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Opinnaytetyossa lahestyttiin palvelumuotoilun keinoin kotihoidon palvelun kehittamista
ikaihmisten syrjaytymisen ja yksinaisyyden ehkaisemiseksi. Palvelutupa suunniteltiin ja toteu-
tettiin Hyvinkaan kaupungin kotihoidon kanssa. Asiakkaat tuotiin kerran viikossa Palvelutu-
paan yhteisolliseen ja toiminnalliseen paivaan.

Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen ajoittuen samalle vuodelle EU:n teemavuoden ”Aina on
oikea ika” kanssa. Teemavuoden tarkoituksena on tukea ikaihmisia siten, etta heilla on oikeus
osallistua yhteiskunnan ja oman elinpiirinsa toimintaan. Suomen valtioneuvosto on valmistel-
lut uutta Terveys 2015-ohjelmaa. Ikaihmisten osalta ohjelman tavoitteena on taata puitteet
mahdollisimman pitkaan ja itsenaiseen seka laadukkaaseen asumiseen kotona. Monien tutki-
musten perusteella kotona asuvat ikaihmiset kokevat kuitenkin olevansa yksinaisia. Tulevai-
suudessa tama ongelma tulee Suomessa kasvamaan entisestaan, koska vaestoennusteen mu-
kaan yli 65-vuotiaiden osuus on vuonna 2060 noin kolmasosa vaestosta.

Paatutkimuskysymys oli, miten palvelumuotoilua (Service Design) ja sen menetelmia voisi so-
veltaa kunnallisen palvelutarjonnan kehittamiseen. Samalla haluttiin tietaa, tukeeko Palvelu-
tupa kayttajien arkea estaen syrjaytymista ja yksinaisyytta. Tutkimuksessa tarkasteltiin
Palvelutuvan kustannusrakennetta ja vertailtiin sita nykyiseen kotihoidon toimintamalliin.

Tutkimus jakaantui empiiriseen ja toiminnalliseen osaan. Empiirisen osan tavoite oli saada
ideoita Palvelutuvan suunnitteluun. Tyokalupakissa oli teemahaastattelut, muotoilupeli ja
Mood board. Tyokaluina kaytettiin postikortteja, kuvia, nukkekodin huonekaluja, tehtavakort-
teja ja erilaisia askartelumateriaaleja. Toiminnallisena tutkimusosana oli kaksi kuukautta kes-
tanyt Palvelutupa-pilottikokeilu. Tutkimusmenetelmina toiminnallisessa osassa olivat haastat-
telut ja havainnointi. Tutkimustulokset analysoitiin Affinity diagrammin avulla.

Tarkeimpana tutkimustuloksena voidaan todeta palvelumuotoilun ja sen menetelmien sovel-
tuvan erittain hyvin kunnallisen palvelun kehittamiseen. Menetelmat tukivat empatian synty-
mista tutkimushenkiloiden ja tutkijoiden valille. Menetelmat auttoivat syventamaan asia-
kasymmarrysta molemmissa kayttajaryhmissa ikaihmisten tarpeista ja toiveista. Palvelutuvan
tarkeita eri elementteja olivat kotihoidon asiakkaat ja henkilokunta seka yhteisollisyys ja vuo-
rovaikutus, empaattisuus ja toimintatuokiot. Lisaksi asianmukaiset tilat, turvallinen kuljetus-
palvelu, lounasmahdollisuus ja toimintakertojen maara olivat olennaisia tekijoita.

Palvelutupa-kokeilun aikana oli havaittavissa kayttajien selkea piristyminen ja aktiivisuuden
lisaantyminen. Taman tutkimuksen tuloksena talla kohdejoukolla voidaan todeta, etta yhtei-
sollisyys ja toiminnallisuus olivat tarkeita elaman laatua kohottavia tekijoita. Yksinaisyyden
tunne vaheni merkittavasti kokeilun aikana. Voidaan myos todeta, etta Palvelutupa -malli ei
lisaisi kunnallisessa toiminnassa kustannuksia. Toimintamalli soveltuisi kotihoidon sille asia-
kasryhmalle, joka on kevyen kotihoidon piirissa. Lisaksi toimintamallia voisi soveltaa ennalta-
ehkaisevasti niille ikaihmisille, joille jo harkitaan kotihoidon tarpeellisuutta.

Asiasanat: palvelumuotoilu, yhteissuunnittelu, muotoilupeli, teemahaastattelu, ikaihmiset,
yksinaisyys
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In this Master’s thesis, the development of home care towards preventing displacement and
loneliness of elderly persons was approached by means of service design. Together with the
personnel of the home care crew of Hyvinkaa there has been designed and implemented Ser-
vice Cottage (Palvelutupa) where elderly persons were brought to take part in communal and
functional actions once a week.

The topic of thesis is very current as it coincides with the European Union’s this year’s theme
‘It is always the right Age’. The purpose of the Theme Year is to support elderly persons to
notice that they have a right to take part into activities of both the society and their current
surroundings. Finland’s Council of State has been preparing the new ‘Health 2015’ program.
The aim is to guarantee for elderly persons possibilities for independent and high-quality liv-
ing at their own home. However, several studies indicate that elderly persons living on their
own feel lonely. This problem will be increasing in the future, because the estimated section
of person’s older than 65 will be approximately one third of the population by the year 2060.

The main research question of the thesis was how service design and its methods could be
adapted into the development process of the communal service portfolio. At the same time,
thesis wanted to find out whether the Service Cottage supported the everyday life and pre-
vented displacement and loneliness. The cost structure of the Service Cottage was compared
with the current model of home care was studied.

The thesis is compartmentalized into an empirical and a functional section with principles of
service design as a theoretical framework. The objective of the empirical part was to gather
ideas for the design of the Service Cottage. The toolbox of thesis was composed of interviews
and designing games together with a mood board. The tools also included postcards, pictures,
doll’s house furniture, action cards and different types of pottering materials. The functional
part of the thesis was a pilot Service Cottage that lasted for two months. The study methods
of thesis were interviews and observation. The results were analyzed by using an affinity dia-
gram.

It can be outlined as the most important outcome of the thesis that the service design with its
methods is well suitable to communal service development. The methods supported empathy
between the researchers and the participants. The methods helped both user groups under-
stand elderly persons’ needs and wishes. Key elements in the Service Cottage were both the
customers of home care, interaction, empathy and functions organized for the participants. In
addition, proper facilities, safe transportation services, the possibility to have lunch and the
number of activities were significant factors.

During the pilot phase of the Service Cottage, it could be observed that the participants both
cheered up and activated. Based on this study and persons who took part, it can be stated
that social and functional activities were important factors increasing the standard of living.
The feeling of being lonely had a significant downturn during the pilot. This thesis has shown
that Service Cottage as an operational model does not result in increased costs in a communal
environment. The operational model also fits customer groups that take part in light home
care. In addition, the operational model could be part of preventive actions for elderly per-
sons for whom the necessity of home care is already under consideration.

Key words: service design, co-design, design game, theme interviews, elderly persons, loneli-
ness
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1 Johdanto

WHO (World Health Organization 2002, 12) on todennut, etta elamaan on lisatty vuosia, mut-
ta vuosiin on myos valttamatonta lisata elamaa. Tama puhututti meita. Elamme kiireisessa ja
tyosidonnaisessa yhteiskunnassa. Onko meilla kaiken kiireen keskella aikaa huomioida vanhuu-
teen siirtyneita entisia tyonsankareita? lkaihmisten maara kasvaa koko ajan. Nykyteknologia
pidentaa elinikaa, mutta teknologia ei pysty ratkaisemaan kaikkia pitkaan elamaan liittyvia
ongelmia. Tallaisia saattavat olla esimerkiksi ikaihmisten yksinaisyys ja syrjaytyneisyys. Lah-

dimme tassa opinnaytetyossa hakemaan inhimillista ratkaisua viimeksi mainittuihin ongelmiin.

Tutkimuksemme tavoitteena oli luoda palvelumuotoilun menetelmin uusi palvelupolku Hyvin-
kaan kaupungin kotihoidon asiakkaiden tarpeisiin. Nimesimme palvelupolun pilottikokeilun
Palvelutuvaksi, jota nimea kaytamme tasta eteenpain. Palvelutuvan ideana oli, etta tupa
toimi kerran viikossa ja kotihoidon asiakkaat noudettiin sinne yhteisolliseen ja toiminnalliseen
paivaan. Palvelutuvassa yhtena toimijana oli kotihoito. Palvelutupa-kokeilun tavoitteena oli
saada vastaus, voiko Palvelutupa soveltua yhdeksi kotihoidonpalvelumuodoksi. Lisaksi tavoit-
teena oli tutkia, kokivatko ikaihmiset vahemman yksinaisyytta yhteistoiminnallisten palvelu-

jen integroituessa kotihoitoon yhdeksi palvelumuodoksi.

Tutkimuksemme merkitys korostuu, kun sita peilataan Suomen vaeston yha kasvavaan ikaan-
tyneiden maaraan. Tilastokeskuksen raportin mukaan vuonna 2011 vaestosta oli 18,1 % yli 65-
vuotiaita. Tilastokeskuksen vaestoennusteen mukaan vuonna 2060 heidan osuutensa on ennus-
tettu olevan jo 29 %. (Tilastokeskus 2012.) Tasta syysta julkisen sektorin on kehitettava palve-
lujaan kasvavan ikaihmisten joukon tarpeiden huomioon ottamiseen. Olemme tutkimukses-
samme kehitelleet ikaihmisten tarpeisiin yhden toimintamallin. Rajasimme tutkimuksemme
tarkastelunakokulman koskemaan kunnan jarjestaman kotihoidon palveluja, jotka on suunnat-

tu yli 65-vuotiaille henkiloille.

Sosiaali- ja terveysministerio maarittelee ikaihmisten palvelujen kehittamisen suuntaviivat ja
valmistelee siihen liittyvan lainsaadannon. Ministerio myos valvoo palvelujen laatua ja ohjaa
uudistusten toimeenpanoa. Strategiassaan, lainsaadannolla, laatusuosituksilla, ohjelmilla ja
hankkeilla sosiaali- ja terveysministerio on linjannut ikaantymispolitiikkaansa. Tavoitteena
siina on edistaa ikaihmisten toimintakykya, itsenaista elamaa ja aktiivista osallistumista yh-
teiskuntaan. Kuntien tehtavana on jarjestaa ikaihmisten tarvitsemat sosiaali- ja terveyspalve-
lut. (Sosiaali- ja terveysministerio 2012.) Hyvinkaan kaupungilla on palvelustrategia vuosille
2011-2017, joka maarittelee kaupungin toimintastrategian ikaihmisten palveluille (Hyvinkaan

kaupungin palvelustrategia 2011-2017).



