksi eldmd on teiddt muovannut. Kuun-
telemme ja olemme ldsnd, jotta voimme tutustua rauhassa ja loytdd asioita, jotka te-

kevdt eldmdstdnne merkityksellistd.

Yhteiskehittdmis-osuus toteutettiin kesdkuussa 2020 kokoamalla Konkarit pohtimaan
Muuttopakettiin liittyviéd tulevaisuuden ndkymid skenaariomatriisia hyodyntden. Tuu-
laniemen (2013, 207) mukaan skenaariotydskentelyéd voidaan pitdd hyvané yhteiske-

hittimisen menetelménd ja skenaarioiden avulla voidaan rakentaa vaihtoehtoisia
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kuvauksia tulevaisuudesta ja suunnittelun kohteesta, luoda suunnitteluryhmén yhteista
nikemystd sekd pyrkid tuottamaan ideoita. Rubin (2018) sekd Tuomi ja Sumkin (2010,
77) ylistdavit skenaariotydskentelyn olevan tehokas ja toimiva tapa arvioida erilaisia
kehitysvaihtoehtoja ja he pohtivat, ettd hyvin laadittu skenaario voisi toimia strategia-
prosessin kdynnistivind tydkaluna, kun taas jatkuva skenaarioprosessi mahdollistaa

tulevaisuuden pohdinnan ja suunnittelun dynaamisesti.

Skenaariotydskentely on tiarkedd, silld tahtotilansa mééritellyt ja sitd kohti pyrkivé yri-
tys yleensd menestyy paremmin, kuin ajopuun tavoin muutosten virrassa ajelehtiva
yritys, ja skenaariotydskentelyn avulla voidaan pyrkid ennakoimaan ympariston ylla-
tyksellisyyttd (Viitala 2013, 49). Yrityksen tahtotilan méérittely ympériston yllatyk-

sellisyyttd ennakoiden on tiedolla johtamista.

Palvelutuotteeseen liittyvista kolmesta vaihtoehtoisesta skenaariosta kéytiin konkari-
ryhmissd keskustelua ja tutkija kokosi timén pohjalta yhteenvedon skenaariomatrii-
siin (Taulukko 4). Skenaariomatriisin pohjalta voidaan muodostaa kuvaus siitd, min-
kéilaisena Muuttopakettiin liittyva tulevaisuus voidaan ndhda toivotuimmillaan, uhkaa-

vimmillaan tai todennakoisimmin.

Taulukko 4. Skenaariomatriisi Muuttopaketti (mukailtu Tuomi & Sumkin 2010, 77)

Skenaariot TOIVOTTAVA UHKAAVA TODENNAKOINEN
Muuttopaketti TULEVAISUUS TULEVAISUUS TULEVAISUUS
KEITA VARTEN | Muuttopaketti on palve- | Ei ketééin varten, jos | Palveluasumisen piiriin
PALVELUTUOTE | luasumisen piiriin muut- | yritykset eivét ota muuttavia ikdihmisid ja hoi-
ON OLEMASSA? |tavia ikdihmisid ja hoi- | muuttopakettia tai tohenkilGstod varten vain
tohenkil6stod varten sen kaltaista palvelu- | joissakin yrityksissa.
kaikissa asumispalveluja | tuotetta kayttoonsa.
tarjoavissa yrityksissa.
MISSA Palvelutuote kdynnistyy | Resurssipulan vuoksi | Muuttopaketti tai jotakin sa-
TOIMINNASSA siitd hetkestd, kun tieto | palvelutuotetta ei mankaltaista palvelua on
PALVELUTUOTE | ikdihmisen muutosta oteta kdyttoon ja se | ikdihmisen muuttamisen
ON MUKANA? saavuttaa palveluntarjo- | on mukana ikdihmi- | vaiheisiin liittyvéssd toimin-
ajan paittyen asiakkaan | sen muuttamisen vai- | nassa vain joissakin yrityk-
yksildllisen hoito- ja heisiin liittyvéssé toi- | sissd ja vain sinnepdin to-
palvelusuunnitelman minnassa kilpaile- teutettuna, jolloin hyodyt
valmistuttua. vassa yrityksessa. jaavat vahaisiksi.
MIKA ON Arvojohtaminen. Li- Osaamista ei hyodyn- | Palvelutuotteeseen liittyvan
PALVELUTUOTT | séksi hoitohenkilostd netd, vastuita ei mid- | ydinosaamisen, kuten henki-
EESEEN 0saa ja ymmartdi osoit- | ritelld riittdvan selke- | 16ston ikdihmiseen kohdis-
LIITTYVA taa aitoa kiinnostunei- | dsti, arvojohtaminen | tuvan kiinnostuneisuuden ja
YDINOSAMISEM | suutta ikdéntynyttd koh- | ei toimi, hoitohenki- | l4sné olevan kohtaamisen
ME? taan ihmisend (ei vain 16ston asenne on merkitystd korostetaan,

potilaana ja hoitoon

kehno.

mutta sitd ei systemaattisesti
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liittyvissd asioissa), johdeta, vaan vastuu toteu-
ldsnd olevan kohtaami- tuksesta siirretdéin alem-
sen ja kuuntelemisen malle portaalle. Prosessille
taito. Moniammatillinen el nimetd omistajaa tai pro-
yhteistyd ja sen organi- sessinomistaja ei ymmarra
soituminen, mika t&htaa vastuutaan ja vastuunkanta-
sithen, ettd ikddntyneen minen jétetddn valvomatta
toimintakyvyn heikke- ja palkitsematta. Viestit ei-
neminen saadaan kain- vit kulje toivotulla tavalla ja
tyméén. Viestinta. palvelun laatu kérsii.
MITEN Yritykset ottavat muut- | Yritykset eivét reagoi | Osa yrityksistd kiinnostuu
TOIMIMALLA topaketin kayttoonsa, tdhdn milladn tavalla. | Muuttopaketista ja pyrkii ot-
SKENAARIO kehittavét arvojohta- tamaan sen kayttoonsa re-
TOTEUTUU? mista, vastuunkantoa ja sursoiden sen suunnitteluun
seurantaa / valvontaa ja kéyttoonottoon liian va-
sekd palvelutuotteeseen hén aikaa.
liittyvéd ydinosaamista.
MITA Riittivisti aikaa palve- | Ei mitéén, mutta kil- | Alkuinnostuksen jélkeen
RESURSSEJA lutuotteen systemaatti- | pailijalla ne ovat kéy- | hiukan aikaa ja osaamista,
SKENAARIO seen suunnitteluun, or- | tossa. mutta myds toiminnan joh-
EDELLYTTAA? ganisoimiseen, toteutuk- tamisen ja organisoinnin li-
seen ja seurantaan. saamista.
Osaamista.

Skenaariomatriisin Toivottavasta tulevaisuuskuvasta on ndhtivissi, miten Muuttopa-
ketin toivotaan laajenevan kaikkiin asumispalveluja tarjoaviin yrityksiin palveluasu-
misen piiriin muuttavien ikdihmisten palvelun parantamiseksi. Muuttopaketin kayt-
toonotto vaatii systemaattista arvojohtamista, moniammatillista yhteistyotéd ja henki-
16ston kouluttamista. Almquist, Senior & Blochin (2016) mukaan arvojohtamisen tu-

lisi olla véhintddn yhta tirkedd, kuin talousjohtaminen ja asiakasuskollisuus.

Kun asiakkaat arvioivat tuotetta tai palvelua, he vertaavat sen arvoa pyydettyyn hin-
taan. Arvonantaminen ja asiakkaiden todelliset arvostuksen kohteet ovat kuitenkin
monimutkainen kokonaisuus. Miten johdetaan arvoa tai junaillaan keinoja lisité joko
kaytdnnollistd arvoa (ajan sddstd, hinta-laatusuhteen parantaminen) tai tunneperdisti
arvoa (ahdistuksen viheneminen, mielihyvin tuottaminen)? Taytyy osata ennakoida
ja arvioida, mitd ihmiset saattaisivat pitdd arvokkaana. Vaikkakin arvo on “katsojan
silméssd”, on kuitenkin olemassa universaaleja arvon rakennuspalikoita, joiden avulla
yritysten on mahdollista kehittdd suorituskykyéddn sekd nykyisilld ettd aivan uusilla

markkinoilla. (Almquist ym. 2016.)

Almquist ym. (2016) ohjaa tarkkailemaan arvon rakennuspalikoita Maslow’n tarve-
hierarkiaan juurensa juontavan arvopyramidin nidkokulmasta. Arvopyramidi sisdltda

30 arvon elementtid, jotka jaotellaan vaikutuksiltaan neljddn kategoriaan:
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kaytannollisesti vaikuttavat, tunteisiin vaikuttavat, eldméa muuttavat sekd sosiaalisesti
vaikuttavat arvot. Mitd enemmaén arvon rakennuspallikoita tuote tai palvelu pystyy tar-
joamaan, sitd suurempi on asiakkaiden lojaliteetti ja yrityksen pitkéjénteinen tuoton

kasvu.

Vaikutusvaltaisimmat arvot sijaitsevat pyramidin huipulla, mutta asiakkaiden arvon-
muodostus vaihtelee alasta riippuen ja arvoilla on erilaisia vaikutuksia. Yritysten tu-
leekin valita palikat strategisesti ja ymmartdd, miten heidédn tulee varustautua suhteessa
kilpaileviin yrityksiin. Liséksi on hyvé koko ajan pyrkié lisddméan suunnitelmallisesti
uusien arvoelementtien tarjontaa silld edellytyksell4, ettd yrityksen toiminnassa ei kui-
tenkaan unohdu kriittisten arvoelementtien huomioon ottaminen. Tutkimusten mukaan
koettu laatu vaikuttaa asiakastyytyviisyyteen muita elementteja enemmaén alasta riip-
pumatta, eikd sen vaje ole korvattavissa muilla arvoilla. Néin ollen yrityksen on hyva
laatia minimitaso laadulle ja varmistaa etteivit muut arvot vaikuta tdhin arvoon ro-
mahduttavasti. Tunteisiin vaikuttavien arvojen lisddminen ndyttdd markkinoilla olevan
kytkoksissd suurempaan tuotteen tai palvelun suosituimmuuteen kuin kéytdnnonla-

heisten arvojen korostaminen. (Almquist ym. 2016.)

Arvon elementit tai rakennuspalikat toimivat parhaiten, kun yrityksen johto tunnistaa
ne kasvun mahdollisuuksina ja asettaa arvojohtamisen etusijalle. Milloin ikind tulee-
kaan tilaisuus kehittdd arvoa, johdon tulisi aloittaa tutkimalla nykyisid asiakkaita ja
todenndkoisid tulevaisuuden mahdollisuuksia késittddkseen nykyisen tilansa tuotta-
miensa tai tuottamattomiensa arvon elementtien suhteen. Tutkiminen tulisi ulottaa
sekd tuotteisiin tai palveluihin ettd koko organisaatioon, silld kumpikin voivat tuottaa

erilaisia ndkokulmia tai oivalluksia. (Almquist ym. 2016.)

Yhteenvetona sanottakoon, ettd mitd arvokkaammaksi asiakas kokee saamansa palve-
lun, sitd tyytyvédisempi hin on ja tyytyvdisyys puolestaan lisdd hyvinvointia ja hyvin-
vointi tuottavuutta, ja tuottavuus yhdistettynd hyvinvointiin vahentdé kuluja. Mité ar-
voa Muuttopaketin tavoitellaan asiakkaalle tuottavan? Konkarit kdvivit lipi arvopyra-
midia ja tulivat siithen tulokseen, ettdi Muuttopaketti tuottaa niin ikddntyneelle kuin
yrityksellekin sekd kdytidnnollisesti vaikuttavaa ettd tunteisiin vaikuttavaa arvoa. Li-

saksi Muuttopaketti siséltdd elamid muuttavia ja sosiaalisesti vaikuttavia arvoja.
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Ikadntyneelle Muuttopaketin avulla saavutettava kdytannollisesti vaikuttava arvo on
yksildllisten tarpeiden huomaaminen aiemmin ja kokonaisvaltaisemmin, kuin miti
niitd on mahdollista huomata ilman Muuttopakettia. Muuttopaketin avulla saavutetta-
vaa tunteisiin vaikuttavaa arvoa on muuton aiheuttaman stressin, ahdistuksen ja pel-
kojen lievittyminen, hyvinvoinnin lisddntyminen, terapeuttisuus ja itsensd ulkopuo-
liseksi kokemisen epédtodennidkoisyys. Ikddntyneen elimédd muuttavia arvoja, joita
Muuttopaketin on tarkoitus tuoda tullessaan ja lisété, ovat toivo, itsensi toteuttaminen
ja motivaatio. Liséksi se vastaa ikdéntyneen tarpeeseen kuulua johonkin ja muodostaa
yhteys jonkun kanssa. Muuttopaketin avulla voidaan parhaassa tapauksessa mahdol-

listaa ikddntyneelle jopa arvopyramidin huippu, itsensi ylittdminen.

Yritykselle Muuttopaketin avulla voidaan saavuttaa kaytidnnollisesti vaikuttavaa hyo-
tyd, kuten riskien pienentidmisti, silld Muuttopaketti edistdd nopeampaa tutustumista
taa kustannuksia yritykselle, mikéli ne jadvét tiedostamatta. Riskitekijoihin puuttumi-
nen mahdollisimman aikaisessa vaiheessa pienentdd niistd mahdollisesti aiheutuvia
kustannuksia jatkossa. Muita kdytannollisesti vaikuttavia arvoja, joita Muuttopaketin
avulla yritys voi saavuttaa, ovat toiminnan suunnitelmallisempi organisointi, kiytén-
tdjen yhtendistiminen ja sdhlddmisen vihentiminen sekd niistd seuraava ajan sadsto
ja kulujen pienentdminen pidemmalld tdhtdimelld. Muuttopaketti myos yhdistad eri
alojen toimijoita ja henkil6ston tieto asiakkaasta ja asiakkaan tieto yrityksestd lisdédn-
tyy. Tunteisiin vaikuttavista arvoista Muuttopaketin avulla voidaan kasvattaa yrityk-
sen vetovoimaa ja sosiaalisesti vaikuttavista arvoista puolestaan lisdtd yhteyttd ikéih-

misen kanssa.

Arvojohtamisen ja Muuttopaketin kadyttdonoton tueksi tdytettiin Konkarien ja opin-
ndyteyon laatijan vélisend yhteistyond JHS-suositusten (2012) liitteend 1 oleva perus-
tietolomake (Liite 4), jonka perusteella muotoiltiin Muuttopaketin prosessikuva (Liite
5). Prosessikuvan avulla voidaan yhtendistdd toimintatapoja ja jakaa osaamista, mika
luo perustaa tasalaatuisemmalle palvelulle, jolloin laatu ei ole niin vahvasti henkilo-
riippuvainen (Tuominen ym. 2015, 7). Visiot, strategiat ja toimintaperiaatteet ohjaavat
organisaatioiden toimintaa ja siten myds erilaisia prosesseja, joista toiminta koostuu.
Organisaatioiden toimintaa voidaan siis suunnitella ja kehittéé prosessien kehittimisen

kautta ja sitd voidaan kuvata prosessikuvausten avulla. Prosessikuvaukset auttavat
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paitsi hahmottamaan prosesseja, myos yhteistyon suunnittelua ja toteuttamista organi-

saation sisdlld ja yli organisaatiorajojen.

Prosessikuvausten tekeminen on tirkeéd, silld niiden avulla voidaan katsoa toteutetta-
van hallintolakia 434/2003 (JHS-suositukset 2012, 2). Viranomaisella on hallintolain
(434/2003, 2 luku 7§) mukaan velvollisuus tiedottaa toiminnastaan ja palveluistaan.
Asiointi ja asian késittely on pyrittdva jarjestiméén siten, ettd hallinnossa asioiva saa
asianmukaisesti hallinnon palveluita, ja viranomainen voi suorittaa tehtdvansa tulok-
sellisesti (Hallintolaki 434/2003, 2 luku 7§). Prosessikuvaukset tarjoavat kuvan palve-
luista ja viranomaisten tehtévistd osana palvelukokonaisuutta sekd mahdollistavat ndin
palveluiden asianmukaisuuden ja viranomaisen suorittaman tehtivin tuloksellisuuden

arvioinnin.