Sosiaali- ja terveysministerion on vuonna 2008 yhdessa Kuntaliiton kanssa laatinut valtakun-
nalliset laatusuositukset ikaihmisten palveluille. Vuoteen 2012 mennessa oli asetettu useita
tavoitteita saavutettaviksi. Laatusuosituksissa oli esitetty, etta yli 75 vuotta tayttaneista 91-
92 % asuisi kotona, joko itsenaisesti tai tarkoituksenmukaisten sosiaali- ja terveyspalvelujen
turvin. Tavoitteena oli myos, etta 13-14 % saisi saannollista kotihoitoa ja 5-6 % omaishoidon
tukea. Lisaksi tavoitteena oli, etta 5-6 % olisi tehostetun palveluasumisen piirissa. Tavoittei-
siin oli maaritelty, etta vain 3 % olisi hoidossa vanhainkodeissa tai terveyskeskusten pitkaai-

kaisessa vuodeosastohoidossa. (Sosiaali- ja terveysministerio ja Kuntaliitto 2008, 30.)

Jokainen kunta maarittelee omat tavoitteensa ja ikapoliittiset strategiansa kuntalaisten tar-
peiden ja kaytettavissa olevien resurssien puitteissa. Hyvinkaan kaupunki on maaritellyt omat
tavoitteensa strategiassansa vuosille 2011-2017. Hyvinkaan kaupungissa arvioidaan olevan
vuonna 2017 yli 75 vuotta tayttaneita 3 300 henkiloa. Tama on 800 henkiloa enemman kuin
vuonna 2010. Hyvinkaan kaupungissa halutaan ehkaista palvelutarpeiden kasvua usealla eri
tavalla ja palveluita kehitetaan varhaisen tuen periaatteita noudattaen. Hyvinkaalla on koti-
hoidon asiakkaita talla hetkella 955 henkiloa. (Hyvinkaan kaupungin palvelustrategia 2011-
2017.)

Hyvinkaan kaupungissa 31.12.2011 paivitetyn tilanteen mukaan yli 75 vuotta tayttaneista
91,63 % asui yksin kotona, joko itsenaisesti tai tarkoituksenmukaisten sosiaali- ja terveyspal-
velujen turvin. Heista 9,37 % sai saannollista kotihoitoa ja 3,14 % omaishoidon tukea. Tehos-
tetun palveluasumisen piirissa oli 3,4 % ja vanhainkodeissa tai terveyskeskusten pitkaaikaises-

sa vuodeosastohoidossa oli 4,97 %. (Koskela, 2012.)

Hyvinkaan kaupunki on Uudellamaalla oleva 45 000 asukaan kaupunki. Kaupungin nykyinen
strategiatahtotila on maaritelty vuoteen 2017 asti. Tavoitteena oli luoda kaupungille innova-
tiivinen strategia. Hyvinkaan kaupungin perusturva vastaa vanhuspalveluista. Kotona asumista
tukevat palvelut, jotka on jaettu neljaan maantieteelliseen kotihoitoalueeseen, ovat osa kau-
pungin vanhuspalveluista. Jokainen alue on jaettu viela tiimeihin. Kotihoitoa taydentavia pal-
veluja ovat henkiloturva, ateria-, kylvetys- ja kuljetuspalvelu seka siivous-, paivakeskus- ja

vaatehuoltopalvelu. (Hyvinkaan kaupungin palvelustrategia 2011-2017.)

Oletimme, etta osa kotihoidon asiakkaista kokee olevansa varsin yksinaisia. Tata vahvisti tassa
tutkimuksessa mukana olleiden ikaihmisten kuvaus omasta elamastansa. Opinnaytetydomme
nimessa oleva metafora, ”elan kuin orpo piru vieraassa helvetissa”, tulee suoraan kotihoidon
asiakkaiden puheista. Elama on kutistunut kotiin. Maailma ymparilla on muuttunut oudoksi ja
vieraaksi. Oma selviytyminen askarruttaa. Pelottaa menna toisten ihmisten pariin. Olo tuntuu
yksinaiselta. Nama sanat koskettivat meita ja herattivat miettimaan ikaihmisten arjen yksi-

naisyytta.



Hyvinkaan kaupungilla on talla hetkella tarjolla ikaihmisille muun muassa paivakeskustoimin-
taa. Tassa toimintamuodossa kay myos kotihoidon asiakkaita. Paivakeskustoiminta eroaa kun-
touttavan roolinsa vuoksi taman tutkimuksen Palvelutupa-kokeilusta. Paivakeskustoiminnan
paapaino on fyysisen kunnon parantaminen sille tasolle, etta asiakas kuntoutuu selviytymaan
omatoimisesti kodissaan. (Hyvinkaan kaupungin palvelustrategia 2011-2017.) Palvelutuvan
toiminnan tarkoituksena oli tarjota yhtena palvelumuotona kotihoidon asiakkaille piristava ja
virkistava sosiaalinen tapahtuma. Tavoite oli elaman laadun kohottaminen syrjaytymista ja
yksinaisyytta ehkaisemalla. Lisaksi tavoitteena oli tarkastella Palvelutuvan toiminnan kustan-

nuksia verrattuna nykyiseen kotihoidon toimintamalliin.

Taman tutkimuksen Palvelutupa-toiminta erosi kotihoidon toiminnasta oleellisesti. Nykyisessa
toimintamallissa kotihoidon palvelut tuotetaan asiakkaan kotiin. Palvelutuvassa, johon asia-
kas tuotiin kerran viikossa, kotihoidon palveluista tarjottiin ateria-, terveydenhoito- ja kaup-
pakassipalvelut. Lisaksi tarjottiin vapaa-ajanpalveluja. Terveydenhoitopalveluista Palvelutu-
vassa tarjottiin laakeannospussien jakelu, verenpaineen ja veren sokeriarvojen mittauksia
seka neuvontaa ja ohjausta. Suurimmasta osasta tarjotuista vapaa-ajanpalveluista oli toteu-

tusvastuu kolmannen sektorin yhteistyokumppaneilla.

Tutkimus kaynnistyi toisen opinnaytetyomme tekijan, Hyvinkaan kaupungin ateria- ja puh-
tauspalveluyksikon paallikkona tyoskentelevan Huvila-Nicklénin, aloitteesta. Ateria- ja puh-
tauspalveluyksikko on konserni- ja tukipalveluiden palveluyksikko, joka tekee muun muassa
yhteistyota kotihoidon kanssa tarjoten kotihoidon asiakkaille kotiin kuljetettavat ateriapalve-
lut. Yksikon tehtavana on tuottaa palvelut tehokkaasti, kokonaistaloudellisesti ja asiakaslah-
toisesti. Huvila-Nicklénin opinnaytetyon tutkijapositio perustuu siihen, etta han tuo pitkan
kunta-alan tyouransa johdosta tahan tutkimukseen asiantuntijuutensa Hyvinkaan kaupungin

toimintatavasta tuottaa tukipalveluja.

Opinnaytetyon toinen tekija, Selander, oli Hyvinkaan kaupungin organisaation ulkopuolinen
henkilo. Hanen tutkijapositionsa opinnaytetyossamme perustuu vahvaan ja pitkaan tyouraan
koulutusalalta. Selander on toiminut aikuiskoulutuskeskuksessa kouluttajana ja nayttotutkin-
tojen arviointitilaisuuksissa opettaja-arvioijana. Selander tuo tahan tutkimukseen yhteissuun-

nittelun asiantuntijuutensa.

Huvila-Nicklén on tyossaan huomannut, etta tana paivana vanhainkodit muistuttavat toimin-
noiltaan enemmankin sairaaloiden vuodeostoja kuin kodinomaista asumista. Kuntien tavoit-
teena on pitaa ikaihmiset mahdollisimman pitkaan kotona ja jarjestaa heille peruspalveluja
kuten ateriapalvelu, sairaanhoito, kauppa- ja siivouspalelu kotiin. Ikaihmisen kotona voi kay-

da samana paivana eri toimijoita kuten kotihoito, ateriapalvelu ja esimerkiksi siivousliike.
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Tassa toimintamallissa on vaarana ikaihmisen syrjaytyminen. Nykyinen malli herattaa kysy-
myksen, onko toiminta kaikilta osiltaan kustannustehokasta. Naiden samojen asioiden parissa

Hyvinkaan kaupunki joutuu tekemaan valintoja palveluiden toimintatavoista paatettaessa.

2 Tutkimuksen kaynnistyminen

Tassa luvussa kerromme tutkimuksemme taustasta ja sen tavoitteista. Tama oli tyoelamalah-
toinen kehittamishanke. Huvila-Nicklén pohti tyossaan, miten kotihoidon tukipalveluja voisi
kehittaa asiakaslahtoisemmiksi ja kustannustehokkaammiksi koko Hyvinkaan kaupungin orga-
nisaation nakokulmasta. Huvila-Nicklén halusi tietda, voiko Palvelutuvan toimintamalli tuot-
taa saastoja ateriapalvelulle seka kotihoidon nykyiselle toimintamallille. Lisaksi kiinnostuksen
kohteena oli, voiko uusi innovatiivinen palveluhanke parantaa ikaihmisten hyvinvointia. Paa-
timme tehda tutkimuksen tasta aiheesta opinnaytetyona ylempaan ammattikorkeakoulutut-

kintoon Laurea-ammattikorkeakoulussa. Hyvinkaan kaupunki sitoutui opinnaytetyoprosessiin.

2.1 Tutkimuksen tausta

Huvila-Nicklén esitteli syksylla 2010 Hyvinkaan kaupungin perusturvajohtajalle ajatuksen ta-
man tutkimuksen tekemisesta. Han tiedusteli, olisiko Hyvinkaan kaupungin perusturva kiinnos-

tunut kaupungille tehtavasta tutkimuksesta, jossa tarkasteltaisiin seuraavia kysymyksia:

e Voiko kotihoidon nykykyista toimintamallia muuttaa siten, etta pystyttaisiin ennalta
ehkaisemaan kotihoidon asiakkaiden yksinaisyytta ja syrjaytymista?
e Saavutetaanko toimintamallia muuttamalla kustannustehokkuutta nykyiseen toimin-

tamalliin verrattuna?

Perusturvan johtoryhma kiinnostui tutkimusaiheesta ja nimesi samalla kotona asumista tuke-
vien palveluiden johtajan taman tutkimuksen ohjaajaksi. Tutkimukseen ja pilottikokeiluun
valittiin pohjoinen kotihoidon alue. Tutkimukseen osallistuivat kotihoidon alueen henkilokun-
nasta keskustan tiimi seka yhdeksan alueen asiakasta. Palvelutupa-kokeilu kesti kaksi kuu-

kautta ja se ajoittui tammi-helmikuulle 2012.