Viranomaisella on myds velvollisuus tiedottaa yksiloiden ja yhteisdjen oikeuksista ja
velvollisuuksista toimialaansa liittyvissd asioissa (Hallintolaki 434/2003, 2 luku 7§)
sekd edistdd toimintansa avoimuutta laatien tarvittaessa oppaita, tilastoja ja muita jul-
kaisuja sekid tietoaineistoja palveluistaan, ratkaisukdytinnostddn sekd yhteiskunta-
oloista ja niiden kehityksestd toimialallaan (Laki viranomaisten toiminnan julkisuu-
desta 621/1999, 5 luku 20§). Télld voidaan ymmaértdd tiedotusvelvollisuutta esimer-
kiksi sairaanhoitajan tai fysioterapeutin toimialaan liittyvistd velvollisuuksista ja teh-
tivistd. Prosessikuvauksissa viranomaisen rooli ja velvoitteet tehdddn niakyviksi ja
télld tavoin vastataan osaltaan tdhén lakivelvoitteeseen. Yhteinen ymmarrys palvelusta

helpottaa ja yhdenmukaistaa my0s palvelusta viestimistd (Tuominen ym. 2015, 7).

Prosesseja tulee kehittdd jatkuvasti ja niiden kehittdmisen vaikutuksia, kuten toimin-
nan tehostamista, laadun ja palvelutason parantamista, ongelmatilanteiden hallintaa tai
kustannussddstdjen aikaansaamista tulee mitata. Kéytdnnon esimerkkejd ndisti voivat
olla uudenlainen asioiden keskittdminen, pééllekkdisten tydvaiheiden poistaminen,
rinnakkaisvaiheiden lisdédminen l&pimenoajan nopeuttamiseksi, prosessin mitattavuu-
den lisddminen tai prosessin kdytettdvyyden ja luotettavuuden parantaminen. (JHS-

suositukset 2012, 3.)

Prosessien kehittiminen johtaa usein prosessien uudelleen organisoimiseen, minkd

seurauksena saatetaan esimerkiksi ottaa kéyttoon uusia toimintamalleja (JHS-
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suositukset 2012, 3). Muuttopaketissa onkin kyse uudenlaisen toimintamallin kéyt-
toonotosta ja mallintamisesta, jota kukin yritys voi soveltaa ja kehittdd eteenpdin.
Muuttopaketti tukee ketterampad, kustannustehokkaampaa ja vaikuttavampaa puuttu-
mista palveluasumisen piiriin muuttavan ikdihmisen toimintakyvyn laskuun ja kurssin
kadntdmistd kohti toimintakyvyn edistymisté ja toimijuuden lisdéntymistd. Tahén liit-
tyen Martinsuo ja Blomqvist (2010, 3) huomauttavat, ettid on tirkedd tiedostaa, miti
yritykselle merkitsee tuloksellisuus” sen omien pddmaédrien kannalta, ja kiyttdd pro-
sessien kehittimistd ja mallintamista juuri padamddrdsuuntautunutta tuloksellisuutta

edistdvain toimintaan.

Martinsuon ja Blomqvistin (2010, 1) mukaan yrityksen menestymisen kannalta on tar-
peen johtaa, ohjata ja mallintaa sen omia prosesseja, silld timé l&hes varmasti auttaa
yritystd keskittdmédn voimavaransa arvoa lisddvaan toimintaan ja toisaalta poistamaan
tuloksellisuutta heikentivia tekijoitd ja titd kautta saavuttamaan padmééransi. JHS-
suositusten (2012, 3) mukaan johdon tuleekin antaa selked toimeksianto ja tavoitteet
prosessien kehittimiselle, sekd varata muutosten tiytdntoonpano- ja kiyttdonottovai-
heeseen riittdvit resurssit. Tdmé mahdollistaisi yhteisen toimintatavan luomisen ja pal-
velun eri osien vakioimisen ja ndin eri henkildiden olisi mahdollista toistaa palvelua

samankaltaisesti (Tuominen ym. 2015, 7).

JHS-suositusten (2012, 3) mukaan prosesseja voidaan kuvata niiden muodostamina
kokonaisuuksina prosessikartan tai prosessiarkkitehtuurin kautta, tai arvoa lisddvaan
toimintaan keskittyvien yksittdisten prosessien kautta. Néistd vaihtoehdoista Muutto-
paketin voidaan katsoa olevan arvoa lisddvaédn toimintaan keskittyva yksittdinen pro-
sessi, joka on kestoltaan noin kaksi viikkoa alkaen siitd hetkestd, kun tieto ikdihmisen
muutosta saavuttaa palveluntarjoajan péittyen asiakkaan yksildllisen hoito- ja palve-

lusuunnitelman valmistuttua.

Muuttopaketin prosessikuvassa (Liite 7) on hahmoteltu prosessin kulkua uimarata-
kaaviopohjaan. Uimaratakaaviopohjassa on sovellettu Business Process Modeling No-
tation -midritystd ja sen mukaista merkintdtapaa yhteistyon (collaboration process)
ndkokulmasta, mihin kuuluu eri toimijoiden roolien esittiminen omissa altaissaan

(pool) tai omilla uimaradoillaan (BPMN 2009, 86).
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Asiakkuus ikdihmisen ja yrityksen kanssa alkaa siitd, kun kunta, ikddntynyt itse tai
hinen ldheisensd tunnistaa ikdihmisen tarpeen siirtyd palveluntuottajan palveluiden
piiriin, eli tehostettuun palveluasumiseen tai palvelutalon kotihoitoon ja paikka hinelle
vapautuu. Kunta ilmoittaa ikdiihmisen muutosta palvelutaloon ja ensimmaéainen kontakti
ikddntyneen tai hinen omaisensa ja palvelun tuottajayrityksen vilille muodostuu tyy-
pillisesti puhelimitse. Ensimmadinen ldahikontakti ikdiithmiseen muodostuu usein silloin,
kun hén kdy katsomassa hidnelle suunniteltua asuntoa tai vasta siind kohtaa, kun hén

saapuu asumaan taloon, jossa vanhuspalveluyritys tuottaa palveluita.

Haasteita ensimmaisissa kontakteissa tuottavat muun muassa monenlaiset tarpeet, tun-
teet ja odotukset, jotka joskus ovat ikdihmisen, hdnen ldheistensd ja palveluntuotta-
janyrityksen kanssa jopa hieman ristiriitaisia. Jo tdssi vaiheessa syntyvit usein ensim-
maéiset pettymyksentdyteiset asiakaskokemukset: ikdihminen ei saakaan kokea riitté-
vai turvaa ja toisen ithmisen ldheisyyttd ja ldsndoloa, vaikka hanti kuinka pelottaisi.
Hén ei kuitenkaan voi my0skdén muuttaa pois, silld hin ei pérjda endd vanhassa ko-
dissaan. Taménkaltaiset asiakaskokemukset voidaan pyrkid kddntdméain paremmiksi
suhtautumalla ikdthmiseen kunnioittavasti ja asiallisesti tarjoten hinelle Muuttopaket-

tiin varattujen yliméaraisten resurssien mukaisesti ldsné olevaa keskusteluseuraa.

Seuraavat kontaktit muodostuvat ikdihmisen ja henkiloston vélisistd péivittdisistd ta-
paamisista. [kddntyneen tarpeet nousevat esille ndissd tapaamisissa ja henkilosto kirjaa
niitd potilastietojdrjestelméén ja pyrkii vastaamaan niihin resurssien mukaan. Muutto-
paketin henkildstoon voi yrityksen henkildstotarjonnasta riippuen kuulua esimerkiksi
ldhihoitajia, asiakkaan omahoitaja tai -ohjaaja, sairaanhoitaja, fysio- tai toimintatera-
peutti, sosiaaliohjaaja, 14dkari, psykoterapeutti, diakoniatyontekijd, sielunhoitaja sekd
taideterapeutti. Ikdihmisen tarpeet ja tavoitteet kiydddn ldapi noin kahden viikon kulut-
tua muutosta moniammatillisessa hoito- ja palvelusuunnitelmaneuvottelussa, johon

osallistuvat usein ikdihminen, hdnen omaisensa tai ldheisensi seki osa henkilOstosta.

Prosessikuvauksessa on tiarked madritelld prosessin omistaja, joka vastaa Muuttopake-
tista sekd sen toimivuudesta ja paivittimisestd. Prosessinomistaja voi olla esimerkiksi
hoitotyoén esimies, sosiaaliohjaaja tai palvelutalon johtaja, ja hdnen vastuullaan on
kéynnistdd prosessi oikea-aikaisesti, sopia vastuuhenkil6t jokaisesta tydvuorosta, tie-

dottaa asianomaisia, valvoa prosessin toteutumista ja varmistaa, ettd prosessi
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hoidetaan asianmukaisesti. Vastuuhenkiléiden vastuulla taas on hoitaa oma osuutensa
moitteettomasti, jotta Muuttopaketin avulla voitaisiin saavuttaa sille asetetut tavoitteet.
Prosessiin on hyvd mahdollisuuksien mukaan liittdd mukaan moniammatillinen geron-
tologinen arvio. Muuttopaketti prosessikuvauksineen tarjoaa ratkaisun heikosti orga-

nisoituihin muuttotilanteisiin.

Hiltusen (2017, 17) mukaan palveluprosessin kuvaamisen jélkeen on tarpeen avata ja
tarkentaa vield prosessin eri vaiheet, jotta saataisiin riittdvan yksityiskohtainen késitys
tyOnjaosta ja siitd, miten palvelun eri vaiheissa toimitaan. Tdméa on tirked toteuttaa
yrityksissa radtéloitynd ja mitoitettuna juuri oman yrityksen henkilostolle ja asiakas-

kunnan tarpeisiin soveltuvaksi.

Muuttopaketin rinnakkaisprosesseja voivat olla yrityksestd riippuen esimerkiksi apu-
vélinetarpeen arvioinnin, moniammatillisen gerontologisen arvioinnin, arvioivan kun-
toutusjakson tai poikkeaman késittelyn prosessit, ja muuttopakettiprosessi soveltuu
hyvin kulkemaan Terveydenhuollon yleisen toimintaprosessin (EN 13940-2:2010) rin-
nalla. Yleiset kuvaukset eivit poissulje mahdollisia alueellisia tai paikallisia toiminta-
prosessien painotuksia ja niitd voidaan tarkentaa osaprosessin kuvauksilla (Vuokko,

Mikeld, Komulainen & Merildinen 2011, 4).

5.3.3 Hengellinen kuntoutus

Laatusuositus hyvin ikddntymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi maérit-
telee muun muassa asiakkaiden hengellisten tarpeiden olevan suunnittelun keskiossa
henkiloston madrin ja osaamisen kohdentamisessa (STM061:01/2012, 19). Kiypéhoi-
tosuosituksessa (Voutilainen & Loppdnen 2016) puolestaan tihdennetddn erityisesti
palliatiivisen ja saattohoitovaiheen hoidossa diagnoosista ja idsté riippumatonta ihmi-
sen arvoihin perustuvaa hoitoa, johon sisdltyy muun muassa hengellisiin tai elamén-
katsomuksellisiin tarpeisiin vastaaminen. Hengellisyyden huomioon ottaminen on tér-
kedd myd0s siitd syystd, ettd sithen liittyy Latvalan (2017, 92) mukaan pysyvyyden,

toivon, rauhan ja ilon ulottuvuudet.
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Téssé opinndytetydssi toteutetun tutkimusosuuden perusteella ndiden laatu- ja kdypa-
hoitosuositusten mukaisesti ei kuitenkaan aina toimita ja ikddntyneiden hengelliset tar-
peet jétetddn joskus ottamatta huomioon. Samankaltaista linjaa on ndhtivissd myos
suomalaisissa ikdéntyneiden hengellisiin tarpeisiin ja kokemuksiin liittyvisséd tutki-
muksissa, joita 10ytyi erittdin véhin. Vartiaisen (2015, 68) laadullisen arviointitutki-
muksen mukaan ikdéntyneet osallistujat kaipasivat hengellistd toimintaa hoitokotiin ja
papille toivottiin omaa huonetta hoitokodista, missd hidn voisi tavata asukkaita rau-
hassa. Niemisen (2009, 2) kvalitatiivisen haastattelututkimuksen mukaan Porvoon
vanhuspalveluiden laitoshoidon yksikosséd asuvien vanhusten keskuudessa kaivattiin

yhteistd hengellistd toimintaa, kuten jumalanpalveluksia sekd hartauksia ja seurakun-

Terveystieteiden tohtori Ikali Karvinen (2018) kertoo kansainvélisen keskustelun hen-
gellisyyden integroimisesta luontevaksi osaksi terveydenhuoltoa vahvistuneen viime
vuosina ja arvelee tutkimusnéyton lisdédntymisen, integroimista kuvaavien hyvien kéy-
tdnteiden leviimisen sekd moniammatillisen yhteistyon ladketieteen, muiden terveys-
tieteiden, sosiaalitieteiden ja sairaalasielunhoidon toimijoiden kesken kannustavan
myds meitd Suomessa timédn osa-alueen kehittdmiseen. Hén tdhdentdd asiakkaiden
hengellisten tarpeiden jarjestelmadllistd arviointia ja ndkdkulman huomioon ottamista
palvelujen jarjestimisessd. Lisdksi hin perdénkuuluttaa hengellisen hoitotydn suosi-
tuksia, jotka takaisivat yhtendisen oikeuden hengelliseen hoitoon kaikille sité tarvitse-

ville.

Pro gradu -tutkielmassaan Latvala (2017, 90-91) tdsmentéd, ettd kokonaisvaltaisen
hoidon mahdollistamiseksi hengellinen hoito kuuluu jokaisen hoitajan tehtéviin ja hen-
gelliset tarpeet tulee ottaa huomioon palvelutarpeen arvioinnissa, vakaumusta kunni-
oittavassa hoidossa, kaikissa palveluissa sekd palvelun laadussa fyysisten, psyykkisten
ja sosiaalisten tarpeiden lisdksi. Hin arvioi sosiaali- ja terveyspalvelujen ja seurakun-
nan kanssa tapahtuvan yhteistyon edesauttavan hoidon kokonaisvaltaista toteutumista,
silld molemmat toimivat yhteisollisyyden ja ihmisarvoisen eldmén puolesta jakaen yh-
teisen arvomaailman. Sairaalapapit tai hengellisen yhteison edustajat voivat auttaa sy-
vemmissd sielunhoidollisissa keskusteluissa ja koulutuksen antamisessa henkilokun-

nalle, mutta potilaan tulee voida luottaa saavansa hoitajalta esimerkiksi keskustelu-,
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raamatunluku- tai rukousapua, vaikka hoitajalla olisi erilainen eldméinkatsomus, koska

juuri hoitaja voi aistia ldhelti potilaan mielialan ja sen muutokset (Latvala 2017, 91).

Konkarien mielestd toimialarajoja ylittdvd yhteistyd seurakuntien kanssa voitaisiin
ndhdi symbioosisuhteena, josta molemmat osapuolet hyotyvit: hengellisen toiminnan
avulla voitaisiin kasvattaa palvelutalon asukkaiden hyvinvointia, misté koituisi mo-
nenlaista vélillistdkin hy6tyd, mahdollisesti jopa taloudellistakin hy6tyad asukkaiden
vaivatessa vihemman hoitajia ollessaan tyytyvédisempid. Hyvinvointi ja toimintakyky
vaikuttavat herkésti toisiinsa ja hyvinvoivan ihmisen toimintakyky ei niin helposti

lahde laskuun ihmisestd itsestdin johtuvista syistd, kuin huonosti voivan ihmisen.

Hengellisen toiminnan suunnittelu ja kehittiminen osaksi vanhuspalveluja tuottavan
yrityksen kuntoutustoimintaa on ajankohtaista ja tulevaisuuteen tdhtddvai. Rieppo
(2015, 85-86) huomauttaa palveluasumisen kaltaisissa yksikoissé tehtavin diakonia-
tyon kehittimisen olevan myds yksi kirkon vanhustyon strategiassa mainittu painotus-
alue ja tdllaiselle toiminnalle on tarvetta. Lotvonen (2019, 106) puolestaan tuo vaitos-
kirjassaan esille palvelutaloihin kohdistuvan tarpeen kehittdd, kouluttaa ja johtaa kun-
toutumista edistidvid toimintamalleja sekd varmistaa palvelutalojen hoitohenkildston

kyvykkyys ja motivaatio toteuttaa kuntoutumista edistdvii toimintatapaa.

Konkarit toteuttivat hengellisen kuntoutuksen yhteiskehittamisti kesdkuussa 2020 lii-
ketoimintamuotoiluna Five bold steps vision canvas (SBSVC) ja Design criteria can-
vas -malleja kdyttden. SBSVC soveltuu positiivisen ja tulevaisuuteen tdhtddvan muu-
toksen suunnitteluun ja toteutukseen ja sen avulla voidaan johtaa muotoilukriteerit
suoraan litketoimintamalliin ja -strategiaan (The Grove 2019). Néitd malleja hyodyn-
tden on mahdollista saattaa visuaaliseen muotoon ajatus hengellisestid kuntoutuksesta

osana kuntoutumista edistavad toimintamallia.