Tutkimus sijoittui Hyvinkaan kaupungin perusturvan toimialalle, koti- ja laitospalveluiden ko-
tihoitoon, joka koordinoi muun muassa kotihoidon tukipalveluja. Tutkimusajankohtana oli syk-
syn 2011 seka alkutalven 2012 valinen aika. Tutkimusprosessiin kuului kotihoidon henkilokun-
nan mukanaolo kehittamistyoskentelyssa ja Palvelutuvan toiminnassa kaupungin toimitiloissa.
Taman tutkimuksen tuloksia tarkastellaan perusturvassa ja Palvelutupa saatetaan muuttaa
kaytanteiksi, mikali tulokset osoittavat palvelun kayttajien saaman hyodyn olevan merkitta-

van ja palvelun tuottamisen kunnalle taloudellisesti kannattavaa. Tama opinnaytetyo eroaa
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kunnalla yleisesti tehtavista projektiluonteisista hankkeista, koska toiminnan on mahdollista
jatkua kokeilujakson jalkeen. Taman opinnaytetyon tuloksilla saattaa olla vaikutusta organi-

saation toiminnan muuttamiseen toiminnan arvioinnin jalkeen.

Hyvinkaan kaupungin strategia edesauttoi taman tutkimuksen toteuttamista. Kaupungin stra-
tegiassa ja paamaarissa oli sama arvopohja kuin taman tyoelamalahtoisen opinnaytetyon lah-
tokohdissa. Se on maaritellyt strategiassaan, etta on kaupunkina asiakastarpeita ymmartava
ja huomioiva. Tavoitteena on luoda turvallinen ja vastuullinen elinymparisto kuntalaisille.
Kaupunki haluaa lisaksi panostaa yhteistyokumppaneihin ja arvostaa heidan toimintaansa.
Paamaarana on myos kehittaa ja kouluttaa omaa henkilokuntaa. Kaupunki haluaa panostaa
uusien toimintatapojen kehittamiseen ja luomiseen. (Hyvinkaan kaupungin palvelustrategia
2011-2017.)

2.2  Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksemme tavoitteena oli testata uutta toimintamallia, joka ehkaisisi ennalta kotona
asuvien kotihoidon asiakkaiden yksinaisyytta ja syrjaytymista. Samalla Palvelutuvan tavoit-
teena oli pyrkia luomaan toiminnan ja talouden nakokulmasta yksi palvelumuoto kotihoidossa.

Palvelutuvan toiminnan oli tarkoitus olla yhteisollisyytta ja toiminnallisuutta tukevaa.

Tutkimuksemme tavoitteena oli tuottaa sellainen palvelu, jossa on otettu huomioon ikaihmis-
ten toiveet ja tarpeet. Kuten Routasalo ja Suhonen (2001, 46) kirjoittavat, ikaihmiset halua-
vat palveluja, joissa on kuunneltu heidan toiveitaan ja arvostetaan heidan itsemaaraamisoi-
keuttaan. Kirjoittajat mainitsevat, etta on havaittu liiallisen keskittymisen tekniseen tehok-
kuuteen voivan aiheuttaa hairioita palveluissa. Tama saattaa alentaa ikaantyneiden kokemaa
hoidon laatua. Routasalo ja Suhonen mainitsevat, etta on syntynyt uudenlainen ”kuluttajuus”
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kayttajien joukossa. Nama ryhmat valittavat yha
avoimemmin sellaisten palvelujen puuttumisesta, joita he kokevat tarvitsevansa. Taman
vuoksi seka palvelun kayttajat etta omaishoitajat on otettava laajemmin mukaan heita koske-
vaan paatoksentekoon sosiaali- ja terveydenhuollossa. Tassa tutkimuksessa olemme huomioi-

neet ikaihmisten tarpeita ja toiveita Palvelutuvan suunnittelutyossa, johon he osallistuivat.

Routasalon ja Suhosen (2001, 48-49) ajatukseen terveydenhuollon henkiloston sitoutumisesta
laadun tuottamiseen perustui paatoksemme ottaa kotihoidon tiimin henkilostdo mukaan Palve-
lutuvan suunnitteluun. Kirjoittajien mukaan sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen henkilos-
to ei ole passiivinen sivustakatsoja laadun tuottamisessa. Moni heista on ollut paaasiallinen
aloitteentekija elamanlaatua koskevissa tutkimuksissa. Sosiaali- ja terveydenhuollon ammatti-
lasten ja tutkijoiden keskuudessa on pyrkimys tarkastella yksilon toiminnallista kyvykkyytta

elamanlaatua arvioitaessa. Kaytannossa tiedamme hyvin vahan siita, mita ikaihmiset itse pi-
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tavat olennaisina elamanlaadun osatekijoina. Taman takia kirjoittajat toteavat, etta tarvit-
semme lisaa tutkimuksia tasta aiheesta. He mainitsevat myos kirjassaan siita, etta voidak-
semme parantaa ikaantyneiden elaman laatua, meidan tulee kohdistaa ponnistelu koko ela-
mankaareen ja pyrkia ehkaisemaan sairastuvuutta. Routasalon ja Suhosen kirjoitus vahvisti
meidan kasitysta tutkimuksemme tarpeellisuudesta ja merkityksesta taman hetken Suomessa.
Tilastojen mukaan elinianodote on koko ajan kasvanut Suomessa, joten elamanlaadun paran-
taminen ikaihmisten elamassa tulee myos tulevaisuudessa olemaan yha suurempi haaste (Ti-
lastokeskus 2012).

2.3 Hyvinkaan kaupungin kotihoito

Talla hetkella Hyvinkaan kaupunki tarjoaa kotihoidon palveluja, joiden tavoitteena on tukea
asiakkaiden itsenaista asumista kotona. Tama saavutetaan tarjoamalla hyvaa, turvallista ja
laadukasta hoitoa ja hoivaa. Kotihoidon palvelut tuotetaan tasa-arvoisesti ja yhdenvertaisesti,
perusturvalautakunnan vahvistamien myontamisperusteiden mukaisesti. Kotihoidon tehtavana
on tukea ja opastaa asiakasta selviytymaan mahdollisimman omatoimisesti paivittaisista toi-
minnoista ja hoitotoimenpiteista. Toimintaperiaatteina ovat toimintakykya yllapitava ja edis-
tava tyoote, omahoitajuus ja sujuva viestinta. Naiden toimenpiteiden avulla tuetaan ja ylla-
pidetaan asiakkaan omatoimisuutta seka saavutetaan asianmukaiset, riittavat ja laadukkaat

palvelut. (Kotihoidon ja asumispalveluiden tuotteistaminen ja palvelusetelimalli 2010.)

Kotihoitopalvelun laatutasoa arvioitaessa huomioidaan seuraavat asiat:

e Palvelusta on tehty aina kirjallinen paatos

e Asiakkaan saama palvelu on hoito- ja palvelusuunnitelmaan mukaista

e Asiakas tietaa kuka on hanen omahoitajansa seka miten omahoitajan tavoittaa

e Asiakkaan hoito- ja palvelusuunnitelma tarkistetaan vahintaan vuoden valein

e Asiakkaan toimintakyky paranee tai sailyy ennallaan ja tarkoituksenmukaiset apuvali-
neet ovat kaytossa

e Asiakkaan asunnon muutostyot on tehty ja kotona asuminen onnistuu muutostoiden
jalkeen

e Asiakkaan toimintakyvyn ja ravitsemustilanteen muutokset havaitaan ja niihin puutu-
taan

e Asiakas tuntee olonsa turvalliseksi ja hanen osallistumistaan tuetaan

e Asiakkaan mielipiteet ja toivomuksensa huomioidaan ja hanella on mahdollisuus vai-
kuttaa oman arkipaivansa kulkuun

e Palveluiden ja hoidon toteutus loytyy aina kirjallisena

e Tarkeata on myo0s seurata asiakaspalautteita ja palautteen hyodyntamista hoidossa
seka asiakkaan vaikutusmahdollisuuksien toteuttamista, seurataan myos hoitovirheita

ja laakepoikkeamia
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Kotihoidon arvioinnissa huomioidaan asiakkaan oma nakemys palvelutarpeesta ja mukana voi
olla myos asiakkaan omaiset. Palvelutarpeen arvioinnissa huomioidaan seuraavat asiat: asiak-
kaan toimintakyky, asiakkaan omat voimavarat ja asiakkaan omaisten mahdollisuus osallistua
hoitoon. Tarvittaessa asiakas ohjataan erilaisiin lisatutkimuksiin ja hanet ohjataan hakemaan
erilaisia etuuksia. Taman jalkeen asiakkaalle laaditaan hoito- ja palvelusuunnitelma. (Koti-

hoidon ja asumispalveluiden tuotteistaminen ja palvelusetelimalli 2010.)

Suunnitelmaan maaritellaan tavoitteet palveluille ja hoidolle fyysisen, psyykkisen, sosiaalisen
ja kognitiivisen toimintakyvyn tukemiseksi ja hyvinvoinnin lisaamiseksi. Lisaksi maaritellaan
keinot, miten tavoitteet arvioidaan ja saavutetaan. Palvelun arviointitilanteessa asiakkaalle
voidaan tarjota tukipalveluina mm. kuljetus-, ateria-, vaatehuolto-, kylvetys-, turva- ja sii-

vouspalveluita. (Kotihoidon ja asumispalveluiden tuotteistaminen ja palvelusetelimalli 2010.)

Olemme lukeneet monista tutkimuksista ja alan kirjallisuudesta erilaisista syista, jotka aihe-
uttavat syrjaytymista ja yksinaisyytta (Tiikkainen 2006; Lupaava kotihoito 2009). Palvelutuvan
yhtena tarkoituksena oli lisata aktiivisuutta ikaihmisten elamaan. Kuten Airila (2005, 44) kir-
joittaa, aktiivisuus vahenee eri syista ian mukana. Tama johtuu hanen mukaansa mm. tervey-
dellisista syista kuten sairauksien, aistien ja liikuntakyvyn heikkenemisesta. Itsenaisen liikku-
misen mahdollisuus saattaa hankaloitua, jolloin osallistuminen omaehtoisesti viriketta tuoviin
tilanteisiin voi estya. Liikkumisvaikeuksien vuoksi Palvelutuvan kayttajat haettiin kotoa ja

vietiin takaisin kotiin Palvelutupa-paivana.

Tavoitteenamme oli tarjota ikaihmisille Palvelutuvassa mahdollisuus yhdessaoloon ja seurus-
teluun. Kuten Airila (2005, 44) mainitsee, vuorovaikutustaidot eivat ian myota valttamatta
heikkene, vaan elamankokemus voi jopa auttaa selviytymaan paremmin sosiaalisissa tilanteis-
sa. Toisaalta Airila kuitenkin kirjoittaa, etta sosiaalisia taitoja voivat heikentaa yksin olemi-
nen ja kanssakaymisen vaheneminen. Talloin hanen mukaansa voi vaarana olla eristaytyminen
ja mielialan lasku tai masennus. Airila tahdentaa, etta ympariston olisi tarkeaa huomata
ikaantyvan ihmisen jaaminen liian pitkaksi aikaa yksin. Han ehdottaa, etta talloin olisi syyta
ryhtya toimiin virikkeiden aikaansaamiseksi ja sosiaalisen verkoston luomiseksi. Kirjoitukses-
saan Airila korostaa keskustelemisen merkitysta. Hanen mukaansa pitaa keskustella paljon ja
muistella asioita yhdessa toisten kanssa. Elamanviisauden jakaminen nuoremmille sukupolville
on suositeltavaa. Vireyden yllapitamiseksi on tarkeaa vaihtaa mielipiteita ja pohtia seka rat-

kaista erilaisia asioita.

Palvelutuvan toimintaideaan kuului oleellisena osana erilainen viriketoiminta. Airila (2005,
44-45) korostaa paaperiaatteena iakkaiden ihmisten kuntoutuksessa olevan kykyjen ja taito-

jen yllapitaminen seka parantaminen harjoituksella. Hinen mukaansa uusien tutkimusten va-



14

lossa iakkaiden heikentyneita muistisuorituksia ja mieleen painamiskykyja voidaan parantaa
huomattavasti harjoittelulla. Lisaksi Airila puhuu viriketoiminnan merkityksesta seka ennalta
ehkaisevana etta parantavana tekijana niin sosiaalisten kuin henkisten kykyjen osalta. Samoin
on hanen mukaansa mielialan alenemisen osalta todettu viriketoiminnan seka ennaltaehkaise-
va etta parantava vaikutus. Airila jatkaa, etta jokaisella on mieliaskareita ja harrastuksia,
joiden avulla voimavarat sailyvat. Naiden puuhien tekemista tulisi jatkaa ikaihmisenakin. Han
kirjoittaa, etta monipuolinen toiminta yllapitaa aivojen toimivuutta aktivoimalla niiden eri
alueita. Tarkeinta Airilan mukaan on, etta toiminta olisi mieluisaa ja nautittavaa ikaihmiselle

itselleen.

3 Teoreettinen viitekehys

Tutkimuksemme teoreettinen viitekehys muodostui palvelumuotoilun (Service Design) teorias-
ta. Palvelumuotoilun teoreettinen viitekehys muodostuu tassa tutkimuksessa mukaillen Morit-
zin (2005), Magerin (2009b), Engine-palvelumuotoilutoimiston (2011) ja Miettisen (2011) pal-

velumuotoilun prosessimalleja. Palvelumuotoilun prosessi etenee naiden mallien mukaan vai-

heittain, joka on visualisoitu kuviossa 1. Tutkimuksen rakenne.

Miettinen (2011, 13) selventaa eroa perinteisen palvelujen kehittamisen ja palvelumuotoilun
valilla. Perinteinen kehittamistyo palveluissa on hyodyntanyt asiakaspalautetta ja markkina-
tutkimusta. Palvelumuotoilussa lahdetaan liikkeelle kokonaisvaltaisesta asiakasymmarryksesta
ja kayttajatiedosta. Kayttajien tarpeet, tunteet ja motiivit ovat keratyn asiakaspalautteen ja
maarallisen myynnin sijaan suunnittelun lahtokohtana. Tassa opinnaytetyossa kerasimme Pal-
velutuvan suunnittelua varten kayttajatietoa ja asiakasymmarrysta yhteissuunnittelun mene-

telmin.

3.1 Tutkimuksen rakenne

Tama on laadullinen tutkimus jakaantuen seka empiiriseen (tutkimusosa |) etta toiminnalli-
seen (tutkimusosa Il) osuuteen, kuten kuviossa 1 on esitetty. Tutkimuksemme lahti hypoteesin
maarittelemisesta ja syntyneesta tutkimusongelmasta, jotka muotoutuivat tutkimuskysymyk-
siksi. Empiirisessa tutkimusosassa oli kaksi eri osiota. Molemmissa osioissa kartoitimme asia-
kastarpeita, syvensimme asiakasymmarrysta. Haastattelimme tutkimukseen osallistuvat koti-
hoidon asiakkaat ja osallistimme kotihoidon henkilokunnan Palvelutuvan kehitystyohon palve-
lumuotoilun menetelmilla. Seka kotihoidon asiakkaita etta kotihoidon henkilokuntaa tarkas-
tellaan tassa opinnaytetyossa Palvelutuvan kayttajina. Tasta eteenpain kaytamme sanan asia-

kas tilalla sanaa kayttaja.
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Empiiristen tutkimusten tulosten perusteella suunniteltiin toiminnallinen tutkimusosa, Palve-
lutupa (tutkimusosa Il), joka oli yksi taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmista. Palvelutupa
toimi kahden kuukauden ajan. Talla tutkimusmenetelmalla syvensimme asiakasymmarrysta
Palvelutuvan kayttajaryhmista. Testasimme kaytannossa Palvelutuvan toimintaa ja loimme
mallia sidosryhmatyoskentelylle. Samalla testasimme tilojen toimivuutta. Raportoimme sen

tassa opinnaytetyossa case Palvelutupana.
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Kuvio 1: Tutkimuksen rakenne. Kuva: Huvila-Nicklén ja Selander (2012).

3.2 Palvelumuotoilun teoria

Kirjassaan Moritz (2005, 32-35) puhuu suunnittelusta (design) yleisesti. Se ei toimi hanen mu-
kaansa enaa millaan erityistasolla, vaan yhdistaa suunnittelun eri asiantuntijat kehittamaan
kokonaisvaltaista konseptia. Kayttajan kokemus, palvelut ja tilat ovat mukana tavaroiden,
fyysisten ja paikallaan olevien asioiden suunnittelussa. Suunnittelu kohdistuu myos prosessei-
hin ja systeemeihin, jotka ovat kayttajakokemuksen taustalla. Laveimmillaan suunnittelu tu-
lee politiikan tekemiseen, kehittamisstrategioihin ja filosofioihin. Toisin sanoen suunnitte-
luun sisaltyy asiakasymmarryksen eli asiakkaan toiveiden, tarpeiden ja motivaation seka
asiayhteyden ymmartamisen lisaksi lilketoiminnan, teknisten vaatimusten ja ymparistovaati-
musten rajojen ottaminen huomioon. Mattelmaki (2006,13) puolestaan kirjoittaa suunnittelu-

ajattelun ja -kaytantojen muuttumisesta. Hanen mukaansa suunnittelu ei kohdistu ainoastaan
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uutta teknologiaa hyodyntaviin tuotteisiin. Suunnittelu kohdistuu Mattelmaen mukaan ela-

myksiin ja strategisiin ratkaisuihin, joita yritykset tekevat.

Moritz (2005, 3) maarittelee palvelumuotoilun (Service Design) kokonaisvaltaiseksi, monia
tieteenaloja yhdistavaksi tutkimuskentaksi. Palvelumuotoilussa pyritaan innovoimaan ja luo-
maan uutta tai parantamaan vanhaa palvelua. Hanen mukaansa kyse on uudenlaisesta, kaiken
kattavasta tarkastelutavasta. Palvelumuotoilussa suunnitellaan ja muotoillaan hyodyllisia,
kaytettavia, haluttavia ja tehokkaita palvelukokemuksia. Moritzin mukaan palvelumuotoilu
auttaa ymmartamaan kayttajia, markkinoita ja kaytettavissa olevia resursseja. Palvelumuo-
toilussa pyritaan luomaan syva ymmarrys asiakkaan odotuksista, tarpeista ja kokemuksista
koko palvelupolun lapi. (Moritz 2005, 40.) Kuten palvelumuotoilun teoriassa sanotaan, tassa
tutkimuksessa pyrittiin kokonaisvaltaiseen suunnitteluun innovoitaessa Palvelutuvan toimin-
taa. Tutkimuksessamme oli kaksi kohderyhmaa, joiden asiakasymmarrysta halusimme syven-
taa teemahaastatteluilla ja tyopajatoiminnalla. Kohderyhmina olivat kotihoidon asiakkaina
olevat ikaihmiset ja kotihoidon henkilokunta. Palvelutuvan toiminta suunniteltiin palvelumuo-
toilun teorian mukaisesti asiakasymmarrykseen perustuen ja tuloksia tarkasteltaessa otettiin

lilketoiminnallinen nakokulma huomioon.

Ensimmaisessa vaiheessa pyritaan saavuttamaan palvelun toimintaympariston ja kayttajien
ymmartaminen, asiakasymmarryksen syventaminen. Seuraava vaihe on suunnitteluvaihtoehto-
jen toteutus, johon liittyvat suunnitteluratkaisun tunnistaminen ja luomisvaihe. Nama ovat
yhteissuunnittelua seka suunnitteluratkaisujen mallintamista ja visualisointia. (Moritz 2005,
123-147; Engine 2011.)Tassa tutkimuksessa asiakastarvetta, asiakasymmarrysta, on pyritty
syventamaan tutkimuksen kohderyhmille tehdyilla teemahaastatteluilla ja tyopajatyoskente-
lylla. Asiakastarpeiden kartoittamisen jalkeen on luotu palvelumuotoilun keinoin Blueprint-
mallintamista apuna kayttaen Palvelutupa. Palvelutupa toteutettiin kahden kuukauden ajan

ja silla pyrittiin testaamaan uuden palvelupolun toimivuutta.

Palvelumuotoilun teorian mukaan arviointivaiheessa palveluratkaisuja arvioidaan, koemalleja
verrataan eri mittareita kayttaen (Moritz 2005, 123-147; Engine 2011). Tassa tutkimuksessa
pyrittiin todentamaan palveluratkaisun kannattavuus ja suunniteltujen palvelujen arvo asiak-
kaille. Laadullisen aineiston mittarina oli koetun elamanlaadun muutos seka havaittu vireysta-
son kohoaminen. Yhtena mittarina oli kustannusten vertaaminen kotihoidon eri toimintamalli-

en valilla talouden ja tuottavuuden nakokulmasta.

Miettinen (2011, 31-33) kirjoittaa palvelumuotoilun prosessista. Han sanoo sen alkavan kayt-
tajakokemuksen ymmartamisella ja asiakasymmarryksen kasvattamisella. Han jatkaa kirjoi-
tuksessaan empaattisen muotoilun tavoitteesta, joka on piilevien tarpeiden tunnistaminen.

Miettisen mukaan piilevat tarpeet voivat olla jopa sellaisia uusia ratkaisuja, joita kayttajat
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eivat itse tieda edes haluavansa tai joita eivat osaa viela kuvitella. Miettinen sanoo, etta ylei-
sesti prosesseissa korostetaan vahvoja sosiaalisia taitoja, empatiaa, visuaalisuutta ja luovaa
ajattelutapaa. Empatiaa tavoiteltiin tassa tutkimuksessa ikaihmisille tehtyjen teemahaastat-
telujen avulla. Empaattinen lahestymistapa tutkimuksessa auttoi kayttajien toiveiden ja tar-
peiden huomioimiseen Palvelutuvan suunnittelussa. Empatiaa tavoiteltiin tyopajatyoskente-
lyssa kotihoidon henkilokunnan keskuudessa heidan suunnitellessaan Palvelutupaan toimintaa
ikaihmisten nakokulmasta. Visuaalisuus ja luova ajattelu korostuivat tutkimusmenetelmien

valinnassa.