Hengellisen kuntoutuksen arvolupaukseksi oli jo aiemmin médritelty: “~Asuk-
kaidemme kokonaisvaltainen hyvinvointi hengellisyys huomioon ottaen on meille sy-
didmen asia. Meilld asuessanne saatte halutessanne oman kummin, rinnalla kulkijan,
jonka avulla voitte 10ytdd uusia voimavaroja ja keinoja hyvinvointinne parantamiseksi

ja seurakuntayhteyden ylldpitdmiseksi. ”
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Tyoskentely aloitettiin madrittelemélld SBSVC -mallin pohjalta pdamaéra, visio, tuote
ja mité kaikkea tuote voisi siséltdd (Kuvio 8). Tydryhma niki hengellisen toiminnan
yhtend kuntoutuksen muotona, joten yrityksen toiminnassa se soveltuisi kuntoutuksen
alueelle yhdessé fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen kuntoutuksen kanssa. Hengellinen
kuntoutus, osana kuntouttavaa hoitotyotd, ohjelmatarjontaa ja tapahtumia, tarjoaisi

ikddntyneille sekd yhteisollista ettd yksilollistd toimintaa.

Seuraavaksi keskusteltiin, minkilaisin askelin (bold steps) olisi viisasta edetd kohti
padmaaraa (vision statement). Samalla pohdittiin, mitkd asiat voivat tukea pddmaaran
saavuttamista ja mitkd puolestaan haastavat sitd. Hengellisen toiminnan organisoi-
miseksi yrityksessd nimitettdisiin vastuuhenkild, esimerkiksi hengellisyysvastaava.
Hanell4 tulisi olla kyky ymmaértdd hengellistd kuntoutusta ja sen vaikuttavuutta sekd
taito avata sen tavoitteita. Hin toimisi myds hoitohenkildstolle tarvittavan hengellisen

koulutuksen yhteyshenkilona.

Yksilollinen hengellinen toiminta voi olla esimerkiksi sielunhoitoa, kun taas pienryh-
mitoiminta voisi olla esimerkiksi rukous- ja raamatturyhmad tai vaikkapa hengellinen
kuoro- tai ndytelmékerho. Hengellisyys osana kuntouttavaa hoitotyota tarkoittaisi sité,
ettd hoitohenkildstolld olisi valmiudet hengelliseen keskusteluun tai mahdollisuus oh-
jata asiakas kohtaamaan hengelliseen keskusteluun kykenevé ja halukas henkild. Kon-
karien ja Latvalan (2017, 91) mukaan hengelliset tarpeet ja nithin vastaamisen suun-
nittelu, toteutus ja arviointi ovat tirkeitd ottaa mukaan hoito- ja palvelusuunnitelmaan.
My®6s hengellisen kuntoutuksen yksildllistd vaikuttavuutta seurattaisiin hoito- ja pal-

velusuunnitelmissa.
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5 BOLD STEPS VISION® CANVAS s

Kuinka hyvists liicetoiminnasta voitaisiin tehds parempaa?

Latvalan (2017, 90-92) Pro gradu -tutiieiman mukaan
inmiselld on fyysiset, psyykkiset, sosisaliset ja hengelliset
tarpeet, jotka tulee ottaa huomioon palvelutarpeen
arvioinnissa ja vaksumusta kunnioittavassa hoidossa ja
kaikissa palveluisss sekd palvelun laacussa.
Hengeliisyyteen kuuluvat pysyvyyden, toivon, raunan ja
lon ulottuvuudet. Kaytantd ja tutiimuiset kvitenkin
osoittavat, ettd hengellinen toiminta liittyy usein vain
kulttuurisen tradition yllapitimiseen.

Parempi liiketoiminta voi tarkoittaa esimeriiksi
kannattavuuden kasvus Ja laadukkaampia palvelujs.

25t voldaan tehad kannsttavampas esimerkiksi
y all2 ja lzacukkaampaa kenittEmals palveluja
asiakasiantoisemmisi.

Tapah-
tumat

Hengellisyys
osana
kuntouttavaa
hoivatyota

Ikaintyneille tarjottavien kunnallisten ostopalveluyritysten
nékbkulmasta katsottuna asiakkaan palvelun tarpeiden
vaheneminen tarkoittas yrityksen kulujen vihenemists, silld
Iaki ohjas laskemaan henkilbmitoitukset asiskasmBbrsn -
palvelun tarpeen mukaan. Asiskkaiden palvelujen tarpeen
oliessa suuri henkilostolls on enemmn 16its, miks lisss
tybuupumusta ja sairauspoissaclojen maaras
Sairauspoissaolot lisasvat siaistarvetta ja ndma yndesss

Kuntoutus
suunnitel
mat

liasntyneen toimintaiyvyn lasiessa ja hanen muuttaessa
paivelujen piiiin moni kokee seurakuntayhteyden
heikkenevan, tai pahimmassa tapauksessa jopa katkeavan
kokonaan. Palveluasumisen Kaltaisissa ykeikoisss tentsvan
diskoniatysn kehittsminen on yksi Kirken vanhustyn

Hengellinen
kuntoutus osaksi

oen taloudelit meno . sirategiasss mainittu ainotussiue j3 tallaiselie toiminnalie

b = ) kuntoutumista on Riepgn (2015, 85-86) Pro gracu ~tutiieiman mukaan
tarvetta.

Sosiaali- Ja terveyspuolela siis yrityksen kulut ja asiakiaan e e e

paiveljen tarve on sit vahaisempia, mita paremmin edistdvaa

Hyvasts ikiantyneilie palveluja tarjoavasta liiketoiminnasta
voitaisiin siis tends parempaa esimerkiksi tehostamalta
ikadntyneen hengellisten tarpeiden huomioon cttamista.

asizkas voi. Asiakkazn hy in voidaan vaikutiaa
Iajasti palveluja kehittsmalis. Tutimusten muiaan yisi
tirked hyvinvointin vaikuttava tekijs on asiakicaan
kokonaisvaltainen huomiciminen.

Pienryhma
toiminta

toimintamallia

Otetaan hengellinen kuntoutus osaksi kuntoutumista
edistivid toimintamallia ja sitd kautta osaksi
kuntoutussuunniteimien tekos.

toiminta

BOLD STEPS

The big steps towards your vision

SUPPORTS

What are the supports
that strengthen you while
reaching your vision?

(CHALLENGES

What are the challenges
that hinder you while
reaching your vision?

Tilastointi-, raportointi- ja seurantakytanteet

5.

Vastuutentavien m3arittely

- Johdon tuki
- Toimintaan osallistuvien sitoutuminen ja
positiivinen asenne

- Asenteet (aineen arkaluonteisuus Ja
henkildkontaisuus, leimautumisen tai kiusatuksi
tulemisen peiko, uskontovina)

- Ymmarryksen puute

= Arvostuksen puute

3 VastuuhenkilSiden m&arittely
Konseptin luominen (tilat, ohjeima, tavoitteet, vastujsot jne.), toiminnan organisointi,
tasalzatuisuuden ja saavutettavuuden varmistaminen

2.

Tiiviin yhteistydn luominen seurakuntiin

Kuvio 8. Hengellisen toiminnan kehittiminen (mukailtu The Grove 2019)

Design criteria canvas -mallia (Kuvio 9) tyOstettdesséd ilmeni, ettd Konkarit nikisivét
tarkednd osana hengellisen kuntoutuksen suunnittelua luoda jonkinlainen konsepti ja
konseptikuva yhteistyOssd seurakuntien kanssa. Tédssd avainhenkilond toimisi yrityk-
sen nimittdmi hengellisyysvastaava. Tavoitteiden ja vaikuttavuuden nikyvéksi tuo-
mista ja kirjaamista tulee mahdollisesti yhteniistda ja titd varten olisi hyva luoda sel-

keét kirjaamis- ja raportointikdyténteet.

Hengellisen kuntoutuksen saavutettavuuden ndkokulmasta sitd tulisi kehittia esteetto-
miksi ja varioitavaksi siten, ettd jokaisella olisi mahdollisuus osallistua hengelliseen
kuntoutukseen toimintakyvysté riippumatta. Hengellinen kuntoutus perustuisi yrityk-
sen ja seurakuntien viliseen vapaaehtoiseen yhteistyohon. Se ei poissulkisi seurakun-
tien jarjestdmid jumalanpalveluksia, muuta olemassa olevaa yhteisty6td kuten sairaa-
lapapin vierailuja tai virsilauluhetkid, kulttuurisen tradition yllépitdmistd kuten joulun

ja pdisidisen viettoa eikd kuoleman kohtaamista ja vainajan muistamista.



DESIGN CRITERIA CANVAS

92

DESIGN A
BETTER
BUSINESS

MUST

Must-haves and
non-negotiables

Yritykselle uudenlaisen hengellisen kuntoutuksen luominen ja kehittdminen vaatisi ensisijaisesti konseptin /
konseptikuvan luomisen yhteistydssa seurakuntien kanssa.

SHOULD

Should-haves and
Important features

Olisi tarkeds - joskaan ei toiminnan kannalta aivan valttamatdnta - luoda kirjaamis- ja raportointikiytinteet, jotta
toiminnan tavoitteet ja hyddyt saataisiin tuotua nakyviksi.

Won't haves - things that are
definitely not on the table.
Also non-negotiables.

OuLD Saavutettavuus: Hengellinen kuntoutus voisi sisaltas - kuten kaikki muukin kuntoutus - sellaisia toimintavaihtoehtoja,
Could-haves and optional joissa asiakkaan toimintakyky otetaan huomioon, sekd toimintaa aloitettaessa ettd toimintakyvyn muuttuessa.
features

WON'T Toimintaan ei budjetoida rahaa ja byrokratia minimeidaan. Toiminta perustuu yrityksen ja seurakuntien viliseen

vapaaehtoiseen yhteistydhon, joka edistds seka yrityksen, asiakkaiden ett seurakuntien tavoitteita.

@@®@ ® @ | orOESIGNABETTERBUSINESS (OM

Kuvio 9. Hengellisen toiminnan kriteerit (mukailtu Design Criteria Canvas 2019)
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6 LIIKETOIMINTAKOKEILU

Ennen kuin aletaan toteuttaa liiketoiminnalle uutta, uskaliasta ohjelmaa, yrityksen tu-
lee varmistaa pdatoksen perustuvan tiedolle, ei ainoastaan intuitiolle. (Thomke &
Manzi 2014.) Tietoa, jolle padtds uuden liiketoiminnan tai tuotteen toteutuksen aloit-
tamisesta voidaan perustaa, kerdtddn kokeilun kautta. Tutkimusavusteiselle kehitta-
mistoiminnalle on Alasoinin (2007, 43) mukaan luontaista hyodyntdd kisitteellisid
malleja, jotka perustuvat aiempaan tutkimus- tai kokemustietoon. Ndiden mallien yh-
teydessd asetetaan hypoteeseja, joita pyritdédn testaamaan ja tarkastelemaan kriittisesti.
Kokeilu voi tapahtua esimerkiksi erilaisten esitelmien tai myyntipuheiden ja niihin liit-
tyvien haastattelujen kautta. Téltd pohjalta tehdddn johtopdétoksid, jotka jalostavat
sekd kasitteellisid malleja ettd niiden sisdltdmii osioita ja perusteluja (Alasoini 2007,

43).

Faljicin (2019, 8) mukaan liiketoimintamuotoiluun voi liittyd useiden, jopa hurjien
skenaarioiden luominen liiketoimintamalleista. Skenaarioita voidaan kayttdd proto-
tyyppeind asiakkailta ja muilta sidosryhmiltd saatavan tiedon kerddmiseen. Tamén
opinndytetyon kokeilu koostuu idltddan kohderyhméan asettuville, eli noin 65-75-vuo-
tiaille vapaacehtoisille toteutetuista esittelytilaisuuksista. Esittelytilaisuuksiin kuuluu
tutkijan laatima ja toteuttama liiketoimintaan liittyvien skenaarioiden tai tuotteiden
esittely pitch deckin avulla sekd strukturoitu haastattelu ja avoin keskustelu. Prototyy-
pin kokeilusuunnitelma ja toteutus laaditaan Experiment Cavas -tydkalua (Kuvio 10)
hyoddyntden. Haastattelumateriaalista ei kdy ilmi kenenkdén henkilokohtaisia tietoja,

ja se on vapaasti kdytettdvissd tiedon dokumentointiin.

EXPERIMENT CANVAS R

UMPTION
# asamption

FALSIFIABLE HYPOTHESIS

[ mvacoareo
[ ] mconcusive

NEXT STEPS

EOO®D | rescusemmsmmes

Kuvio 10. Liiketoimintakokeilu (Experiment canvas 2019)
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Thomke & Manzin (2014) kirjoittaman liiketoimintakokeilujen sdéntojd kasittelevan
artikkelin mukaan on tarkeédd, ettd testaaja erottaa itsendiset muuttujat (oletettu syy)
riippuvaisista muuttujista (havaittu vaikutus). Vaikuttamalla syihin (itsenéisiin muut-
tujiin) ja muovaamalla niitd testaaja voi oppia muutoksista, jotka ovat havaittavissa
erilaisina vaikutuksina. Syiden muokkaaminen, jota seuraa tarkka havainnointi ja ana-
lysointi tuottaa oivalluksia syy-seuraus-suhteista, joita ideaalitilanteissa voidaan so-

veltaa ja kokeilla muissa ymparistoissa.

Téassd opinndytetyOssd laadituista kolmesta prototyypistd kokeiluun viedddn kotona
asumista tukeva palvelutuote, SiSu. Muuttopakettia ja hengellistd kuntoutusta ei tdimén
opinndytetydn puitteissa viedd kokeiluun, silld kokeileminen tulisi tehdi palveluasu-
misen piirissd. Liséksi se edellyttdisi laaja-alaista yhteistyotd ja melko suurta panosta-
mista yritykseltd. Néiden kaltaisten uusien palvelutuotteiden kokeileminen vaatisi ai-
kaa sekéd systemaattista johtamista ja sellaiseen panostukseen yritykselld ei useinkaan
ilman yritysjohdon strategista padtostd ole mahdollisuutta 1dhted mukaan. Muuttopa-
ketin prosessikuvauksen ajaminen moniammatillisen henkiloston kdyttdon ja hengel-
liseen kuntoutukseen liittyva yhteistyd seurakuntien kanssa ovat laajoja kokonaisuuk-

sia ja sopisivat itsessddn tutkimuksellisten kehittdmistehtévien aiheiksi.

Mikéli ndmd huomioon ottaen opinndytetyon kokeilu laajennettaisiin koskemaan
myds muuttopakettia ja hengellistd kuntoutusta, opinndytetyon laajuus paisuisi kovin
suureksi ja pitkdkestoiseksi. Suunnitelma ja tavoite on se, ettd mahdollisimman mo-
nessa yrityksessi otettaisiin ne kdyttdon ja ndiden pohjalta tehtiisiin jatkotutkimuksia,

joiden tekemisessd voitaisiin soveltaen hyodyntdd SiSun liiketoimintakokeilua.

6.1 SiSu -prototyypin kokeilusuunnitelma

SiSu liiketoimintakokeilussa itsendisid muuttujia ovat siirtymisen avustamiseen ja sii-
hen kuuluvaan kokonaisuuteen liittyva hahmotus, ymmarrys, tieto, kdsitys ja osaami-
nen seka toisaalta myds avustettavan tai ohjattavan ihmisen toimintakyky ja voimava-
rat. Riippuvaisia muuttujia puolestaan ovat kotona pérjddminen ja siihen liittyvét ko-

kemukset, joihin siis itsendisilla muuttujilla voidaan vaikuttaa.
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Lisddmalld ja kehittdmalla siirtymisen avustamiseen ja siithen kuuluvaan kokonaisuu-
teen liittyvdd hahmotusta, ymmarrysti, tietoa ja osaamista avustajan itseluottamus kas-
vaa ja kokemukset kotona pérjddmisesté lisddntyvit. Avustajan osaamisen ja yhteisten
harjoitusméirien karttuessa ohjattavan toimintakyky ja voimavarat kasvavat. Naiden
seurauksena kokemukset kotona parjdémisestd lisddntyvét ja ideaalitilanteessa kotona
parjatdan pidempiin, jopa eldmin loppuun saakka. Tamin liiketoimintakokeilun
muuttujat sdilyvit samoina kaikissa ymparistdissd. On kuitenkin hyvd ymmartia, ettd
itsendisiin muuttujiin vaikuttaminen voi joissakin tilanteissa olla haastavaa, miltei
mahdotonta. Téllainen tilanne voisi olla esimerkiksi sellainen, jossa sekd avustajalla

ettd ohjattavalla on selvdsti edennyt muistisairaus.