3.3 Elamanlaadusta ja hyvasta vanhustenhoidosta

Palvelutuvan toiminnan yhtena tavoitteena oli elamanlaadun kohottaminen ja ikaihmisten
vuorovaikutuksen edistaminen muiden kanssa. Ikaihmisen elamanlaadusta Heimonen ja Ter-
vonen (2004, 65) mainitsevat, etta se liittyy kaikkiin elaman ulottuvuuksiin. Elamanlaatu ei
liity ainoastaan terveyteen tai toimintakykyyn. Siihen kuuluvat yleinen tyytyvaisyys elamaan
seka mielihyvan ja onnellisuuden tunteet. Kirjoittajien mukaan tunne kuulumisesta viela
osaksi sosiaalista yhteisoa ja kokemus muiden ihmisten arvostuksesta ovat osa elamanlaatua.
Kokemuksessa laadukkaasta elamasta korostuu vertailu eletyn ja nykyisen elaman valilla. Sa-
moin painottuu yhteys toimivien vuorovaikutussuhteiden olemassaolon ja tyhjyyden kokemi-
sen valilla. Merkitysta on myos toiminnallisella aktiivisuudella ja oman tarpeellisuuden koke-

muksella seka omien mahdollisuuksien nakemisella tulevaisuudessa iasta riippumatta.

Tiikkainen (2006, 12) kirjoittaa vaitoskirjassaan yksinaisyyden tunteeseen sisaltyvan emotio-
naalisia, kognitiivisia ja kayttaytymiseen liittyvia ulottuvaisuuksia. Han sanoo, etta ikaihmisen
yksinaisyyden tunne saattaa olla erilailla koettua kuin nuorella. Tiikkainen kirjoittaa "yksinai-
syys ei ainoastaan heijasta tyytymattomyytta sosiaalisiin suhteisiin, vaan myos kielteisia tun-
teita, asenteita ja persoonallisuuden piirteita, jotka voivat puolestaan vaikuttaa vuorovaiku-
tussuhteisiin”. Tiikkainen (2006, 12) toteaa, etta vaikka yksinaisyys on epamiellyttavaa, ah-
distavaa ja saattaa jopa aiheuttaa fyysisia ja psyykkisia hairioita, niin yksinaisyys ei ole saanut
erilaisissa tutkimuksissa niin paljon huomiota kuin yksinaisyytta maarittavat sosiaaliset teki-

jit.

Heimonen ja Tervonen (2004, 63-64) puhuvat dementoituvien ihmisten oikeudesta, sairaudes-
taan huolimatta, mahdollisimman normaaliin elamaan ja osallistumiseen. Kirjoittajat puolus-

tavat sairaan oikeutta itsensa toteuttamiseen ja monimuotoisiin elamankokemuksiin. Artikke-
lissaan he painottavat kotona asumisen merkitysta normaalin elaman jatkumista tukevana. He
kirjoittavat, etta kotona olemisen sijaan tulisi edistaa kotona elamista ja elamanlaatua. Koti-
hoidolla he tarkoittavat niita toimenpiteita, joilla dementoituvan ihmisen kotona asumisen

edellytyksia turvataan. Naita tukitoimia voivat tuottaa julkisen, yksityisen ja kolmannen sek-
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torin toimijat. Kotisairaanhoito seka kotipalvelu ja tukipalvelut kuten ateriapalvelu, kuljetus-
palvelu, paivatoiminta, lyhytaikainen hoito ja osavuorokautinen hoito ovat keskeiset sosiaali-
ja terveydenhuollon tuottamista palveluista. Palvelutuvan toiminnan tarkoituksena oli

edesauttaa itsenaista kotona asumista virikkeellisen toiminnan myotavaikutuksella.

Myos Airila (2005, 44) kirjoittaa sosiaalisesta toimintakyvysta eli siita, miten hyvin ihmiselta
sujuu arkielaman paivittaiset toiminnot. Kirjoittajan mukaan kyse on ihmisen kyvysta elaa
sisaltorikasta ja tasapainoista elamaa. Airila jakaa sosiaalisen toimintakyvyn kahteen osa-
alueeseen. Toinen alue on ihminen aktiivisena toimijana ja toinen on vuorovaikutus toisten
ihmisten kanssa. Airilan kirjoitus tuki Palvelutuvan toimintaideaa, jossa tarkoituksena oli vuo-

rovaikutuksen lisaaminen ikaihmisten arkielamaan.

Airila (2005, 44) toteaa, etta kaikki muistia ja aivoja rasittava vahvistaa niita. Han jatkaa lai-
naten vanhaa sanontaa ”"Kayta sita tai meneta se”. Airila kirjoittaa viela, etta kun kayttaa
mahdollisimman paljon taitojaan, kykyjaan ja lahjojaan niiden sailyminen varmistuu. Han
mainitsee useiden tutkimusten osoittaneen, etta jos kayttaa henkisia ja fyysisia voimavaro-
jaan enemman, ne myos sailyvat pitempaan. Palvelutuvan tavoitteena oli tukea kayttajien

henkisia ja fyysisia voimavaroja tarjoamalla mahdollisuus ja puitteet tahan toimintaan.

4 Tutkimusongelma

Tassa luvussa kerromme tutkimuksemme tutkimusongelmat ja kasittelemme tutkimukseen
liittyvat olettamuksemme, tutkimuksen hypoteesit. Uusitalo (2001, 53-58) seka Hirsjarvi, Re-
mes ja Sajavaara (2007, 158-159) kirjoittavat, etta tutkimusongelmat eli tutkimuskysymykset
ohjaavat tutkimuksen aineiston keraamisen ja aineistomenetelmien kayttotavan. Tieteellises-
ti onnistunut tutkimusongelma sisaltaa seuraavat nelja maaritelmaa. Ensimmaiseksi ongelmi-
en avulla pystytaan tekemaan valinta kahden kilpailevan teorian valilla. Toiseksi tutkimuksen
tulisi auttaa yhteiskuntaa ja kestavaa kehitysta seka saavuttaa taloudellinen ja sosiaalinen
merkitys. Tutkimusongelman kolmas maaritelma toteutuu, jos tutkimuskysymysten avulla loy-
detaan luotettavaa informatiivista tietoa. Neljas maaritelma tayttyy, jos tutkijalla on aito
kiinnostus tutkimusongelmaan ja tata kautta itse tutkimukseen, koska tama auttaa onnistu-

neeseen lopputulokseen.
4.1  Tutkimuskysymykset
Tassa tutkimuksessa olimme asettaneet seuraavat tutkimuskysymykset, joihin haimme vasta-

uksia seka empiirisilla tutkimusosilla etta toiminnallisella tutkimuksella Palvelutupa-

kokeilussa.
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Paatutkimuskysymyksemme oli:

e Miten palvelumuotoilua (Service Design) ja sen menetelmia voisi soveltaa kunnallisen

palvelutarjonnan kehittamiseen?

Lisaksi meilla oli seuraavat tutkimuskysymykset, joiden kautta haimme selvennysta paatutki-

muskysymykseemme:

e Miten Palvelutupa tukee kayttajien arkea ja ehkaisee syrjaytymista seka yksinaisyyt-
ta?
e Saavutetaanko Palvelutuvalla saastoja verrattuna nykyiseen toimintamalliin?

e Miten Palvelutupa-toiminta asettuu kunnan organisaatioon?

4.2  Tutkimuksen hypoteesit

Hirsjarven ym. (2007, 158-159) mukaan hypoteeseja on perusteltua kayttaa silloin, jos tutki-
musongelmaan ennakoitavaa ratkaisua voidaan esittaa myos vaitteena. Toinen perustelu hy-
poteesin kayttamiseen on silloin, kun opinnaytetyon tekija olettaa loytaneensa jotain uutta,
mita muut tukijat eivat ole viela tutkineet. Talloinkin opinnaytetyon tekijan olettamuksen
taustalla tulee olla teoriatietoa tai aikaisemmin tehtyja tutkimuksia lahes samanlaisista tut-
kimuksista. Tama tutkimus perustuu palvelumuotoilun teoriaan ja ikaihmisten hyvinvointiin

liittyviin tutkimuksiin.

Tutkijoina oletamme, etta palvelumuotoilu soveltuu kunnallisten palvelujen kehittamiseen.
Oletamme, etta Palvelutuvan asettuminen kunnan palvelutarjontaan ei ole helppoa, koska
toiminta tulee vaatimaan uudenlaista asennoitumista (orientoitumista) palvelun tuottamises-
sa. Haluaisimme todistaa, etta Palvelutuvan tuottama palvelu tukee kayttajien arkea ja eh-
kaisee ikaihmisen syrjaytymista seka yksinaisyytta. Oletamme myos, etta Palvelutuvalla saa-

vutetaan saastoja verrattuna kunnan nykyiseen toimintamalliin.

5  Tutkimusmenetelmat

Tama tutkimus on paaasiassa kvalitatiivinen, laadullinen, tutkimus. Tutkimuksessa on myos

pieni kvantitatiivinen, numeraalinen, osuus. Kvantitatiivisessa osassa tehdaan kustannusver-

tailuja nykyisen palvelumallin ja palvelumuotoilun keinoin toteutetun Palvelutuvan valilla.
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5.1 Laadullinen tutkimus

Uusitalo (2001, 79-81) maarittelee laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen olevan sanallinen
eli verbaalinen tai kuvallinen eli visuaalinen. Laadullisella tutkimuksella pyritaan nivomaan
yhteen tutkimuksen keraaminen, kasittely ja aineisto. Laadullisessa tutkimuksessa on mahdol-
lista lisata, taydentaa ja tehda tutkimukseen muutoksia tutkimustyon aikana. Nain ollen laa-
dullisen tutkimuksen aineistolla ei ole tiukkoja rajoja vaan tavoitteena on, etta saadaan tuo-

tettua tutkimusongelman kannalta olennaiset asiat esille.

Hirsjarvi ym. (2007, 158-159) kirjoittavat, etta laadulliseen tutkimukseen kuluu esimerkiksi
toimintatutkimus ja tapaustutkimus. Naita tutkimuksia voidaan lahestya mm. etnografian
avulla. Laadulliset tutkimusmenetelmat tuovat esille sosiaalisten tapausten merkitysta ja tar-
keytta tutkittaessa ja tulkittaessa vuorovaikutusta, kulttuurista ja sosiaalista toimintaa. Uusi-
talo (2001, 60) mainitsee, etta laadullisessa tutkimuksessa voidaan kasitella tutkimusaineistoa
teoreettiselta tai empiiriselta pohjalta. Empiirisen tutkimuksen avulla voidaan havainnoida
ymparilla olevaa toimintaa ja kasitella ilmioita reaalimaailmassa. Tutkimusmenetelma on
luonteeltaan jarjestelmallista ja aktiivista havainnointia, ei pelkkaa nakemista. Tata tutki-
musmenetelmaa on suositeltavaa kayttaa tutkittaessa toiminta- tai kayttaytymismuotoja.
Empiirinen menetelma muotoutuu joustavaksi ja se sopii tilanteisiin, jotka muuttuvat nopeas-

ti tai joista ei ole ennalta keratty tutkimusaineistoa.