Téahan liiketoimintakokeiluun liittyva riskialttein olettamus (riskiest assumption) on:
SiSun avulla (eli lisidmalld asiakkaan siirtymisen avustamiseen ja sithen kuuluvaan
kokonaisuuteen liittyvdd hahmotusta, ymmarrysti, tietoa ja osaamista sekd muovaa-
malla sitd kautta hinen késitystdén voimaannuttavampaan suuntaan) tuetaan kotona
pérjdamistd ja pitkitetddn mahdollisen tehostetun palveluasumisen tarvetta (Kuvio 11).
Tama tarkoittaisi samalla my0s yhteiskunnan rahojen sidéstdmisti ja vastaamista halli-
tuksen asettamiin tavoitteisiin sekd Laatusuositukseen hyvin ikddntymisen turvaa-
miseksi ja palvelujen parantamiseksi 2017-2019. Viittdmai (falsifiable hypothesis),
jonka tdma parempi litketoiminta pitdé sisélldén on siis seuraava: uskomme, ettd SiSu
johtaa siirtymisten avustamiseen liittyvin tiedon ja osaamisen kartuttamiseen mahdol-
listaen kotona asumisen pidempéén ja lykdten palveluasumisen tarvetta yhdesté kol-

meen tapaamiskerran aikana.
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RISKIEST ASSUMPTION SiSun Siirtymiset Sujuviksi -tuotteen avulla

What is the riddast assumption tuetaan kotona parjaamista ja pitkitetdan

you want to test? mahdollisen tehostetun palveluasumisen
tarvetta.

FALSIFIABLE HYPOTHESIS

Construct your hypothesis
We believe that  SiSu (Siirtymiset Sujuviksi)

siirtymisten avustamiseen liittyvdn tiedon ja osaamisen
kartuttamiseen mahdollistaen kotona asumisen
Will drive pidempéin ja lykdten palveluasumisen tarvetta

Within vhdestd kolmeen tapaamiskerran aikana.

Kuvio 11. Liiketoimintakokeilun olettamus ja viittdma (mukailtu Experiment canvas
2019)

SiSun kokeilu on kaksiosainen (kuvio 12): ensimmaéinen esittelytilaisuus pidetién pa-
riskunnalle, jotka asuvat yhdessd omassa kodissaan. Heistd toisen palvelujen tarve on
lisdéntynyt, ja hin on viettdnyt viimeisen vuoden aikana yli puolet ajastaan sairaala-
hoidossa. Toimintakyky on siis jokseenkin laskenut ja ndin ollen he olisivat erittiin
potentiaalisia uuden tuotteen kéyttdjid. Esittelytilaisuus toteutetaan heidédn omassa ko-

dissaan.

Nékokulman laajentamiseksi toinen esittelytilaisuus toteutetaan yritysjohtajalle, jonka
eldméntilanne on tyOntdyteinen. Hén on tyonsd ohessa kidynyt ldhes péivittdin kahden
kuukauden ajan ohjaamassa kaatumistapaturmien seurauksena sairaalahoitoon joutu-
nutta isddnsa ja olisi ndin ollen potentiaalinen SiSu-asiakas omaten samalla ymmaér-
rystd yrittdjyydestd ja hinnoittelusta. Tama esittely toteutetaan puhelinhaastatteluna

sdahkdpostitse ldhetetyn pitch deck -materiaalin ollessa auki hdnen tietokoneellaan pu-

helun ajan.
EXPERIMENT SETUP
What kind of experiment will you use?

What are you measuring? How many times?

2 tilaisuutta, joissa:

- Liiketoimintaidean / skenaarion esittely Pitch deckin avulla
- Strukturoitu haastattelu x2
- Kolme ialtaén 65-75v potentiaalista asiakasta

Haastatteluiden tavoitteena on pyrkid mittaamaan SiSun
vaikuttavuutta ja ennakoimaan sen kannattavuutta.

Kuvio 12. Liiketoimintakokeilun asetelma (mukailtu Experiment canvas 2019)
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Esittelytilaisuuksien yhteydessi toteutettujen strukturoitujen haastatteluiden (Liite 7)
tavoitteena on pyrkid mittaamaan SiSun vaikuttavuutta ja ennakoimaan sen kannatta-
vuutta. Haastattelu koostuu seitsemistd kysymyksestd, joista kolmesta ensimmaisesta
(numeeriset kysymykset) muodostetaan diagrammi kuvaamaan visuaalisesti tuloksia.

Neljan viimeisen kysymyksen vastauksista karsitaan pédéllekkdisyydet.

6.2 SiSu liiketoimintakokeilujen toteutuminen ja tulokset

Liiketoimintakokeilut toteutuivat sovitusti. Ensimmaéinen liiketoimintakokeilu toteu-
tettiin pariskunnan luona. Heisté toinen ehdotti jo heti ensimméiisen kysymyksen koh-
dalla, josko arviointiasteikkoa voitaisiin muuttaa kouluarvosanojen mukaisesti 4-10,
jolloin se olisi helpompi hahmottaa. Sovimme, ettd muutamme asteikon. Lisdksi arvo-
sana-asteikkoa muokattiin siten, ettd arvosana 4 tarkoittaa ’erittdin huonosti” tai ’ei
millddn todennédkdisyydelld” ja 10 tarkoittaa “erinomaisesti” tai “erittdin suurella to-
dennékoisyydelld”. Toinen toimintakokeilu toteutettiin suunnitelman mukaisesti yri-
tysjohtajalle puhelimen vilitykselld. Vertailukelpoisuuden mahdollistamiseksi myos
téssd esittelyssd arvosanat oli muutettu vastaavasti. Pitch deck oli ldhetetty haastatel-

tavalle sdhkopostitse.

Haastateltavien arvion mukaan (Kuvio 13) ensimméiisen kysymyksen vastausten pe-
rusteella SiSun avulla voitaisiin lisétd siirtymisen avustamiseen ja sithen kuuluvaan
kokonaisuuteen liittyvdd hahmotusta, ymmarrysti, tietoa, késitystd ja osaamista erit-
tdin suurella todenndkodisyydelld (keskiarvo 9,7). Laheisen siirtdmisen avustamiseen
tarvittavaa itseluottamusta voitaisiin lisiti suurella todennékoisyydelld (keskiarvo 9),
fyysisen toimintakyvyn laskusta johtuvaa laitoshoidon tarvetta voitaisiin siirtdd tai pit-
kittdd melko todennékdisesti (keskiarvo 8,3) ja samoin kotona parjddmistd voitaisiin
SiSun avulla tukea melko todenndkdisesti (keskiarvo 7,7). Sen sijaan motivaatioon
auttaa ldheistddn siirtymisissd voidaan haastattelujen keskiarvon perusteella SiSun
avulla vaikuttaa melko huonosti (keskiarvo 6). Haastattelujen perusteella motivaatio

laheisen auttamiseen on pohjimmiltaan arvovalintakysymys.

Toisessa kysymyksessd arvioidaan, miten SiSu vastaisi asiakastarpeeseen. Haastatel-

tavien arvio on, ettd keskiméérin melko hyvin (keskiarvo 8,3). Tdma kysymys koettiin
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kuitenkin hiukan haastavaksi vastata, silli asiakastarve kumpuaa osin ldheisisté itses-
tddn (subjektiiviset tarpeet) ja osin hallituksen asettamista taloustavoitteista (yleiset /
julkishallinnon tarpeet). Laheskéén kaikki eivét haluaisi hoitaa ldheistddan kotona ei-
vatka kaikki halua edes tulla hoidetuksi kotonaan ldheisensé toimesta. Sen sijaan SiSu
vastaisi hallituksen asettamiin taloustavoitteisiin hyvin ja se toimisi sellaisten ihmisten
kohdalla, jotka haluaisivat auttaa l&heistdéin ja tulla 1&heisen auttamaksi. Motivaatio

taytyisi kuitenkin 10ytyé ihmisistd itsestdén.

Viimeisessd kouluarvosanoin vastattavassa kysymyksessa selvitettiin halukkuutta os-
taa tuote. Arvion mukaan tuote ei menestyisi hyvin eikd huonosti nykyiselld hinnoit-
telulla (keskiarvo 7). Sen sijaan SiSu ostettaisiin erittdin suurella todennékoisyydelld,
mikéli sen voisi lunastaa palvelusetelilld ilman omavastuuta (keskiarvo 10). Kysymyk-
seen “kuinka paljon olisit valmis maksamaan esimerkkituotteesta?” vastaukset vaihte-
livat ja heréttivit keskustelua. Haastateltavat olisivat valmiita maksamaan tuotteesta

50 eurosta aina pyydettyyn hintaan, eli 150 euroon saakka.

Epékohtana hinnoittelun suhteen néhtiin se, ettd mikali tilanne olisi sellainen, ettd apua
tarvittaisiin ldheisen siirtdmisen avustamisessa, itselle edullisemmaksi tulisi tilata am-
bulanssi pthaan vieméain ldheinen hoitoon ja kuntoutettavaksi kunnalliseen palveluun.
Haastattelujen perusteella taloudelliset kysymykset ndhdédén ikdantyneiden parissa jos-
kus vaikeampina, kuin varsinaiset toimintakykyyn tai terveyteen liittyvit ongelmat.
Monella ei ehka ole varallisuutta tdllaiseen palveluun. Mieluummin sen rahan kéyttéisi
vaikkapa hampaiden hoitoon. Lisdksi haastattelussa tuli esille ndkokulma, jossa kum-

mastusta heritti ajatus, ettd ikdéntyneen pitdisi maksaa, jotta valtio voisi sddstaa.
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Kysymykset 1-3
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Kuvio 13. Haastateltavien arvio SiSusta

Avoimista kysymyksistéd kdvi ilmi, ettd suhtautuminen SiSun kaltaiseen tuotteeseen on

positiivinen ja sellaisen tuotteen olomassaoloa pidettiisiin tarkedna.

“Hyvdd Sisussa on se, ettd se vastaa siihen tarpeeseen, joka markkinoilla
oikeasti on.”

2

onet haluaisivat osata avustaa ldheistddn oikein. Halu tdhdn nousee
siitd, ettd lahimmdisestd halutaan pitdd huolta ja oikein toimiminen kuu-
luu osana hyvddn huolenpitoon. Siksi Sisu on kannatettava asia, jotta
saadaan opetusta siihen, miten voin toimia oikein sekd ldhimmdisen kan-
nalta ettd omalta kannalta.”

"SiSun avulla voidaan pddstd eldmdssd pitkdlle ja luultavasti sitd toteut-
tavat osaavat henkilét, jos heilld on pieni yritys, jolla ei ole varaa epd-
onnistua.”

”On hyvd, ettd Sisu-ryhmdssd tyoskentelee sekd mies- ettd naisfysiotera-
peutti. Tdlléin voisi ehkd valita, kumpi kotikdynneille tulee.”

Ajatuksia tai ehdotuksia tuotteen kehittdmisestd paremmaksi ei juuri tullut, paitsi etta
asiakaskuntaa voisi harkita laajennettavan lapsiperheisiin. Haastattelujen perusteella
tarvittaisiin kdytinnon kokemusta, jonka valossa voisi pyrkid kehittdméén vield pa-
remman tuotteen. Kun asiakaskokemuksia alkaisi kerdantyd, olisi hyvd mahdollisim-
man pian saada positiivinen palaute ylos mainoksiin ja toiminnasta kertoviin tiedottei-
siin ja lisdtd ndin potentiaalisten asiakkaiden ymmarrysti tuotteesta sekd luottamusta

sithen, mitd he ovat saamassa.
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Kehittdmiseen liittyvit keskustelut siirtyivdt nopeasti taloudellisiin ajatuksiin, eli mi-
ten tuotteesta saisi edullisemman. Tuotteen toteuttamiseksi voisi hakea EU-tukea tai
ainakin valtion (tai KELAn) tai kuntien pitéisi tulla kustannuksissa véhintdan puolella
vastaan, koska tuotteen avulla niille voitaisiin tuottaa moninkertaiset saastot. Haastat-
telun perusteella SiSun toimintaa osana isompaa kokonaisuutta (Puuhellan palvelu-

talo) pidettiin jarkevén riskienhallinnan kannalta.

Haastateltaville herdnneitd kysymyksid ja niihin tarjottuja vastauksia olivat:

Kysymys (K): Miten voin vakuuttua, ettd saan riittdvan opin eli vastinetta rahalle?
Vastaus (V): Fysioterapeutti arvioi maksuttomalla tapaamiskéynnillé tarpeenne ja te-
kee sen pohjalta tarjouksen. Mikili hin on arvioinut tarjouksen ajallisesti véérin, esi-
merkiksi tarvittavan ajan lilan véhiiseksi, tarjotaan yksi lisdkdynti asiakkaalle il-
maiseksi, silld hyvii asiakaspalvelua on panostaa liiketoimintamallin mukaisesti asia-
kastarpeen ratkaisemiseen kunnolla.

K: Huolehtiiko fysioterapeutti tarvittavat apuvélineet asunnolle?

V: Apuvilineiden hankinta on asiakkaiden itse hoidettava. Tita voitaisiin harkita myos
tapauskohtaisesti esim. kohtuullista matkakuluihin kiytettivdd korvausmaksua vas-
taan.

K: Jos asiakaspariskunta ovat molemmat muistisairaita, myytteko silti palvelun?

V: Tapauksesta riippuen saattaisimme ehdottaa, ettei palvelua ostettaisi, mikéli arvi-
omme mukaan palvelusta ei ehki olisi maksun arvoista hyotyd. Saattaisimme myds
tarjota toisentyyppistd, tilanteeseen paremmin radtiloityd palveluratkaisua.

K: Voisiko SiSusta olla apua muistisairaan ldheiselle siirtymisten ohjaamisessa?

V: Kyll4. Siirtymisten avustamisessa kosketuksella ja otteilla on oleellinen osa. Siir-
tymisten avustaminen ei ole riippuvainen sanavalinnoista, vaan sen voi toteuttaa jopa
tdysin sanattomasti. On silti hyvé aina kertoa, mité ollaan tekemassé, vaikka ldheinen
(ohjattava) ei sitd tdysin ymmartdisik&én.

K: Ohjaako fysioterapeutti eteenpdin, mikéli hdan huomaa, ettd asiakas tarvitsisi muun-
laistakin apua (esim. psyykkiset ongelmat, alkoholin kéytto jne.)?

V: Riippuu tilanteesta. Mikéli on havaittavissa vékivallan merkkejd, pyritddn selvitté-
madn, mitd on tapahtunut ja arvioimaan mahdollista vaaraa ja tarvittaessa otetaan yh-

teyttd poliisiin tai sosiaalipdivystykseen. SiSuun ei kuulu terapiapalvelut.
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Liiketoiminnan esittelyyn ja pitch deckiin liittyvissd kommenteissa korostui esittelijan
paikallaolon tdrkeys, mikd mahdollisti tuotteeseen liittyvien kysymysten esittdmisen.
Lisédksi esittelijan tuote-esittely teki mahdolliseksi sen, ettd tuotteesta saatiin varsin
oikea kuva. Esittelijdn ldsndoloa siis pidettiin ensiarvoisen tarkednd. Pitch deck kerédsi
padosin positiivista palautetta: sopii kohderyhmélle, kodikas, erinomaisesti laadittu,
mutta myds pari parannusehdotusta tuli: SiSun kannattavuuslaskelmia kasittelevéssa
diassa myyntikate tulisi muuttaa kéyttokatteeksi ja diagrammissa olevat hinnat tulisi
siirtdd palkkien ylapuolelle, jotta ne eivit néyttéisi hautaristeiltd. Pitch deck -diaesitys

(Liite 6) muokattiin ehdotusten mukaisesti.

Dioista suurinta osaa kehuttiin selkeiksi, mutta vinossa olevien tekstien esittamistd
olisi hyvé tapauskohtaisesti harkita uudelleen, mikali esittelyyn osallistuvat ovat ikéih-
misid. Lisdksi esittelijidn ollessa paikan pdélla kertomassa tuotteesta tekstin mééra ko-
ettiin paikoin liian suureksi, kun taas puhelimitse toteutetun esittelyn ja haastattelun

perusteella tekstid ei olisi voinut karsia jattdmétta jotakin hyvin oleellista pois.

6.3 SiSu litkketoimintakokeilujen johtopéatdkset ja jatko

Johtopaitoksend todettakoon, ettd SiSua voidaan potentiaalisesti harkita otettavaksi
osaksi suurempaa litketoimintaa (Kuvio 14). Ehdotetulla hinnoittelulla on olemassa
pieni riski, ettei toiminta ole kannattavaa. Mikéli tuote olisi ostettavissa palvelusete-
lilld, toiminta olisi todennédkoisesti kannattavaa, koska potentiaalinen asiakaskunta
olisi julkishallinnon tukemien palvelusetelien my6td merkittdvésti suurempi. Haasta-
teltavien méara oli pieni, joten suurempaa otantaa ennen lopullista tuotteen lanseeraus-

padtosta saattaisi olla hyvé harkita.