Tuomi (2007, 59) kirjoittaa, etta laadullinen tutkimus ei noudata maarallisen tutkimuksen
prosessia. Tuomi mainitsee Eskolan 2006 sanoneen, etta laatutaso saattaa heikentya, jos laa-
dullisessa tutkimuksessa joudutaan noudattamaan kurinalaista raportointikaavaa. Eskolan kri-

tiikin myota on syntynyt ns. pehmea tutkimusote tieteen yhdeksi tutkimusmuodoksi.

5.2  Tutkimuksen kohdejoukko

Tutkimuksen kohdejoukkona oli Hyvinkaan kaupungin kotihoidon ikaihmisten kayttajaryhma ja
henkilokunta. Kuten Eskola ja Suoranta (2008, 18) kirjoittavat, laadullisessa tutkimuksessa
keskitytaan usein pieneen maaraan tapauksia. Heidan mukaansa aineiston tieteellisyyden kri-
teerina ei niinkaan ole sen maara vaan enemmankin sen laatu. Tassa tutkimuksessa kaytettiin
harkinnanvaraista otantaa. Kotihoidon henkilokunta valitsi tutkimushenkiloiksi asiakaskunnas-

tansa sellaiset ikaihmiset, joille katsottiin olevan hyotya Palvelutuvasta.

Empiirisen tutkimuksen vastuualueet olimme jakaneet siten, etta Huvila-Nicklén vastasi koti-
hoidon kayttajille tehdyista teemahaastatteluista ja Selander vastasi kotihoidon henkilokun-
nan kanssa toteutetusta tyopajasta. Toimimme toisillemme avustavina henkiloina toisen ol-

leessa vastuullinen tutkimuksen tekija. Materiaalin analysoinnin ja tulkinnan kannalta oli
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mielestamme olennaista, etta molemmat olivat hyvin perilla keratysta aineistoista. Emme
tyytyneet ainoastaan tallenteiden ja muistiinpanojen valityksella tutustumaan toisen opinnay-
tetyontekijan tutkimusaineistoon. Tasta syysta paadyimme olemaan molemmat lasna tutki-
musmateriaalien keraamisissa. Nain meille muodostui kokonaisvaltainen ja omakohtainen

kokemus tutkittavina olleista kohderyhmista ja asioista.

5.3  Tutkimuksen aikataulu

Aloitimme tutkimuksen suunnittelun loppuvuodesta 2010. Olemme pitaneet keskenamme
useita idea- ja aivoriihia tutkimuksemme kuluessa. Ensimmaiset pidimme vuoden 2010 lopul-
la, kun ryhdyimme tyostamaan opinnaytetyon aihetta. Eskolan ja Suorannan (2008, 34) ohjeis-
tusten mukaisesti teimme ideapapereita (liite 1) ja kirjoitimme alustavan tutkimussuunnitel-

man.

Lopullisen tutkimussuunnitelman tehtyamme saimme tutkimusluvan Hyvinkaan kaupungin pe-
rusturvan johtoryhmalta toukokuussa 2011. Tutkimusosa |:n empiiriset tutkimusosat toteu-

timme syyskuun ja joulukuun valisena aikana 2011. Useissa seminaareissa, joissa esittelimme
tutkimustamme, saimme palautetta seka ohjaavalta opettajaltamme etta opiskelijatovereil-

tamme.

Tutkimusosa Il, Palvelutupa, toimi joka keskiviikko tammi- ja helmikuussa 2012. Koko tutki-
musprosessin aikana olemme kayneet vuorovaikutteista keskustelua seka kotihoidon tiimin
etta ohjaavan opettajamme kanssa opinnaytetyostamme. Loppuvuodesta 2011 seka tammi-,
helmi- ja maaliskuun 2012 analysoimme saatuja tuloksia. Hyodynsimme myos 21.11.2011

kaymamme Sitran Mikamika - Palvelumuotoiluseminaarin antia tassa opinnaytetyossa.

Joulukuun lopussa 2011 yhdistimme tutkimustuloksemme ja suunnittelimme Blueprint-
mallinnuksen avulla Palvelutuvan toimintaa. Palvelutupa-kokeilusta keraamamme haastatte-
lu- ja havaintomateriaalin kavimme lapi maaliskuussa 2012. Vuoden 2012 alusta alkaen olem-

me kirjoittaneet opinnaytetyota, jonka luovutimme 23.4.2012.

5.4  Tutkimuksessa kaytetyt kasitteet

Maarittelemme tassa ne kasitteet, joita kaytamme tassa tutkimuksessa. Lahteena maarittelyl-
le olemme kayttaneet Sandersin, Brandtin ja Binderin (2010, 196) kirjoittamaa artikkelia.
Tyokalut (Tools) ovat niita eri tavaroita ja esineita, joita olemme kayttaneet tutkimusta teh-
dessamme. Tyokalupakki (Toolkit) on kokoelma naista eri tyokaluista, joita olemme kaytta-
neet tutkimussuunnitelmassa asettamiemme paamaarien saavuttamiseksi. Tekniikka (Techni-

que) kuvaa, miten eri tyokaluja ja tyokalupakkeja on kaytetty tutkimusta tehtaessa.
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Menetelma (Method) on yhdistelma tyokaluista, tyokalupakeista, tekniikoista ja peleista, jot-
ka on strategisesti laitettu yhteen tutkimussuunnitelmassa asetettujen paamaarien saavutta-
miseksi. Lahestymistapa (Approach) kuvailee sita kaiken kattavaa ajatusmaailmaa, jolla tut-
kimussuunnitelma toteutettiin. Tassa tutkimuksessa lahestymistapana on humanistinen maa-

ilmankuva, joka korostaa inhimillista arvomaailmaa ja yksilollisyyden vaalimista.
5.5 Tutkimusmenetelmat palvelumuotoilussa ja tutkimusaineiston hankinta

Tassa tutkimuksessa kaytimme palvelumuotoilun luovia menetelmia, jotka on esitetty kuvios-
sa 2. Tyopajassa kotihoidon henkilokunnan kanssa kaytettiin yhteissuunnittelua, tyokalupakki-
na Mood board (mielikuvatekniikka) seka muotoilupelia. Naissa kaytettiin projektiivisina tyo-
kaluina kuvia, nukkekodin kalusteita ja erilaista askartelumateriaalia. Toisen kohderyhman,
ikaihmisten, kanssa kaytettiin teemahaastattelua, jossa olivat myos apuna projektiiviset tyo-

kalut, postikortit ja nukkekodin huonekalut.

PALVELUMUOTOILU

TUTKIMUSOSAI
EMPIIRINEN TUTKIMUS

TUTKIMUSOSA I
Kotihoidon TEEMAHAASTATTELUT
KUVA KORTIT TOIMIMHALLINEN
ASIAKRAAT NUKKEKODIN KALUSTEET TUTKIMUS
ANALYSOINTI
TULOKSET
Affinity Diagram
ihoi TYOPAJA
Kofherdon MOOD BOARD PALVELUTUPA

HEMKILGKUNTA MUOTOILUPELI

Kuvio 2: Tutkimusmenetelmat. Kuva: Huvila-Nicklén ja Selander (2012).
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5.5.1 Yhteissuunnittelu ja osallistava suunnittelu

Kaytimme taman tutkimuksen tekemisessa palvelumuotoilun innovatiivisia menetelmia. Yksi
naista kaytetyista menetelmista oli yhteissuunnittelu (Collaborative design, Co-design). Moritz
(2005, 34) kirjoittaa uudesta suunnittelusta, jossa kayttaja on mukana suunnitteluprosessissa.
Kayttajakeskeinen suunnittelu osallistaa asiakkaan suunnitteluprosessiin ja sitouttaa taman
yhteissuunnitteluun. Ehn (2008, 93) kirjoittaa yhteissuunnittelusta kayttaen termia osallistava
suunnittelu (Participatory design), jossa muita kuin suunnittelun ammattilaisia kutsutaan
suunnitteluprosessissa kanssasuunnittelijoiksi (Co-designer). Wolstenholme ym. (2010, 275)
kirjoittavat osallistavan suunnittelun tarjoavan yksiloita ryhman jasenena valtaannuttavan
menetelman. Kirjoittajien mukaan terveydenhuollossa uudelleen suunnittelu ei ole aina la-
hestymistavaltaan kayttajia osallistava. Kustannustehokkuus on usein tarkeampi tekija kuin

potilaiden kokemus.

Tuulaniemi (2011, 116-117) puolestaan toteaa, etta yhteiskehittaminen on palvelumuotoilua
ja vastaavasti palvelumuotoilu on yhteiskehittamista. Palvelumuotoilussa on yhtena keskeise-
na ajatuksena eri osapuolten osallistaminen palvelun kehittamiseen. Palvelun kayttaja, ihmi-
nen, on palvelun keskiossa oman elamansa ja toimintansa parhaana asiantuntijana. Palvelussa
on mukana sen tuottajan puolelta useita eri ihmisia. Tuulaniemi korostaa, ettei yhteiskehit-
taminen kuitenkaan tarkoita kaikkien palvelun osapuolten olemista paattamassa millainen
palvelu tuotetaan. Yhteiskehittamisen tavoitteena on, etta kaikki palveluun liittyvat asiat ja
nakokulmat tulevat mahdollisimman laaja-alaisesti huomioiduksi tiedon keraamis- ja ana-
lysointivaiheessa. Tassa tutkimuksessa olemme osallistaneet palvelun kayttajat seka tyopaja-
tyoskentelyn etta teemahaastattelujen avulla suunnittelemaan Palvelutuvan toiminnan sisal-
toja ja muotoja. Perusteluna tahan valintaan oli tarve ymmarryksen lisaamisesta kohderyh-

mista ja uusien luovien ratkaisujen etsiminen.

lun tarjoajat kootaan yhteen pohtimaan, millaisia palveluja voisi tulevaisuudessa olla. Yhdes-
sa mietitaan myos missa ja miten ihmiset mahdollisesti haluaisivat palvelua kayttaa. Tama
tutkiva ja kokeileva suunnitteluvaihe ei koske Miettisen mukaan ainoastaan uusia palveluja.
Kayttajan nakokulma on tarkeaa loytaa myos jo olemassa olevien palveluiden kehittamiseen.
Ongelmat ja kehittamiskohteet seka mahdollisuudet on arvokasta loytaa kayttajan nakokul-
masta. Vaajakallion (2010) mukaan yhteissuunnittelu keskittyy enemman ymmartamaan tule-

via mahdollisuuksia, kehittamaan tulevaisuuden visioita, kuin selittamaan nykyista tilannetta.