102

DESIGN A

EXPERIMENT CANVAS sees
BUSINESS
RISKIEST ASSUMPTION ~ Sisun Siirtymiset S”'”“"ks' “tuotteen a‘_fl_J_"a RESULTS Haastatteluissa ilmeni muun
What s the riskiest assumption  tU€taN kotona parjadmista ja pitkitetadn Record the qualitative or muassa seuraavia tuloksia:
you want to test? mahdollisen tehostetun palveluasumisen quantitative results of the experiment
tarvetta. SiSun avulla voitaisiin lisét siirtymisen avustamiseen ja siihen
kuuluvaan kokonaisuuteen liittyvéd hahmotusta, ymmaérrysté,
FALSIFIABLE HYPOTHESIS tietoa, kisitystd ja osaamista erittiin suurella todennakdisyydelld
Construct your hypothesis (keskiarvo 9,7)
We believe that  SiSw (Siirtymiset Sujuviksi) fyysisen toimintakyvyn laskusta johtuvaa laitoshoidon tarvetta

siirtymisten avustamiseen liittyvén tiedon ja osaamisen voitaisiin siirtad tai pitkittdd melko todennikéisesti (keskiarvo 8,3)

kartuttamiseen mahdollistaen kotona asumisen
Will drive pidempaén ja lykaten palveluasumisen tarvetta

Within Vhdesm kolmeen tauaam\skerran aikana. Did your results match your hypothesis?
Or did they contradict your hypothesis?
And was your result clear enough?

Tulosten mukaan SiSy vastaisi suurella

VALIDATED todennakdisyydelld esitettyyn olettamukseen
EXPERIMENT SETUP ja vaittim&an. Tulos ef kuitenkaan mielesténi

What kind of experiment will you use? INVALIDATED liketoiminnan kannattavuuden kannalta ole
What are you measuring? How many times? téysin selvd ja riski siihen, ettd tuote ei
menesty arvioidulla hinnoittelulla on hyva

2 tilaisuutta, joissa:
I:I INCONCLUSIVE ~ pitad mielessa.

- Liiketoimintaidean / skenaarion esittely Pitch deckin avulla
- Strukturoitu haastattelu x2

- Kolme i4ltd&n 65-75v potentiaalista asiakasta NEXT STEPS Kartoitetaan vaihtoehtoisia véylia rahoittaa
What is your next move? SiSua: palveluseteli, erilaiset
Haastatteluiden tavoitteena on pyrkid mittaamaan SiSun tukimahdollisuudet

valkuttavuutta ia ennakoimaan sen kannattavuutta.

@@ @@ @ | FOEIGNABETTERBUSINESS (0v

Kuva 14. SiSu liiketoimintakokeilu (mukailtu Experiment canvas 2019)

Seuraavina askeleina, mikali tuote péétettiisiin ottaa osaksi palvelutarjontaa, tehtéisiin
jokaiselle kohderyhmélle raétéldity pitch deck, mainos tai molemmat. Ikdéntyneille
tuotetta mainostettaessa jatettdisiin luonnollisesti mainitsematta hallituksen sdéstota-
voitteet ja tuotteen sddstot valtiolle. Kunnille mainostettaessa puolestaan ne otettaisiin
vahvasti esille. Erilaisia vaihtoehtoisia véylid rahoittaa toimintaa ja palvelusetelin

kayttomahdollisuutta lahdettiisiin selvittdimdan pikimmiten.
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7 JOHTOPAATOKSET

Kirjallisuuskatsauksen perusteella liiketoiminta- tai palvelumuotoilua, jossa ikdédnty-
nyt olisi mukana kehittdmassd, on kéytetty vanhuspalveluiden kehittimisessa hyviksi
melko véhadn. Tdméa opinndytetyd toimiikin tihdn mennessa julkaistun tiedon valossa
ainutlaatuisena esimerkkina tédllaisesta liiketoiminta- ja palvelumuotoilun keinoin to-
teutettavasta ikddntyneitd yrittdjakonkareita osallistavasta yhteiskehittdmisestd. Téssd
opinndytetydssd asiakas (ikddntynyt) esiintyy oman hyvinvointinsa, palvelujen kiyton
sekd yrittdjyyteen liittyvdn asiantuntijuuden kautta resurssina ja kehittdmisté toteutet-
tiin litketoiminta- ja palvelumuotoiluprosessia mukaillen asiakkaan kanssa, ei kuten

usein tehddén, ilman asiakkaan konkreettista kehittimiseen osallistamista.

Tutkimuskysymykseen “Minkélaisia kehittdmistarpeita vanhuspalveluita tuottavien
yritysten asiakkaat (palvelun loppukéyttdjat) kokevat alan toimintaan liittyen” saatiin
vastaus etnografisia piirteitéd sisdltdvéa tutkimusotetta hyodyntiden. Kokonaisvaltainen
kuva muodostettiin yli 65-vuotiaiden tutkimus- ja kehittdmisryhméldisten (Konkarit)
vanhuspalveluihin liittyvistd késityksistd ja kokemuksista. Tutkimuksellinen osuus to-
teutettiin kahdessa vaiheessa: ensin puolistrukturoiduilla yksil6llisilld teemahaastatte-
luilla, joista kertyneen aineiston tutkija analysoi induktiivisesti miellekartaksi ja tul-
kitsi narratiivisesti Sylvin ja Pentin tarinaksi. Tutkimusosuuden toisessa vaiheessa tut-
kija kerdsi tietoa ryhméné toteutetun, osallistavan aivoriihi (brainstorming) -menetel-

man avulla.

Tutkimusosuutta seuraavassa médrittelyvaiheessa tutkimusosuuden tulosten pohjalta
madriteltiin kolme kehittdmisen kohdetta. Mairittelyn tueksi Konkareille jaettiin tietoa
tutkijan laatiman vanhuspalveluita kisittelevén teoria- ja kdytdnnontietoon perustuvan
litkketoimintamallin (Business Model Canvas) avulla. Tatd mallia kdytettiin Konkarien

toiveesta madrittelyn pohjatydkaluna.

Konstruktiivisen tutkimusotteen kdyttd opinnédytetyossd mahdollisti syvéllisen tutki-
muksen pohjalta muotoiltavien konstruktioiden eli tissé tapauksessa kolmen palvelu-
tuote-prototyypin muotoilemisen sekd kokeilun, joka péétettiin toteuttaa yhdelle pro-

totyypeistd. Kokeilun ja siitd saatujen palautteiden perusteella ensimmaéiseksi
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muotoiltua palvelutuotetta, SiSua, voidaan harkita otettavaksi osaksi suurempaa liike-
toimintaa. Tosin ehdotetulla hinnoittelulla on olemassa pieni riski, ettei toiminta ole
kannattavaa. Mikaili tuote olisi ostettavissa palvelusetelilld, toiminta olisi todennikdi-
sesti kannattavaa, koska potentiaalinen asiakaskunta olisi julkishallinnon tukemien

palvelusetelien my6td merkittdvisti suurempi.

Kaikki kolme prototyyppid on muotoiltu vastaamaan todelliseen tarpeeseen, joka nou-
see sekd timén opinndytetyon tutkimusosuudesta ettd ajankohtaisista julkaisuista ja ne
ovat kayttokelpoisia hyodynnettiavéiksi vanhuspalveluita tuottavien yritysten liiketoi-
minnan ja palveluiden kehittdmisessd. On kuitenkin hyvi huomata, ettd Muuttopaketin
prosessikuvauksen ajaminen moniammatillisen henkildston kdyttoon ja hengelliseen
kuntoutukseen liittyvé yhteistyd seurakuntien kanssa ovat laajoja kokonaisuuksia ja
vaativat seka aikaa ettd systemaattista johtamista. Nama kaksi prototyyppid olisi hyva
ottaa kokeiluun ja soveltaa kdyttoon mahdollisimman monessa vanhuspalveluita tuot-
tavassa yrityksessd ja organisaatiossa, silld niiden avulla voitaisiin todenndkoisesti
muun muassa lisdtd ikdihmisten hyvinvointia seki toimintakykyé ja tuottaa taloudel-

lista sddstod sekd yhteiskunnalle ettd yritykselle.

Liiketoiminta- ja palvelumuotoiluun yhdistettdvistd menetelmistd tdssd opinndyte-
tyOssd kaytettiin tyOpajatyyppistd yhteiskehittamistd, jonka puitteissa ensimmaist, ai-
vorithi (brainstorming) -menetelmdd hyodynnettiin tiedon kerddmisessd ja luokitte-
lussa, minké pohjalta laadittiin ongelmien muuttaminen ratkaisuiksi -listat (Liite 3).
Aivoriihitydskentelyn yhteydessé kéytettiin my0os visuaalista miellekarttaa ja teemoit-
telua. Kehittimiskohteiden maéadrittely tapahtui liitketoimintamallia (Business Model
Canvas) soveltaen ja samainen malli oli kdytdssd my0s kotona asumista tukevan pal-

velutuotteen, SiSun muotoilussa.

Péddosin SiSu muotoiltiin kuitenkin graafisen ideoinnin (braindrawing) avulla 12 sli-
des of a pitch deck -kuvaa hyddyntéden ja pitch deck-esitelmin yhdessé diassa oli li-
sdksi kdytossd 5 whys. SiSu-prototyypin kokeilusuunnitelma ja toteutus visualisoitiin
Experiment Cavas -tyokalua hyddyntden. Muuttopaketin muotoilussa kadytdssd olivat
skenaariomatriisi ja prosessikuva. Hengellisen kuntoutuksen palvelutuote puolestaan
muotoiltiin Five bold steps vision canvas (SBSVC) ja Design criteria canvas -tydka-

luja hyodyntden.
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Opinndytetyon tarkoituksen voidaan katsoa toteutuneen, silli opinndytetyd esittdd
asiakasldhtoisesti selkeitd ja kayttokelpoisia ideoita, prototyyppejd vanhuspalveluita
tuottavien yritysten kdyttoon ja toiminnan kehittimisen tukemiseksi. Opinndytetyon
tavoitteet ovat savutettavissa opinndytetyohon tutustumalla. Sen avulla voidaan lisdta
tietoa asiakkaiden tarpeista nousevista kehittdmisideoista ja yritystoiminnan kehitta-
miseen soveltuvista kehittdmismenetelmistd yhdistettynd olemassa olevaan teoriatie-
toon. Opinndyteyon avulla voidaan myds tukea vanhuspalveluita tuottavien yritysten
toiminnan kehittdmisté ja edistd siten toiminnan vaikuttavuutta, yritysten toiminta-
edellytyksii ja kilpailukykya niin omilla markkinoilla kuin alati kasvavassa julkisen

ja yksityisen sektorin vilisessi kilpailussa.

Opinndytetydssd on prototyyppien suorien hyddyntimismahdollisuuksien ohella tar-
jolla myds vanhuspalvelualan yritysten kéyttoon prosessiesimerkki siitd, miten liike-
toiminta- ja palvelumuotoilua voidaan hyddyntdéd yritystoiminnan kehittdmisessa.
Opinndytety0 itsessddn on nimittdin yksi prosessiesimerkki siitd, miten liiketoiminta-
ja palvelumuotoilun avulla voidaan keréti tietoa ja luoda omaa kehittimistoimintaa.
Myos tdtd prosessia voi hyodyntid laajemminkin ja raétéléida sitd omiin tarkoituksiin

soveltuvaksi kdytdnnoksi.

Opinndytetyon tavoite lisdtd vanhuspalveluita tuottavien yritysten tietoisuutta asiakas-
lahtoisistd yrittdjyysasiantuntijuuteen ja teoriatietoon perustuvista kehittdmistarpeista,
-ideoista ja yritystoiminnan kehittimiseen soveltuvista menetelmistd on mahdollista
toteutua tdmdn opinndytetyon kautta. Vanhuspalveluita tuottavien yritysten motivaa-
tiota palveluidensa asiakasldhtdiseen kehittdmiseen ja ikddntyneiden ottamista roh-
keammin mukaan yhteistoiminnalliseen kehittimiseen voidaan niin ikdén opinndyte-

tyon avulla liséta.

Opinndytetyolle asetettuun tavoitteeseen kehittdd keinoja tarjota laadukkaampia pal-
veluja yhi kilpailukykyisemmilld hinnoilla ja vdhdisemmillé resursseilla on vastattu.
Nadin ollen opinndytetyd voi auttaa tasaamaan vanhuspalveluiden alati kasvavia kus-
tannuksia, joista Suomen valtiolla on nyt ja erityisesti tulevaisuudessa paljon haasteita

selvitd. Seka kirjallisuuskatsaus ettd opinndytetyd itsessdéin antavat vastauksen toiseen



106

tutkimuskysymykseen: “Minkélaista vanhuspalveluita tuottavien yritysten toiminnan

kehittdiminen voi olla liiketointa- ja palvelumuotoilun keinoin?”
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8 POHDINTA

8.1 Yleinen pohdinta

Vanhuspalveluiden kehittdminen on erittdin tirked ja mielenkiintoinen tutkimuskohde,
silld seké julkishallinnon (valtio ja kunnat) ettd yksityisten yritysten liiketoiminnan ja
palvelutuotannon asiakasldhtoiselle kehittdmiselle vanhuspalveluissa on kova tarve.
Tassd tutkimuksessa keskityttiin vanhuspalveluita tuottavien yritysten liitketoiminnan
ja palvelutuotannon kehittdimiseen, mutta tulokset ovat kdytdnndssi sellaisenaan so-
vellettavissa myds julkishallinnon kéyttoon, koska samojen inhimillisten ja taloudel-
listen reunaehtojen tulisi ohjata niin julkisten kuin yksityisten palveluntuottajien toi-

mintaa.

Liiketoimintamuotoiluun kuuluu oleellisena osana sidosryhmiin liittyvd syvéllinen
ymmaértdminen, jota tdsséd tydssi olisi ehki ollut hyvi tuoda enemmaénkin esille. Olisi
ollut erityisen mielenkiintoista saada Konkarien joukkoon joku vanhuspalveluita tuot-
tavan yrityksen johtaja, mutta valitettavasti en 10ytinyt yritystd, jonka johto olisi léh-
tenyt tutkimukseeni mukaan. Benchmarkkaustakin olisin mielelldni toteuttanut, mutta
en l0ytdnyt yrityksid, joissa tarjottaisiin tdssd opinndytetydssé esiin nousseita ja kehi-

tyksen kohteena olleita asioita.

Salmisen (2011, 1) mukaan tieteellisen metodin arviointi kuuluu keskeisend kysymyk-
send tieteelliseen tutkimukseen. Konstruktiivinen 1dhestymistapa soveltui mielestini
erinomaisesti juuri tdimén tyyppisen tyon toteuttamiseen, silld metodi mahdollisti sy-
vallisen tutkimuksen péélle tuotettujen palvelutuotteiden muotoilun ja kokeilun liike-
toiminta- ja palvelumuotoiluprosessia mukaillen. Etnografisia piirteitd siséltdvé lahes-
tymistapa oli mielesténi oikea valinta syvéllisen tiedon saavuttamiseksi, mutta siind

oli my0s haasteita.

Etnografialle oleellisena piirteend pyrkimys syvéllisen tiedon saavuttamiseen toi joil-
lekin tutkimukseen osallistuneille haasteita avautua heti ensimmadiselld tapaamisker-
ralla. Etnografista 1dhestymistapaa kdyttavén olisi hyvd oman kokemukseni perusteella

suhtautua tutkimukseensa melkoisella antaumuksella. Raja etnografisen tutkimuksen
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ja oman eldmén vilille on vaikea vetdd. Kiinnostuneisuus tutkimusta ja tutkittavia koh-
taan tulee olla aitoa ja empaattista. Tutkittavien voi olla mahdotonta avautua henkild-
kohtaisista asioistaan, mikali tutkijasta paistaa kiire ja pinnallisuus. Sellaisen tunneti-

lan syntymistd pyrittiin tdssd tutkimuksessa ehdottomasti valttdmaan.

Etnografisia piirteitd sisdltavad tutkimusta tehdessé koin tdrkedksi edetd tutkittavien
vauhdissa ja aikataulussa. Joskus sopiva tapa ja ajankohta syvéllisen tiedon ja aidoim-
pien kokemusten paljastamiselle voi olla puhelimitse myo6héén illalla. Hirsjarvi &
Hurme (2015, 160) toteavat tutkijan mahdollisuudesta osallistua tutkittavien elimaan
niin, ettd he jopa unohtavat hianen tutkijan roolinsa. Timén voin sanoa itsekin ajoittain

kokeneeni kuunnellessani pitkid kokemuksiin perustuvia elamdnmakuisia tarinoita.

Halusin aloittaa tutkimusosuuden henkil6kohtaisilla haastatteluilla, jotta péésisin tu-
tustumaan konkareihin paremmin ja luottamuksellisen suhteen muodostaminen tuntui
ndin luontevammalta. Osan tutkittavista tunsin entuudestaan paremmin, joidenkin
kohdalla taas tiesin vain nimen ja vdhin urataustaa. Entuudestaan tunteminen saattaa
edistdd luottamuksen syntymisté ja keskustelun etenemisti syvélliseksi nopeammin,
kuin tdysin vieraan kanssa. Tdssé tutkimuksessa aikaa sai varata enemmén entuudes-

taan vieraampien kanssa.

Etnografian rajaaminen teemahaastattelulla oli hiukan haastavaa, kun analyysissa
Hirsjarven ja Hurmeen (2015, 160) mukaan aineiston jésentely ja luokittelu tulisi ta-
pahtua aineistosta kdsin, eikd ikddn kuin tutkittavan yhteison ulkopuolelta. Teema-
haastattelussa teemat tulee valita ennen haastatteluja, koska haastattelut nimenomaan
perustuvat teemoihin. Koen tdimén haastavalta vaikuttavan yhtélon kuitenkin onnistu-
neen tissd opinndytetyossd, silld teemahaastattelurunko vain ikdén kuin méaaritteli rajat
tai otsikot, joiden alle haastattelumateriaalin tuli sopia. Se ei vaikuttanut juurikaan ra-
jaavan haastateltavien halua kertoa kokemuksistaan tai haastatteluiden etnografista

luonnetta.

Tutkimusosuutta tyostidessini koin tydskentelyn darimméisen mielenkiintoisena ja an-
toisana, mutta samalla ajoittain ehkd hiukan henkisesti kuormittavana, sillé aiheeseen
liittyvan saapuvan puhelinsoiton mahdollisuus oli olemassa mihin aikaan vuorokau-

desta tahansa. Toisaalta kommunikoinnin rajaaminen vain tiettyihin haastatteluhetkiin
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olisi jattanyt juuri ne tdrkeimmat ja syvillisimmat haastatteluaineistot saavuttamatta.
Kahden kuukauden aikaraami toi turvaa sille, ettd tutkimuksellisen osuuden toteutta-
minen ja aineiston keruu ei voinut jatkua loputtomiin, ja timén aikaraamin esiin tuo-
minen oli haastateltavienkin kannalta tirkedd. Aikaraami tavallaan painosti asioiden
ilmaisuun ja toisaalta rajasi “kuuntelevan korvan” kdyttomahdollisuuden niihin het-
kiin, kun aloimme suunnitella ja sopia aikatauluja aivoriihityoskentelyd varten. En-
simmadisend aivoriihity0skentelyyn liittyvané tyOopajapdivand kun kaytiisiin 1dpi haas-

tattelujen pohjalta rakennettu tarina.

Huolellinen pohjatyd ja haastattelumateriaalista tiivistetty miellekartta auttoivat tari-
nan kirjoittamista (narratiivista tulkintaa) ja asioiden merkityksellisyyden hahmotta-
mista. Kartasta “hyppédsivit” esiin asiat, jotka tarinassa ainakin tulisi olla. Tarinan
runko rakentui ndiden asioiden ympdrille. Haastavinta oli suunnitella tarina johdon-
mukaisesti siten, ettd litteroidut tekstit tulivat luontevaksi osaksi tarinaa ilman ettd
asiayhteydet muuttuisivat. Niitd kun ei saanut muuttaa. Kirjoittaessani litteroitua teks-
tid “kuulin” niissd konkareiden dédnet ja niitd sanoja oli ajoittain haastavaa ja joskus
huvittavaa laittaa Sylvin suuhun. Tunnistamisen valttimiseksi paatin hiivyttdd murteet

kirjakielisiksi.

Vaikka opinndytety9ssd tehddén nékyviksi erilaisia epdkohtia ja rajoittavia kayténtoja,
siind on kuitenkin mielestdni onnistuttu tuomaan uusien ndakdkulmien ja tulkintojen
kautta my0s yhteistd ymmarrystd. Asioita on vaikea ldhted kehittiméaan, jos epdkohtia
tai kehittdmisen tarpeita ei tuoda selkeésti esille. Kehittimiskohteiden méirittely Bu-

siness Model Canvas -tydkalun avulla vei suunniteltua enemmén aikaa.

Jotta opinndytetyon oli mahdollista edetd, minun tuli ymmaértdd johdonmukaisuuden
ja ajattelun kirkkauden merkitys kaikessa toiminnassani. Eikéd aina riittdnyt, ettd koin
asioiden olevan selvid itselleni. Haasteita ilmeni siind kohtaa, kun omaa ajattelua piti
pystyd avaamaan muille. Silloin tdytyi pyséhtyd hetkeksi tarkkailemaan, eteneekd pro-
sessi johdonmukaisesti ja onko kokonaiskuva riittdvén kirkas. Yhteiskuntaa lamautta-
nut Koronaviruksen mukanaan tuoma poikkeusaika tuli siind mielessd “’kreivin ai-
kaan”, ettd se toi tullessaan tirkedn mahdollisuuden opinndytetyon yhteiskehittimisen
pysdyttimiselle johtuen riskiryhmien karanteenista. Samalla siunaantui mahdollisuus

pohtia, kirkastaa ajattelua ja jasennelld tekstid loogisemmin.
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Jos kehittdmistoiminta on lahtokohdiltaan monisyisempi, kuten tdssé opinndytetydssi
vaikuttaa olevan, Toikko & Rantanen (2009, 160) kehottaa kysymaidn muun muassa,
onko tavoitteena lisidtd kohderyhmin hyvinvointia vai esimerkiksi muiden kansalais-
ten hyvinvointia ja uskotaanko, ettd haluttu muutos voidaan saada aikaan valmiin, hy-
vin suunnitellun projektin kautta vai ladhdetdénko siitd, ettd asioiden muuttaminen edel-
lyttdad pitkallistd yhteisollistd prosessia. Kylld ja kylld. Opinnédytetyon laajuus alkoi
hahmottua kirkkaammin, sillé tavoitteenahan oli prototyyppien avulla samanaikaisesti
lisdtd sekd kohderyhmin ja sitd kautta heidén l&heistensé hyvinvointia ettd taloudel-
lista hyvinvointia verorahojen sddston myotd. Haluttu muutos voitaisiin saada aikaan
osin tdssd opinndytetydssd laadittujen prototyyppien kautta, mutta toisaalta se edellyt-

tdd myoOs pitkallistd yhteisollistd prosessia ja systemaattista johtamista yrityksissa.

Korona-aikana paatokset kehittimiskohteista tehtiin sdhkdpostien, puheluiden ja
WhatsApp-ryhmépuheluiden kautta. Kehittdmiskohteiden alkaessa hahmottua ja sa-
man pdydén ympérilld tapahtuvan yhteiskehittimisen ollessa yhé tauolla oli aika kes-
kittyd prototyyppeihin liittyvén teoriatiedon etsimiseen ja referointiin. Taémén “hiljai-
semman” vaiheen aikana tutustuminen alan kirjallisuuteen ja paneutuminen olennai-
seen ja uuteen muuttui entistdkin luontevammaksi. Ennen ylemmén ammattikorkea-
koulutuksen aloittamista en ollut lukenut mitaan esimerkiksi yhteiskehittdmiseen, joh-
tamiseen tai yrityksen menestymiseen liittyvad kirjallisuutta ja aivan opinndytetyon
alkumetreilld sopivan kirjallisuuden I6ytdminen tuntui haastavalta. Pian sain kuitenkin
huomata, miten kovasti lukemisen mukanaan tuoma uusien nakokulmien avautuminen

ja maailmankuvan laajentuminen voikin ilahduttaa.

Paluu yhteisen poydan ympdrille tuotti haasteita osalle Konkareista, joten prototyyp-
pejd muotoiltiin osin pienemmélld porukalla. Litketoimintakokeilun suunnittelusta ja
toteutuksesta sekd prototyypin (SiSu) uudelleen muotoilusta vastasi opinndytetyon
laatija, eli mind. Opinndyteprosessin aikana opin muutakin kuin ihmisten johtamista,
delegointia ja kuuntelemista. Ymmérsin, kuinka tirkedd on oikea ajoitus ja ettd mur-
roskohdat, kuten poikkeuslain aikakausi, ovat aina mahdollisuus. Jatkossa toivon péa-
sevéni tyossini kokeilemaan, muokkaamaan ja osoittamaan teorioiden toimivuutta

kaytannossa.
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8.2 Eettinen pohdinta

Tétd opinndytetyotd varten tutkija on perehtynyt ihmistieteiden eettisen ennakkoarvi-
oinnin ohjeisiin (TENK 2019), Amerikan antropologisen yhdistyksen (4merican Anth-
ropological Association) seitsenkohtaiseen eettiseen ohjeistukseen koskien ammatilli-
sen vastuun periaatteita (American anthropological association 2012) sekd Arenen
opinndytetydprosessisuositukseen, joka perustuu lainsdddidntoon sekéd tiedeyhteison
kansainvilisiin ja kansallisiin tutkimuseettisiin periaatteisiin, linjauksiin ja suosituk-
siin (Raivo & Rissanen 2017). Arenen opinndytetydprosessisuositus edistdd merkitta-
visti hyvad tieteellistd kdytintod opinndytteissd (Ammattikorkeakoulujen opinnéyte-
toiden eettiset suositukset 2018). Nami ennakkoarvioinnin ohjeet, eettiset ohjeistukset

ja opinndytetyoprosessisuositukset ovat ohjanneet timén opinndytetyon tekoa.

Tutkittavien henkiléiden ithmisarvoa ja itsemédrddmisoikeutta on kunnioitettu opin-
ndytetyon kaikissa vaiheissa. Tdssd tutkimuksessa tutkittavat ovat itse madritelleet par-
haan kykynsd mukaan yksityisyyden rajat kertomalla ainoastaan siitd, miké heista tun-
tuu hyviltd ja oikealta. Tutkittavien kanssa on kéyty 1dpi sekd suullisesti ettd kirjalli-
sesti ja allekirjoitettu yhteistydsopimus (Liite 1), jossa kerrotaan tutkimuksen sisél-
16stéd, henkilotietojen kasittelystd ja tutkimuksen kaytdnnon toteutuksesta kuten siiti,
mitd tutkimukseen osallistuminen konkreettisesti tarkoittaa ja millaiseksi keréttdvéin

tutkimusaineiston kasittelyn ja sédilyttdmisen elinkaari on suunniteltu.

Tutkimukseen osallistujille on selvitetty, ettd osallistuminen on vapaaehtoista ja etti
sen voi keskeyttda tai peruuttaa milloin tahansa ilman mitdén seurauksia. Kaikki osal-
listujat ovat tdysi-ikdisid ja osallistumisen poissulkukriteereissd on mainittu diagno-
soitu muistisairaus. Tutkittaville annettiin aikaa pohtia tutkimukseen osallistumista ja
heilld oli mahdollisuus esittdd kysymyksid ja saada lisdtietoa tutkijalta ennen osallis-
tumispddtoksen tekemistd sekd koko opinndytetydprosessin ajan. Osallistuminen pe-
rustui siis tietoiseen kirjalliseen suostumukseen (Laki ladketieteellisestd tutkimuksesta
488/1999, 2 luku 6§). Aineistonkeruu eteni haastattelulomakkeiden teemojen mukai-

sesti tutkittavien ehdoilla ja heidén kertomaansa ja aikatauluaan kunnioittaen.

Tilanteissa, joissa tutkija on tutkittavaan ndhden jossain muussakin kuin tutkijan roo-

lissa, on tutkija selvittdnyt, voiko kirjoittaa ylos tutkimusta varten tutkittavan
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sanomisia tai onko tutkittavan kertoman tarkoitus olla osa tutkimusta. Tutkittavat ovat
lukeneet tutkijan muistiinpanot liittyen omaan haastatteluunsa ennen aineiston analyy-

sid. Tama lisdéd opinndytetyon luotettavuutta ja vihentdd vadrinymmarryksen riskié.

Anonymiteetti on Kuula-Luumin (2018) mukaan yksi keskeisimmisté tutkimuseetti-
sistd periaatteista. Tdssd opinndytetyOssa tutkittavien ja heiddn mainitsemiensa muiden
henkil6iden anonymiteetti on luvattu sopimuksessa turvata ja se on myos turvattu. Tut-
kittavista ei ole mainittu mitdén henkildkohtaisia tietoja, joista heidit voisi tunnistaa.
Opinndytetydssd on mainittu ainoastaan, kuinka monta yli 65-vuotiasta kehittdmisteh-
tavén etnografiseen tutkimusosuuteen osallistui, miltd aloilta heidén asiantuntijuutensa
on padasiallisesti karttunut ja milld osallistumis- ja poissulkukriteereilld osallistujat on

valittu.

Yksilohaastatteluiden perusteella kertyneestd aineistosta hdivytettiin murteet, silla
niisté olisi ainakin tutkimusryhméldiset voineet tunnistaa toisensa ja sanasainen litte-
rointi muutettiin kirjakieliseksi. Kuvan 8 julkaisuun tissd opinndytetydssd kysyttiin
suullinen lupa niiltd kolmelta konkarilta, jotka saattavat olla késialan perusteella tun-
nistettavissa. Kuvassa nidkyy konkarien kehittimisideoita ja siind on tarkoitus kuvata
yhtd yhteiskehittdmisen vaihetta. Kuvasta sen sijaan ei ole paiteltdvissd, mitd kukin
konkari on vastannut opinndytetyon tutkimukselliseen osuuteen eikd siten heidén hen-

kilokohtaisia kokemuksiaan.

Opinnidytetydssd on noudatettu Himeenaho & Koskinen-Koiviston (2014, 9) keskeisti
etnografisen kirjoittamisen tavoitetta, jonka mukaan tutkija, hdnen roolinsa ja teke-
ménsd valinnat tulee tehdd nékyviksi, jotta niitd voidaan tieteellisesti arvioida. Etno-
grafisessa tutkimusosuudessa keskioon nousivat ikdéntyneiden kokemukset vanhus-
palveluita tuotaviin yrityksiin liittyvistd haasteista tai ongelmista ja niiden yksilolli-
sistd ja yhteisollisistd vaikutuksista. Suhteiden toisena osapuolena siis ovat vanhuspal-
veluita tuottavat yritykset, joilta ei ole kysytty halukkuutta osallistua tdhén tutkimuk-
seen. Yritysten anonymiteetin suojelemisen suhteen on tiytynyt olla myos tarkka alan
heikentyneen vetovoimaisuuden ja maineen vuoksi. Ndin ollen opinndytetydssd on
hédivytetty maininnat, joista vanhuspalveluita tuottavat yritykset olisi jollain lailla tun-

nistettavissa.
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SUOSTUMUS TUTKIMUKSEEN OSALLISTUMISESTA

Suostun vapaaehtoisesti osallistumaan téhin tutkimus- ja kehittdmisty6hon, jossa py-
ritdéin kuvailemaan vanhuspalveluja tuottavien yritysten liiketoimintaan ja palveluihin
liittyvid haasteita sekd luomaan kehittimisideoita vanhuspalveluyritysten kdyttoon lii-
ketoiminta- ja palvelumuotoilun keinoin. Voin keskeyttda tai peruuttaa osallistumiseni
milloin tahansa ilman mitddn seurauksia.

Tutkimusaineisto kootaan yksilohaastatteluilla alkuvuodesta 2020 ja tydskentelya jat-
ketaan yhteisesti tydpajoissa. Tutkimuksessa noudatetaan tutkimuseettisen neuvotte-
lukunnan periaatteita: rehellisyyttd, yleistd huolellisuutta ja tarkkuutta. Tutkittavien
nimii ei julkaista missdédn vaiheessa ja ne sdilytetddn lukitussa tilassa tutkijan hallussa
yhden (1) vuoden ajan opinndytetyon julkaisusta. Tutkimuksen yhteydessd saatua tut-
kimusmateriaalia kdytettdin vain tdssd tutkimuksessa. Tutkimukseen osallistuvat si-
toutuvat vaitiolovelvollisuuteen.