Miettinen (2011, 81) listaa eri syita yhteissuunnittelun tavoitteiksi. Syita voivat hanen mu-
kaansa olla yhteistyon parantaminen ja yhteisen kielen etsiminen ryhmassa. Lisaksi syyna voi

olla kayttajalahtoisen asenteen ja luovan ajattelun kehittaminen. Kolmantena syyna Mietti-
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nen mainitsee uusien nakokulmien etsimisen. Lisaksi syyna yhteissuunnittelulle voi olla lisa-
tiedon ja ymmarryksen kasvattaminen kohderyhmasta. Viidentena syyna voi Miettisen mu-
kaan olla uusien yhteistyo- ja liiketoimintaverkostojen synnyttaminen. Tarkeata Miettisen
mielesta on tunnistaa se tarve, mihin suunnittelulla haetaan vastausta. Hanen mukaansa yhta
tarkeaa halutun lopputuloksen saavuttamiseksi on miettia, keita suunnitteluun otetaan mu-

kaan ja mita heidan kanssaan tehdaan.

Perinteisesti yhteissuunnittelua on kaytetty kayttajakeskeisessa suunnittelussa IT-alalla, jonka
erilaiset sovellukset laajenevat kayttotarkoituksissaan monelle elaman alueelle. Ymparistoja
suunnitellaan alykkaiksi, sopeutuviksi ja interaktiivisiksi yha enemman tulevaisuudessa. Tassa
suunnittelutyossa kayttajien osallistuminen on ollut tarkeaa, jotta ratkaisut olisivat kayttajien
arkea tukevia. (Stromberg, Pirttila & Ikonen 2004.) Ikaihmisten sitouttamisesta kayttajina
yhteissuunnitteluun kirjoittavat Brandt, Binder, Malmborg ja Sokoler (2010, 400). Kirjoittajien
vuonna 2012 paattyvassa Seniorien Vuorovaikutus-projektissa (suomennos Selander), ovat
ikaihmiset olleet mukana suunnittelemassa konsepteja palvelujen tulevina kayttajina. Projek-
tissa on etsitty ratkaisuja pidentaa sosiaalisten verkostojen avulla vuorovaikutusta ikaihmisten
valilla digitaalisilla konsepteilla. Kuten edella on kerrottu vastaavasti tassa opinnaytetyossa

sitoutimme molemmat kayttajaryhmat Palvelutuvan suunnitteluun ja pilottikokeiluun.

5.5.2  Asiakasymmarryksen luominen

Kayttajatarpeita kartoitimme teemahaastatteluina ja tyopajassa. Kuten Hirsjarvi ja Hurme
(2001, 47-48, 66) seka Eskola ja Suoranta (2000, 86-87) kirjoittavat, teemahaastattelujen tar-
koituksena ei ole tiukat tarkkaan suunnitellut kysymykset, vaan etukateen mietityt valjemmat
aihealueet eli teemat. Teemahaastattelumme oli astetta strukturoidumpi kuin avoin haastat-
telu. Aiempien tutkimusten ja aihepiiriin tutustumisen pohjalta valmistellut teemat olivat
kaikille haastateltaville samoja. Niissa liikuttiin joustavasti ilman tiukkaa etenemisreittia,
jolloin vapaalle puheelle jatettiin riittavasti tilaa. Tutkimuksemme teemahaastatteluissa py-
rittiin huomioimaan ihmisten tulkinnat ja heidan merkityksenantonsa. Tyopajoissa asiakastar-
vetta kartoitettiin seka Mood board -menetelmalla etta muotoilupelilla. Naissa molemmissa

oli annettu teemat, joiden kasittelylle ei asetettu rajoja.

Hamalainen, Vilkka ja Miettinen (2011, 61-63) kirjoittavat asiakasymmarryksesta lainaten Mo-
ritzia (2005). He sanovat, etta palvelumuotoilu aloitetaan aina asiakasymmarryksen luomises-
ta. Tassa vaiheessa kartoitetaan ja opitaan asiakkaiden tietoiset ja tiedostamattomat tarpeet
palvelumuotoilun menetelmien avulla. He lainaavat Suria (2008) "muotoilun tutkimuksen me-
netelmat ovat olennaisena osana innovaatioprosessia”. Muotoilun avulla saadaan selville, mi-
ten ihmiset kayttaytyvat ja taman avulla selviaa myos tutkittavien henkiloiden kokemukset.

Hamalainen ym. mainitsevat, etta hiljainen tieto on kayttajatietoa. Tutkijan paamaarana on
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kayttaa etnografisen menetelman osallistuvaa otetta. Menetelman avulla tiedetaan kayttajan
kokemus ja merkitys palvelusta tai tuotteesta ja miten se vaikuttaa kayttajan arjessa. Saatu
tieto kerrotaan muille, jotta tieto tulee ymmarrettavaksi ja nakyvaksi. Etnografian hyodylli-
syys ja mielekkyys verrattuna markkinatutkimusten keskivertolukuihin on asiakastilanteiden ja
ihmisten kohtaaminen aidoissa tilanteissa. Etnografian avulla saadaan tietoa siita, mita kayt-
taja sisimmissaan ajattelee palvelusta tai tuotteesta. Tama laadullinen tulos on palvelumuo-
toilun kannalta keskeista tietoa. Etnografian avulla saavutetaan uusia palvelu- tai tuoteinno-
vaatioita kuuntelemalla, katsomalla ja kokeilemalla arjessa arkea. Kuten Hamalainen ym.

korostavat, kaytimme etnografiaa kohdataksemme kayttajaryhmat aidoissa tilanteissa.

Etnografia on yksi asiakasymmarrysta syventava tiedonkeruumenetelma laadullisessa tutki-
muksessa. Tama menetelma soveltuu hyvin silloin, kun tutkimukset tapahtuvat todellisissa
tilanteissa ja tieto kerataan haastattelemalla ja havainnoimalla ihmisia. (Vuorinen 2005, 63.)
Tuulaniemi (2011, 146-147) mainitsee, etta etnografia yhdistetaan antropologiasta ja sosiaali-
tieteesta ja se merkitsee ihmisen kuvaamista. Etnografian avulla pyritaan ymmartamaan ihmi-
sen tekemista ja sita, miten se yhdistyy hanen sosiaaliseen ymparistoonsa. Tama onnistuu
parhaiten tutkimalla ihmista hanen omassa arjessaan. Tuulaniemi mainitsee viela, etta haas-
tattelun ja havainnoin hyvana apuna ovat erilaiset muotoilupelit. Nama luovat tilanteeseen
luonnollisen ”pelikentan”, minka avulla tutkija ymmartaa ihmisen toimintaa paremmin ja sy-
vallisemmin. Halusimme toteuttaa teemahaastattelut tutkimukseemme osallistuneiden ikaih-
misten omissa kodeissa. Taman avulla saimme mahdollisuuden haastatella ja havainnoida hei-

ta heidan omassa arjessaan ja turvallisessa ymparistossa.

Vuorinen (2005, 63) mainitsee, etta etnografiaa voi hyodyntaa silloin, kun halutaan tietaa
tutkimushenkiloiden kokemuksista ja tapahtuuko muutosta heidan kayttaytymisessa. Vuorela
(2005, 40) kirjoittaa, etta teemahaastattelun voi toteuttaa ilman tarkkoja saantoja. Keskuste-
lun kulku voi olla vapaamuotoinen muodostuen suljetuista ja avoimista kysymyksista. Tutkijan
pitaa muistaa, etta teemahaastatteluissa kaikkien tutkimukseen osallistuvien kanssa kasitel-
laan samat aiheet. Vuorelan kirjoitukseen viitaten meidan tutkimuksessa teemahaastattelu
toteutui vapaamuotoisesti ja kaikille tutkimushenkiloille tehtiin samat tutkimuskysymykset.
Haastatteluissa kartoitettiin kotihoidon asiakkaiden odotukset, toiveet ja tarpeet Palvelutu-

van toiminnasta.

Palvelutuvan viimeisella keralla suoritimme avoimien kysymysten avulla haastattelun tiedus-
tellen vastasivatko palvelutuvassa saatu palvelu asiakkaiden odotuksia, toiveita ja tarpeita.
Vuorela (2005, 38) mainitsee Hirsjarven ja Hurmeen kirjoittaneen (2001) avoimesta haastatte-
lusta, joka on kaikista haastattelumenetelmista vapaamuotoisin. Avoin haastattelu muistuttaa
keskustelua, jossa on tietty teema. Silti haastattelun avulla voidaan paasta hyvinkin syvalle.

Tutkija voi tehda uusia kysymyksia tutkimushenkilon vastausten perusteella. Avoimien kysy-
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mysten etuna on, etta tutkimuksen aikana voidaan saada sellaista tietoa, mita ei osattu etu-
kateen kysya. Tama toimintatapa rikastuttaa haastattelua. Vuorela (2005, 39) viittaa Erikso-
nin (1986) kirjoittaneen avoimen haastattelun erityispiirteena olevan, etta tutkijoilta vaadi-
taan enemman ihmissuhdetaitoja ja - kokemuksia kuin muissa menetelmissa. Vuorela sanoo

viela, etta tama menetelma soveltuu erinomaisesti tilanteisiin, missa kasitellaan menneisyy-

teen liittyvia tai arkaluontoisia asioita.

5.5.3 Mood board

Palvelumuotoilussa kaytetaan usein visualisointityokaluja empatian synnyttamiseksi ja yllapi-
tamiseksi. Visualisointitekniikat toimivat kommunikoinninvalineina palvelumuotoilussa. Talla
varmennetaan, etta kayttajien aani kuuluu lapi koko suunnitteluprosessin. (Segelstrom 2009.)
Visualisointia kaytetaan, jotta ideat voitaisiin pukea sanalliseen muotoon ja vaihtoehdot saa-
taisiin yhteisesti jaettaviksi seka sanaton monitasoisuus saadaan nakyvaksi. Mood board -
menetelmassa (mielikuvatyoskentelyssa) kaytetaan erilaisia kuvia tunnelman luomiseksi. Ku-
via yhdistellaan ja kaytetaan sanattomina elementteina, jotka antavat tilaa mielikuvitukselle
ja kuvailulle. (Diana, Pacenti & Tassi 2009.) Mood board -menetelmaa kaytetaan myos visu-
alisoimaan palvelujen sosiaalisia arvoja ja kuvailemaan ihmisten valista yhteistyota (Service
Design). Mood board -menetelmassa kaytettavat kuvat voivat olla sanomalehdista revittyja tai

leikattuja, joista kootaan esimerkiksi kuvakollaasi (Lucero & Vaajakallio 2008).