Allekirjoituksellani annan suostumukseni aineiston kdyttoon téssa tutkimus- ja kehit-
tdmistyOssd. Suostun yksilohaastattelun lisiksi yhteiskehittimiseen, johon osallistuu
lisdkseni muita yksilohaastateltuja henkil6itd. Minulle on kerrottu, miten aineistoa ké-
sitellddn, miten sitd sdilytetddn ja mitd varten sitd keratdan. Minulle on my®ds selvitetty,
ettd minusta keréttdvid tutkimustietoja kisitelldédn luottamuksellisina ja siten, ettd
niistd ei voi tunnistaa henkil6llisyyttani.

Paikka ja aika
Osallistujan allekirjoitus

Sitoudun noudattamaan sopimusta.
Tutkijan allekirjoitus

Sopimusta on tehty kaksi kappaletta, yksi molemmille osapuolille.
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TEEMAHAASTATTELURUNKO

A S

12.

Minkilaisia kokemuksia teilld on liittyen vanhuspalveluita tuottaviin yrityk-
siin?

Minkélaisia haasteita olette kohdanneet liittyen vanhuspalveluita tuottaviin yri-
tyksiin? Kouluarvosana-asteikolla 4-10, minkd kokoisiksi koette haasteet?
Minkaélaisia kuvia teille on muodostunut vanhuspalveluita jirjestdvien yritys-
ten toiminnasta esimerkiksi kulttuurin ja median kautta?

Mita kokemuksenne merkitsee teille henkilokohtaisesti?

Miten kokemuksenne vaikuttaa teihin, teiddn asenteeseenne, tuntemuksiinne,
toimintaanne, valintoihinne ja hyvinvointiinne?

Mita arvelette kokemuksenne merkitsevan muille ikdtovereillenne?
Minkdlaisia eroja tuottavia kiytantdja olette havainneet?

Minkaélaisia poissulkevia kdytint6jd olette havainneet?

Minkélaisia thmisen toimijuutta rajoittavia kdytint6jéd olette havainneet?

. Minkilaisia vaihtoehtoja koette olevan kéaytossdnne?
11.

Mitd mieltd olette vanhuspalveluita tuottavien yritysten maksupolitiikasta?
Mistd olette valmiita maksamaan ja minka verran?
Minkélaisia yritystoimintaa ja sen tuottamia palveluita uhkaavia ongelmia tun-

nistatte?
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ETNOGRAFISEN TUTKIMUKSEN AIVORIIHI-RATKAISUT

Aivoriihessa esille nousseet ongelmat ja niihin ideoidut ratkaisut

1.

lkddntyneille palveluja tarjoavan yrityksen kehittdminen taloudellisten reunaehtojen ndkdkulmasta
ikaantyneiden kiyhyys —valtion tuki (palvelusetelit, Kela-korvaukset), eldkeidn nostaminen,
yritysten sijainti ja ikd&ntyneiden asuminen ikaystavallisilla asuinalueilla

pelko taloudellisen hyvinvoinnin menettimisests, asiakkaan kokema hinta, ikddntyneille
kohdistuvat kustannukset —valtion tuki, hinnoittelun perusteet nakyviksi, valvonta,
vanhusasiavaltuutettu, vanhusten etuja valvovat jarjestdt, vanhusneuvostot, osallistaminen
yhteiseen vapaaehtoistoimintaan

valtiolle ja kunnille kohdistuvat kustannukset, yhteiskunnan (taloudellinen) tuki

— kustannusten ennakointi ja sitd kautta ennaltaehkdisy (esim. kuntoutus, kotikuntoutus), tukien
optimaalinen kohdentaminen, sote-palveluita tuottaviin yrityksiin kohdistuvat kilpailutukset,
ikaystavilliset asuinalueet

yritysten rahan ahneus —valvonta, puuttuminen epakohtiin, uutisointi, eettiset toimikunnat,
yrityksen tiedon lisddminen (pakollinen koulutus ikddntyneille palveluja tarjoavan yrityksen
perustajille, koulutuksessa kyseisille markkinoille liittyvas etiikkaa alan mahdollisuudet esille
tuoden)

yrityksille kohdistuvat kustannukset, investoinnit / takaisinmaksuaika — hinnoittelu,
talousjohtaminen, taloussuunnittelu, innovatiivisuus

yritysten voitot — sijoittajille vai yrityksen toiminnan ja ikd&ntyneiden hyvinvoinnin kehittdmiseen?
Koska eettisen lilketoiminnan periaatteita ei aina noudeta, niin tdma on ddrimmaisen vaikea
sosiaaliseettinen kysymys. On mahdollista esittd3 perusteltuja ndkemyksid suuntaan tai toiseen.
kustannustehottomuus, henkilGkunnan vaihtuvuus, ajankdytdn optimoinnin puute, kehno
hydtysuhde, johtamisen puute, organisoinnin puute, vaikuttavuuden puute - talous- ja
henkildstdjohtamisen kehittdminen, yritystoiminnan kehittdminen hydtysuhdenidkdkulmasta,
koulutus, prosessit, valvonta, tulospalkkaus tai kohdennetiu palkitseminen (stipendit),
innovatiivisuus, osallistaminen (henkilakunta ja ikdantyneet)

yritysten sijainti, palvelujen saatavuus — asiakkaiden lilkkuvuuden varmistaminen, yhteistyd
kaupungin liilkenteen kanssa, palvelubussit ja niiden reitit, ikdystavalliset asuinalueet, hajautettu
keskittdminen, tiedottaminen, matalan kynnyksen palvelut

kuntoutuksen puute / rifttdmatiémyys — kuntoutukseen investoiminen tuottaa myos taloudellista
sa3stod, tiedottaminen, palvelujen saatavuuden mahdollistaminen, matalan kynnyksen palvelut

Ikddntyneille palveluja tarjoavan yrityksen kehittdminen laatutekijdiden ndkékulmasta -
laatutekijdistd menestystekijditd

palvelun haluttavuus, asiakkaat liukuhihnalla — hinneittelu kuntoon, yksildllinen, kuunteleva ja
osallistava palvelu, negatiiviset kokemukset ovat ajaneet siihen, ettd tarpeesta huolimatta palvelu
ei houkuta, joten yrityksiltd tulisi 16yty3 aitoa halua ja taitoa selvittds ja korvata negatiiviset
kokemukset ja tuottaa positiivisia kokemuksia

palvelun heikko laatu, asiakkaan kokema palvelun laadun heikkous — kouluttaminen, tyvoiman
motivaation kehittdminen, laatujohtamisen kehittaminen

henkildston vaihtuvuus — tydvoiman motivaation kehittdminen, palautekeskustelut, korkeammat
palkat, bonukset hyvasta ja kannattavasta toiminnasta, mik3 auttaa yritysta pitdmaan kiinni hyvista
tyontekijoistd




tyhjat lupaukset — viltetddn lupailemasta asioita toisten puolesta, kun siitd seuraa kaikille paha
mieli ja luottamuksen puute. los jotakin luvataan, se taytyy lupaajan itse pystyd toteuttamaan.
palvelujien sekavuus — tiedonvélitys kuntoon (asiakkaat, omaiset, henkildkunta)

johtamisen puute, organisoinnin puute, henkildkunnan kiire, ajankdyton optimointi - laatu- ja Lean-
johtamisen kehittdminen, organisoinnin ja prosessikuvausten kehittdminen, tehokas ja oikeiden /
vaikuttavien asioiden tekeminen, oikeat rekrytoinnit {osaaminen ja tehokkuus),

laitosmaizuus, estetiikka / kauneuden puute — yhteisten tilojen suunnittelu (esim. ammattilaisten
tekemien tarjousten pohjalta henkildkunta ja asukkaat valitsevat toteutuksen d&nestamalld)
ulkomaalaiset (kielimuuri), heikko kielitaito, asiakkaat kuulo-ongelmat — kielitaito tulee olla
vahintddn B2-tasoista, jotta tydtekijd kykenee perustelemaan asioita

taza-arvon toteutumattomuous - hinneittelu kuntoon, mahdollistetaan osallistuminen tasa-arvoisesti
varallisuudesta riippumatta, kansalliset laatukriteerit, joiden avulla seurataan sosiaali- ja
terveydenhuollon tasalaatuisuuden toteuturnista

|uottarmuksen puute — sopimusten noudattaminen, lupausten lunastaminen

rahan ahneus - hinnoittelu kuntoon, parannetaan asiakkaan kokemaa hinta-laatusuhdetta (kyselyt
ja tutkimukset)

sijainti - asiakkaiden liikkuveuden varmistaminen, yhteistyd kaupungin liikenteen kanssa,
palvelubussit ja niiden reitit, ikdystavélliset asuinaluest, hajautettu keskittdminen, tiedottaminen,
matalan kynnyksen palvelut

palvelun tarve ja sen kehittyminen yksildtasolla — otetzan huomioon asiakas yksildllisesti ja
kokonaisvaltaisesti (fyysinen ja henkinen kunto, sosiaalisuus, varallisuus), kehitetdan palveluja
manialaisesti ja ennakoiden eri kuntoisille asiakkaan elinymparistd (ihmiset mukaan lukien)
huomioon ottaen.

Tahdn tavoitteeseen voidaan pddstd noudattaen tehokkaan toiminnan tavoite- ja businessidea-
ajattelua esim. seuraavaa toiminta-ajatusta kdytantion soveltaen: “Laadukkaiden, haluttavien,
eettizesti korkeatasoisten palveluiden tuottaminen ikdihmisille asiakaskunnan maksukyky
huomioon ottaen kustannustehokkaasti omistajien sijoittaman pddoman tuotto turvaten.”

Ikddntyneille palveluia tarjcavan yritvksen kehittédminen inhimillisvwden ja eettisten arvoien
nakdkulmasta

juridiikkaan liithywa tiedon puute — selked ja kiytdnndnldgheinen juridinen koulutus, tiedon
lisddminen

itsemddradmisoikeuden unohtaminen, pakottaminen, pakotettu osallistuminen,

pakotettu sosiaalisuus — suojellaan asiakkaan ndkemyksid, henkilokohtaisia kokemuksia, tapoja
sekd pyrkimyksid, ei pakko-ohjailla, ei lokercida, kannustetaan, selkes ja kdytdnndnldheinen
juridinen koulutus

vastuiden epdselvyys — arvo- ja hyvejohtamisen kehittdminen, tytinkuvien kehittdminen, vastuiden
selkiyttdminen, osallisvuuden ja yhteiskehittdmizen (osallistavan johtamisen) kehittdminen, selked ja
kaytannanlgheinen koulutus

epdeettisyys — valvonta, puuttuminen epdkohtiin, uutisointi, eettiset toimikunnat,
vanhusasiavaltuutettu, vanhusten etuja valvovat jdrjestdt, vanhusneuvostot, yrityksen tiedon
lisdminen seki selked ja kiytdnndnldheinen koulutus

kunnioituksen puute — selked ja kdytanndnldheinen koulutus (esim. DISC analyysi ym.), [Ghestytadan
asiakasta arvokkaasti kunnioittaen hénen terveyden ja hyvinvoinnin yilépitoa, otetaan huomioon
hinen persoonalliset aminaisuutensa



Ikdgntyneille palveluja tarjoavan yritvksen kehittdminen yksildllisten tarpeiden ja
kokemuksellisuuden kohtaamisen ngkikulmasta

1 kokemus — vahvistetzan asiakkaan positiivisia kokemuksia, asiakkaan kunnioitus, |§snd

=1}

oleva kohtaaminen, kunnioitetaan asiakkaan tahtoa ja tarpeita

eettizyys - valvonta, puuttuminen epdkohtiin, vutisointi, eettiset toimikunnat,
vanhusasiavaltuutettu, vanhusten etuja valvovat jarjestdt, vanhusneuvostat, hyvejohtajuus,
asennekoulutus, yrityksen tiedon lisddminen

vilinpitamattémyys, merkityksettdmyys, yksindisyys, laheisyyden puute, pahoinvointi — asiakkaasta
ja hdnen tarpeistaan valittdminen ja niiden kunnioittaminen, [&snd oleva kohtaaminen

ylksilallizet tarpeet — tunnistetaan asiakkaan tahto ja tarpeet ja kunniocitetaan niita

kuulluksi- ja ymmarretyks! tulemizen puute — dialogisen johtamisen kehitt&minen, ajan antaminen,
henkildkunnan kiytdnnanldheinen asennekoulutus

luopuminen - kunnioitetaan asiakkaan tahtoa ja tarpeita, ldsnd oleva kohtaaminen ja keskustelu,
muuttopaketti asiakkaan muuttaessa palveluasumisen piiriin, sielunhoito, psykoterapia
turvattomuus - muuttopaketti asiakkaan muuttaessa palveluasumisen piiriin, sizlunhaito,
psykoterapia, 18snd oleva kohtaaminen ja keskustelu, kunnioitetaan asiakkaan tahtoa ja tarpeita
luovuuden puute — inspiroivan luovan toiminnan jérjestaminen, mahdollistetaan asiakkaan
osanotto kulttuuriin ja taiteeseen liithyviin tapahtumiin omaehtoisesti, tuetaan
harrastemahdollisuuksissa, kohdennettu tiedottaminen ja kutsuminen sekd chjaus

mieluizan seuran puute — sosiaaliset aktiviteetit, sosiaalisen median ja teknelogian kdyttdcn
liittywdn koulutuksen jarjestaminen asiakkaille, |3sna oleva kohtaaminen, yhieistyd ja yhieisdlliset
tapahtumat toisten hoitokotien kanssa esimerkiksi kerran viikossa mahdollistaen myds yksilélliset
kohtaamiset, kimppataksit palvelutalojen valilla, paivakeskuspalvelumainen toiminta palvelutalon
asukkaille 1heizess3 palvelutalossa

hengellisyyden, tekemisen, kokemisen, sopivan dlyllisen tekemisen sek3 inspircinnin puute —
asiakasldhtdizen hengellisen toiminnan, tekemiszen, kokemusten seka dlyllisen tekemisen
jariestaminen ja mahdollistaminen

liittyrmisen [ csallisunden puute — osallistumisen ja vaikuttamisen mahdaollistaminen ja sellaiseen
rohkaiseminen

oman ndkdisen eldman

eléminen — selvitetdan mitd se kunkin kohdalla yksilgllisesti tarkoittaa,
pyritddn mahdollistarnaan asiakkaan oman ndkéisen eldman eldminen

uuden oppimizen puute — tarjotaan mahdollisuuksia oppia uutta ja chjausta ikddntyneille
tarjottavan koulutuksen pariin

voinko vaikuttaa? — viltetddn turhia tai tarpeettomia s83doksid, helpotetaan
vaikuttamismahdollisuuksia

lopwyttomyys — syiden selvittdminen, tarvittava kuntoutus, motivointi

Ikdgntyneille palveluja tarjcavan yritvksen kehittdminen yritvksen menestymisen uhkatekijdiden
nakdkulmasta — yrityksen menestymisen uhkatekijdistd menestystekijbitd

negatiivinen kulttuuri —yrityskulttuuri kannustavaksi ja positiiviseksi, dialoginen johtaminen,
asennekoulutus lEpi koko henkildstéketjun, ajan antaminen, kehityskeskustelut

joustamattomuus — joustavuus, yrityskulttuuri kannustavaksi ja positiiviseksi, disloginen
johtaminen, asennekoulutus lEpi koko henkildstdketjun, ajan antaminen, kehityskeskustelut,
perustelu

johtamizen puute — muutosjohtamisen kehittdminen, ennakointi, kokonaisuuksien hahmottaminen,
oikea ihminen oikealla paikalla

organizoinnin puute — organisointi, prosessijohtaminen, ennakeinti, kokonaisuuksien
hahmottaminen, cikea ihminen cikealla paikalla, muutosjohtamisen kehittaminen



henkiloston pahoinvointi — henkildstén hyvinvoinnin kehittdminen, dialoginen johtaminen,
asennekoulutus, syiden selvittdminen, niihin puuttuminen ja niiden korjaaminen, tyéterveys
hyotysuhde, kustannustehottomuus — kustannustehokkuuden parantaminen, talous- ja
prosessijohtaminen, henkiléston ja asiakkaiden hyvinvointi, asennekoulutus, panos- ja
tuotosajattelu, lean johtamisen kehittaminen

palvelun heikko laatu — syiden selvittdminen, niihin puuttuminen ja niiden korjaaminen, palvelun
laadun kehittaminen, arvojohtaminen, asennekoulutus, henkiléstén motivointi, tulospalkkaus
vaikuttavuus — vaikuttavuuden mittaaminen ja parantaminen tarvittaessa tai jos mahdollista,
hyotysuhde, kannattavuus niin suoritteen- kuin taloudellisesta ndkékulmasta, henkiléstén ja
asiakkaiden hyvinvointi, asennekoulutus, panos- ja tuotosajattelu

tulevaisuus — ennakointi, skenaariotydskentely, pyrkimys kohti toivottavaa tulevaisuuskuvaa,
tavoitteiden asettelu ja keinot niiden saavuttamiseksi, systemaattinen tavoitteiden saavuttamisen
seuraaminen ja mittaaminen (aikajanteet)

palveluntarve ja sen kehittyminen yhteiskunnallisesti — palvelujen tuottamisessa otetaan huomioon
kasvava palvelujen maaréllinen ja laadullinen tarve seka resurssien véheneminen samanaikaisesti,
ennakointi, muutosjohtaminen, asennekasvatus, kustannustehokkuuden parantaminen, talous- ja
prosessijohtaminen

tiedotuksen puute — tiedotukseen liittyvien tarpeiden selvittaminen / kartoitus, tiedotuksen
kehittaminen tdman pohjalta, tiedotusstrategia, vaikuttavien tiedotuskanavien kayttédnotto.



LIITE 4

JHS-SUOSITUSTEN MUKAINEN LIITE 1: PERUSTIETOLOMAKE

1 | Prosessin nimi

Muuttopaketti (2 viikkoa)

2 | Kuvauksen laatija ja
laadintapdivamaira

Johanna Hyvonen 8.6.2020

3 | Kuvauksen hyviksyja ja
hyvéksymispéivimaara

4 | Versionumero

1

5 | Prosessin tarkoitus

Muuttopaketti on palveluasumisen piiriin muuttavia
ikdihmisid ja hoitohenkilostod varten laadittu tuote.
Muuttopakettiin -~ kuuluvan  prosessikuvauksen on
tarkoitus ohjata henkildstod toimimaan
moniammatillisesti ja organisoidusti tavoitteenaan
palveluasumisen piiriin muuttavan ikdihmisen l4sna
oleva kohtaaminen ja kuunteleminen
turvallisuudentunnun lisdéntymiseksi sekd
toimintakyvyn  ja  toimijuuden  heikkenemiseen
puuttuminen ja tarvittavan suunnan muutoksen
suunnittelu.

Muuttopaketilla ~on  vaikuttavuutta  ikdintyneen
toimintakykyyn ja eldménlaatuun kustannustehokkaasti
verrattuna tilanteisiin, joissa ikdéntynyt ei koe tulleensa
riittdvasti kohdatuksi eikd hénen toimintakykynsi
laskuun puututa ennakoivasti tai lainkaan. Muuttopaketin
avulla voidaan vdhentdd hoidon tarvetta ja hidastaa
toimintakyvyn heikkenemistd, siirtdd raskaamman
hoidon tarvetta sekd vihentdd sairaalakdyntien tarvetta.

6 | Prosessin omistaja

Esimerkiksi hoitotyon esimies, sosiaaliohjaaja tai
palvelutalon johtaja

7 | Prosessin mallintajat ja
mallinnuspédivaméara

Johanna Hyvonen 8.6.-

& | Prosessin ldhtotilanne

Prosessin omistaja kéynnistdd prosessin, kun tieto uuden
asiakkaan muutosta saadaan. Hén sopii vastuuhenkil6t
jokaisesta tyOvuorosta, selvittdd asiakkaaseen liittyvid
esitietoja ja kirjaa ne asiakastietojirjestelmédn, laatii
pohjan asiakassuunnitelmalle, tiedottaa asianomaisia,
valvoo prosessin toteutumista ja varmistaa, ettd prosessi
hoidetaan asianmukaisesti.

Vastuuhenkil6t tutustuvat asiakkaan esitietoihin, sopivat
prosessin omistajan kanssa keskindisestd tyonjaosta,
vastuista ja asiakkaan vastaanotosta, sekd toimivat
sovitun mukaisesti vastaanottaen asiakkaan. Lisdksi he




tiedottavat prosessinomistajaa mahdollisista
muutoksista, kirjaavat tiedot asiakastietojérjestelmaén ja
paivittiavit asiakassuunnitelman.

Omahoitajan tai -ohjaajan vastuulla on toteuttaa sovitun
mukaisesti ldsnd olevaa kohtaamista, kuuntelua ja
keskustelua tutustuen asiakkaaseen ja selvittien hdnen
tarpeitaan ja toiveitaan. Lisdksi hin tiedottaa tarvittavia
erityistyontekijoitd = asiakkaan  tarpeisiin  liittyen
esimerkiksi arviointia, kuntoutusta, asunnonmuutostoité,
sairaanhoitotarvikkeita tai tukia varten.

Prosessin lopputilanne

Palvelun kesto on noin 2 viikkoa ja se paittyy, kun hoito-
ja palvelusuunnitelmatapaaminen on jdrjestetty ja
asiakassuunnitelma on tapaamisen pohjalta piivitetty.
Hoito- ja palvelusuunnitelmatapaamisessa kdydaan lapi
jatkosuunnitelma asiakkaan toimintakyvyn laskun
ehkiisemiseksi ja asiakkaan hyvinvoinnin turvaamiseksi.

10

Prosessin asiakkaat

Palveluasumisen piiriin muuttavat ikdihmiset.

11

Prosessin sidosryhméit

Muuttopakettiin osallistuu tiiviissd
moniammatillisessa yhteistydssd prosessinomistajan
madrittelemd  henkildstd, johon voi yrityksen
henkilostotarjonnasta riippuen kuulua esimerkiksi
lahihoitajia, asiakkaan omahoitaja/ohjaaja,
sairaanhoitaja, fysio- ja/tai  toimintaterapeutti,
sosiaaliohjaaja, ladkari, psykoterapeutti,
diakoniatyontekijé, sielunhoitaja tai taideterapeutti.

12

Prosessin asiakkaiden
tarpeet ja vaatimukset

Ikaantyneet asiakkaat tarvitsevat muuttaessaan turvaa ja
luottamusta. Heilld on ldsnd olevan kohtaamisen tarve;
tarve tulla kuulluksi ja kohdatuksi yksilollisend
persoonana, ecikd potilaana. Lisdksi heilld on usein
erilaisia  kuntoutumisen tarpeita. = Muuttopaketin
tavoitteena on sisdllyttdd kuntoutus- ja tukitoimenpiteet
oikea-aikaisesti osaksi ikddntyneen kokonaishoitoa
tukemaan omatoimisuutta.

13

Prosessin
menestystekijat

Arvojohtamisen onnistuminen tyOyhteisossd  sekd
prosessin omistajan ja vastuuhenkildiden onnistuminen
tehtdvissain.

Moniammatillinen, tiivis yhteistyd seké tiedottaminen ja
tiedonkulku, jotta kaikki asiakkaan hoitoon osallistuvat
(my06s ldheiset) jakavat yhdensuuntaiset tavoitteet ja
toimintatavat. Jakson lopulla tapahtuva hoito- ja
palvelusuunnitelman laadinta kuuluu olennaisesti
toimintamalliin.

Onnistunut puuttuminen asiakkaiden toimintakyvyn
heikkenemiseen ennakoidusti, jotta se ei laskisi muuton
seurauksena ja tarkedn sisdllon 16ytyminen eldméén, jotta
raskaamman hoidon tarve ei nousisi hallitsemattomasti.




Tyontekijoiden  positiiviset ~ kokemukset — uusista
tyotavoista sekd  Muuttopaketin  vaikuttavuuden
nikyviksi tekeminen.

14 | Prosessin mittarit Muuttopaketissa ~ voidaan sithen  maédritellystd
henkilostostéd riippuen kayttdd ja hyodyntdéd esimerkiksi
seuraavia  toimintakykyyn, mielenterveyteen tai
asiakastyytyvaisyyteen liittyvid mittareita: RAI, MMSE,
GDS15, SPPB, MOHOST, (SYWEMWABS, NPS tai CES,
joiden avulla pystytddn arvioimaan ja seuraamaan
asiakkaiden tilannetta ja toimintakyvyn muutoksia myos
pidemmalld aikavélilld. Lisdksi voidaan seurata
sairaalajaksojen méadrdd ja niiden pituutta, hoitoon
tarvittavan ajan kestoa sekd muuttopaketin vaikutuksia
henkilokunnan ty6hyvinvointiin ja tydtyytyvéisyyteen.

15 | Prosessin keskeiset Prosessin ~ omistaja  ja  hinen  méérittelemit
resurssit ja muut vastuuhenkil6t.
volyymitiedot

Jokainen ikdihminen on oma persoonansa, joten myos
jokainen Muuttopaketti on yksilollinen.
Prosessinomistaja arvioi kulloinkin tapauskohtaisesti
asiakkaaseen  liittyvien esitietojen  perusteella
Muuttopaketin ~ henkildstoon, mitoitukseen  ja
ajankdyttoon liittyvat tarpeet, jotta Muuttopaketilla
voitaisiin saavuttaa optimaalinen kustannussaasto.

16 | Prosessin ohjaus ja Muuttopakettia on  hyvd  kehittdd  yhteistyOssd
kehittdimismenettely henkildston kanssa. Muuttopaketista, sen toimivuudesta,
paivittimisestd ja kehittdmisen organisoimisesta vastaa
prosessin omistaja, jonka tyotd ohjaa tydpaikan sddnnot,
tyOohjeet, lait, asetukset ja suositukset. Prosessin
omistaja siis vastaa, ettd prosessi pohjautuu lakeihin.
Arvojohtamisella on tirked merkitys Muuttopaketin
toimivuutta tukevan yrityskulttuurin ja ilmapiirin

luomisessa.
17 | Rajapinnat muihin Muuttopaketin  rinnakkaisprosesseja  voivat  olla
prosesseihin yrityksestd riippuen esimerkiksi apuvélinetarpeen

arvioinnin, moniammatillisen gerontologisen arvioinnin,
arvioivan kuntoutusjakson tai poikkeaman Xkésittelyn
prosessit ja se soveltuu hyvin  kulkemaan
Terveydenhuollon yleisen toimintaprosessin rinnalla.

Léhde: http://docs.jhs-suositukset.fi/jhs-suositukset/JHS152 liitel/JHS152 liitel.pdf



LIITE S

MUUTTOPAKETIN PROSESSIKUVA

Hoito- ja

Tieto muutosta Muuttopaiva Palvelun toteutus palvelusuunnitelma ..F.'.i:;e'f‘“
tapaaminen paattaminen
O Saa tietoonsa muuttopaivan ja mihin on Muuttaa Pohtii yhdessa henkildston
o p en piriin. kgnssa tavoitteitaan a k_elnoja
muuttoaan varten. Auttaa niiden Sitoutuu
Asiakas ja 1 itseensa. tavoitteisiin ja toteuttaa
liheisensa T yhdessa sovittuja toimenpiteita.
¥
O Tieto asiakkaan muuttopaivasta. Selvittad Valvoo prosessin foteutumista ja puuttuu ajoissa mahdollisiin
a asiakkaaseen liittyvia esitietoja ja kirjaa ne muutoksiin (esim. sijaisjarjestelyt)
asiakastietojarjesteimaan. Laatii
Prosessin T Tiedottaa p il Sopii asiakkaan, hanen laheistensa seka
omistaja kaynnistymisesta asianomaisia (esim. 1yo. an oston kanssa
ryhmaséhkoposti ta ipalaveri) hoito- ja palvelusuunnitelmatapaamisesta.
|| Palvelun kesto on
o ¥ Toimi sovitun mukaisesti Osallistuu hoito- noin 2 viikkoa ja se
vastaanottaen asiakkaan ja - paattyy, kun hoito- ja
e - Tiedottaa prosessinomistajaa ; e N
Frf)sasslssa mahdollisista muutoksista. Kirjaa matapaamlgeen, apaaminen on
tyoskenteleva tiedot asiakastietojarjestelmaan ja Jossa kaydaan lanestetty ja
henkilosto (ft, Ih, sh) paivittaa asiakassuunnitelman 1api asiakassuunniteima
jatkosu || on
e B asiakkaan pohjalta paivitetty.
O Saatuaan tiedon prosessin - T.Iff‘" eiole Tq}euﬂaa sovitun muka_lsesl\ toimintakyvyn
PN kaynnistymisesta tutustuu esitietoihin " paivana, ia _ laskun =
asiakkaasla, sopii prosessin omisiajan tutustuy asiakkaaseen ja selvittaen hanen siakkamn )
Omahoitaja tal Kanssarkeslflnalsesta tyonjaosta, ietoiari pei ja toiveitaan. Kirjaa hyvinvoinin
omaohjaaja vasluista ja asiakkaan vastaanotosta. Kirjauksiin ja tiedot A 2an ja T .
asiakassuunnitelmaan. paivittaa asiakassuunnitelman. L
Tiedottaa tarvittavia
erityistyontekijoita asiakikaan
tarpeisiin liittyen (esim. arviointia,
kuntoutusta, asunnonmuutostoita,
sairaanhoitotarvikkeita tai tukia
varten).




LIITE 6

SISU PITCH DECK ESITYSMATERIAALI

Voimavarat kayttoon
ja siirtymiset sujuviksi

MITEN AVUSTAN :
LAHEISTANT SITRTYMISISSA?

Kasvussa ovat...

i

Jr' {-, : ; -
N ihmisten
.8 ‘ mAaAara
tarve

(aheistéan | Kotona asuvien
auttavia nyt yli 1 i )

miljoonaa, heisté - ikééntyneiden méaard
n. 350 000 % (lukumaarallisesti
asasiallisia
auttajia)

auttavien




Olemme tukenasi liheisesi
ohjaamisessa

Lovdetian vhdessa
piileksivit voimavarat!

Kansallisia
tteita...

SiSu -tiimi
palveluksessanne:

Fysioterapeutit
Johanna Hyvénen

Felix Fyssa

Sosiaaliohjaaja

Soili Sossu




Tarjoamme...

* Tietoa

* Taitoa

* Tiedon ja taidon soveltamista

SiSun

avulla...

Miten SiSu toimii kaytdnnossa?

Voitte tavata meidat:

= Palvelukoti : : o
Puuhellassa kohtainen SiSu-timi

(Sisukatu 1) tarjous SiSu -|| palveluksessanne!
ark. klo 8-16 palvelusta

= Kylatapahtumissa

= Voitte myos soittaa |

p. 040 1234 567




SiSu i

ke

[ '
&Y - Objaaminen l\‘ 3
. * Aymataminen '\}
'\ * Kouluttaminen k‘ |
\.ff.f //F.-o"\
l\\:‘ « 29 ft L\l‘

3. ohjaaja '

o - Tyc-va.lme#t
(auto, puhehmet) I\

Eunta
Eotthoito
Puuhellan
henlnlastd
Eoulut
Tapahtuma-
vastaavat
Apuviline-
ykskki I
Vammaispalv. |

Henlkalostokustannukset

Toimitla-, hallinio-, vakuuins- sekd
tarvikekustannukset

Puhelinlinttymé- ja matkakustannukset

S1iSun kannattavuuslaskelmia

Yleinen markk_l.nah:lnt 50-7h
myyntikatteella 1, 5h fy .Jmtf:rapiaille-
87,50 E 1 E

oimintamalli

- Asiakastarpeiden |

Tarjoamme Aidan |
ratkalseminen

chjausta liheizen
SITtAmisen
AVUSTAMISEEN
ergonomisest
houkutellen
SHFFETTETAND
volmavarat
kiyrodn

Eylapéaivat
Internet
Messut
Lehdet

Palveluzeteliasiakkaar

S18u-palvelupaketin ostavat yksittiiset
asiakkaat

Kunnan kanssa solmitut ostopalvelusopimukset

SISUN EAYTTOEATE
EAHDEN
FYSIOTERAPEUTIN
TUOTTAMANA

430

lvzal Zwnoks et Arass  Eund




LIITE 7

SRUKTUROIDUN HAASTATTELUN KYSYMYKSET

1) Arviosi mukaan, asteikolla 1-10 (1 tarkoittaa huonosti, 10 tarkoittaa erinomaisesti)
kuinka todenndkdisesti SiSun avulla voitaisiin. ..
a) lisdtd siirtymisen avustamiseen ja sithen kuuluvaan kokonaisuuteen liitty-
vad hahmotusta, ymmarrysti, tietoa, kisitystd ja osaamista?
b) lisdtd motivaatiota ja itseluottamusta auttaa ldheistién siirtymisissd?
c) tukea kotona parjadmisti?
d) siirtdd tai pitkittdd fyysisen toimintakyvyn laskusta johtuvaa laitoshoidon
tarvetta?
2) Asteikolla 1-10 miten tuote vastaa asiakastarpeeseen?
3) Asteikolla 1-10 kuinka todennékdisesti ostaisit tuotteen
a) kyseiseen hintaan?
b) palvelusetelilla?
4) Kuinka paljon olisit valmis maksamaan esimerkkituotteesta?
5) Mitd hyvaa tuotteessa on?
6) Miten kehittéisit tuotteesta paremman?

7) Millaisia kysymyksid tuote herdttda?
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