5.5.4 Muotoilupelit

Yhteissuunnittelun yhdeksi menetelmaksi on kehitetty muotoilupelit (Design Games). Niiden
tarkoituksena on mahdollistaa yhteisen kielen syntyminen suunnittelijoiden, kayttajien ja
muiden sidosryhmien valille. Tyypillisesti muotoilupelissa on kehittavia, leikkimielisia ja visu-
aalisia elementteja sisaltavia tyokaluja. Naiden tarkoituksena on herkistaa mielikuvitusta ja
mahdollistaa yhteissuunnittelua eri muodoissa, kuten esimerkiksi tyopajoissa. Nama inspiroi-
vat ja luovat menetelmat auttavat suunnittelijoita empaattisesti lahestymaan suunnittelun
kohdetta loppukayttajan nakokulmasta. (Vaajakallio 2010.) Pelien tavoitteena on luoda yhtei-
nen keskusteluareena kaikkien osallistujien kesken. Siina rakennetaan siltoja ja jaetaan aja-
tuksia eri nakokulmien valilla. (Design Games 2011.) Sanders ym. (2010, 197) mukaan peleilla
saadaan ensikaden tietoa, jolla luodaan ymmarrysta ja kehitetaan jotain uutta. Muotoilupeli-
en etuina he pitavat niiden kaytettavyytta ryhmissa, kasvokkain tapahtuvassa yhteissuunnitte-
lussa. Lisaksi kirjoittajat mainitsevat pelien eduksi niiden antaman mahdollisuuden tilanne-

kohtaiseen raatalointiin.

Kuten Brandt ja Messeter (2004) kirjoittavat, pelien pelaaminen ja suunnittelu ovat sosiaalisia

tapahtumia. Ne kehittyvat ajan myota ja perustuvat maariteltyihin saantoihin. McMullinin
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(2007) mukaan muotoilupelit ovat pelinomaisia aktiviteetteja. Ne auttavat luomaan yhteisen

nakemyksen ja ymmarryksen ryhmassa. Vaajakallio ja Mattelmaki (2007) puolestaan kirjoitta-
vat muotoilupelien olevan yksi tapa tukea moniammatillisten suunnittelutiimien yhteistyota.

Kirjoittajien mukaan pelit parantavat kommunikaatiomahdollisuuksia ja auttavat ideoiden

syntymisessa.

Kasitteena muotoilupeli on avoin erilaisille pelitavoille ja peleille. Eri tilanteisiin tai eri kayt-
tajille ei ole olemassa vakioituja peleja tai tarkkoja ohjeistuksia ja saantoja. Lopputuloksen

kannalta yhta tarkeaa kuin pelaaminen on pelin suunnittelu. (Vaajakallio, Mattelmaki, Lehti-
nen, Kantola & Kuikkaniemi 2009, 10; Vilkki 2011.) Pelin suunnittelu lahtee, kuten minka ta-
hansa pelin suunnittelu siita, etta mietitaan mihin lopputulokseen tahdataan (Gray, Brown &
Macanufo 2010, 9).

Muotoilupelit voivat olla hyvin erilaisia. Ne voivat muistuttaa esimerkiksi roolipeleja, kortti-
peleja tai lautapeleja. Leikkimielinen ote tukee luovaa ajattelua. Visuaaliseen aineistoon
elaytyminen ja pelaaminen voivat auttaa l6ytamaan uusia nakokulmia ja lahestymistapoja
tutkittavaan asiaan tai ilmioon. Keskusteluissa ei valttamatta tule yhta helposti esille sellaisia
asioita, jotka muotoilupelit saattavat nostaa yhteiseen kasittelyyn. (Vaajakallio ym.2009, 10.)
Pelit voivat auttaa hiljaisen tiedon tuomista yhteisesti tarkasteltavaksi ja kasiteltavaksi. Pelit
antavat tyokaluja ajatusten ja ideoiden pukemiseksi sanalliseen ja visuaaliseen muotoon.
(Vilkki 2011.) Muotoilupelit olivat mielestamme soveltuva menetelma kotihoidon henkilokun-
nan kanssa tehtavan yhteissuunnittelun toteuttamiseen. Valinta perustui pelin yleiseen aja-
tukseen olla tyokaluna mielikuvitusta herkistava ja innostava. Paatoksemme valintaan perus-
tui myos Sandersin ym. (2010, 195) kirjoitukseen muotoilupelien kaytosta yhteissuunnittelus-
sa. Kirjoittajien mukaan silloin, kun halutaan laajentaa suunnittelukeskustelua kasittamaan
ihmisten jokapaivaisia kaytantoja, muotoilupelit ovat yksi kaytetty menetelma. Tassa tutki-
muksessa leikkimielisen, inspiroivan ja luovan menetelman tavoitteena oli auttaa osallistujia
empaattisesti lahestymaan suunnittelutehtavaa ikaihmisen nakokulmasta. Tarkoituksena oli
saada osallistujat kehittamaan taman visuaalisia elementteja hyodyntavan menetelman avulla
uusia ideoita Palvelutuvan toimintamuotoihin. Empaattiseen lahestymiseen pyrittiin erityisesti
muotoilupelin ensimmaisessa suunnittelutehtavassa. Osallistujia pyydettiin miettimaan, mita

he toivoisivat Palvelutuvassa olevan, jos olisivat itse sen kayttajia.

Muotoilupelin kaytto oli perusteltua myos aiemman kokemuksemme perusteella. Olimme tes-
tanneet menetelmaa kahdessa eri kehittamistehtavassa ja saaneet hyvia kokemuksia sen toi-
mivuudesta suunnittelumenetelmana. Muotoilupelin perusideana oli, etta osallistujat rakensi-
vat nopeasti pienoismallin samalla, kun he suunnittelivat annettua tehtavaa. Alkuperaisesta

pelista idea oli iteroitunut siten, etta tassa pelissa ei ollut enaa kilpailuelementteja mukana.

Pelissa ei ollut voittajia tai haviajia eika suunnittelualusta toiminut pelialustana, ainoastaan
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visuaalisena inspiraatioelementtina. Kutsumme tata kuitenkin muotoilupeliksi, koska idea tal-

laiseen tyoskentelytapaan perustuu muotoilupelin periaatteisiin.

5.5.5 Visuaaliset menetelmat suunnittelun tukena

Mattelmaki ja Battarbee (2000, 151) kertovat kansainvalisen muotoilutoimiston IDEO:n kol-

mesta periaatteesta, joiden avulla he tuovat esille harmonian. Ensimmaiseksi tulee huomioi-
da erilaisuudet ja monimuotoisuudet. Uudet asiat ja ideat syntyvat, koska palveluprosesseissa
on mukana erilaisia ja ei-tyypillisia kayttajia. Palvelumuotoilussa on hyva huomioida nykyiset

kayttajakokemukset erilaisilla, mutta vastaavilla tuotteilla.

Toinen periaate on, ettei kyseenalaisteta kayttajan tekemisen ratkaisuja, vaan yritetaan ym-
martaa, miksi han toimi valitsemallaan tavalla palvelutilanteessa. Tama prosessi onnistuu
seuraamalla palvelun kayttajaa hanen omassa toimintaymparistossaan. (Mattelmaki & Battar-
bee 2000,151.)

Kolmas periaate on empatian saavuttaminen muotoilijoiden ja kayttajien valille. Kirjallisten
selvitysten tekeminen kayttajan tarpeista ja toiminnasta ovat kokemusten perusteella osoit-
tautuneet huonoiksi empatian luojiksi. Paras vaihtoehto on suunnitella muun muassa koke-
mukseen perustuvia pienoismalleja, joiden avulla tutkintaan kayttajien toimintaa ja koke-
muksia. Prototyypit auttavat muotoilijaa ymmartaman kayttajan kokemusta oman kokemuk-
sensa kautta ja nain syntyy empatia kayttajaa kohtaan (Mattelmaki & Battarbee 2000,151.)
Koska empatia oli meille tarkeaa kasiteltavan aihealueen herkkyyden vuoksi, paatimme kayt-

taa visuaalisia elementteja tutkimuksen tyokaluina.

Mattelmaki ja Battarbee (2000,151) mainitsevat, etta pelkkien kyselyiden, keskusteluiden
taikka haastattelujen avulla ei saada tutkimustietoa kayttajien elamyksista. Kayttajat eivat
innostu kertomaan tunteistaan pelkkien kysymysten avulla. He sanovat seuraavasti: ”Leikki-
mielinen ja luova lahestymistapa houkuttelee ihmiset miettimaan nykyisten tarpeiden sijaan
unelmia ja toiveita, jotka toimivat inspiraatiomateriaalina uuden suunniteluun”. Kirjoittajat
toteavat, etta uudet tutkimustavat tahtaavat siihen, mita tutkimustietoa saadaan piirtamalla
ja rakentamalla. Projektiiviset eli luovuutta, ajatuksia ja unelmia tutkivat menetelmat ovat
valokuvaus, kollaasit, esineet ja kuvat. Naiden avulla saadaan tietoa ihmisten mielipiteista ja
kokemuksista. Hyotyna on, etta saadaan tutkittua yhta aikaa ihmisten seka sanomisia etta

tekemisia. Tutkimustulosten avulla hahmottuu tutkittavan henkilon kokonaiskuva.

Tutkimuksessa kaytimme myos ennakoivia tutkimusmenetelmia. Naita kaytetaan, kun tutki-
taan tulevia mahdollisuuksia ja ideoita. Menetelmia voidaan kayttaa skenaarioiden eli speku-

latiivisten kuvauksien kayttotilanteista. Menetelmat sopivat uusien mahdollisuuksien laajuu-
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den ja potentiaalin arvioimiseen, jopa kun useimmat muuttujat ovat tuntemattomia (skenaa-
riopohjainen suunnittelu). (Miettinen 2011, 35.) Kaytimme tutkimuksessa my0s tehtava-, ky-
symys tai ideakortteja, joita kaytetaan palvelumuotoilussa tyokaluina suunnitteluvaiheessa.
Niiden tarkoitus on usein vuorovaikutuksen aikaansaaminen ryhmassa. Kortit voivat sisaltaa
tietoa, kuvia, piirroksia tai kuvauksia. Niilla voidaan etsia uusia tulkintoja tai nakokulmia.
Korttien tulisi olla erilaisia ja mahdollisimman yksinkertaisia, jotta ne toimisivat hyvin. Tassa
tyossa tehtavakortteja ja ideakortteja on kaytetty suunnitteluideoiden ideoimistyokaluina ja

yhtena elementtina niissa oli visuaalisuus. (Service Design.)

Tuulaniemi (2011, 142) kirjoittaa asiakkaiden odotusten, toiveiden ja tarpeiden selvittamisen
olevan palvelumuotoilussa tutkimuksen tarkeimpia vaiheita. Tutkimustiedon avulla kartoite-
taan ja tulkitaan asiakastarpeita palvelun suunnittelun tueksi. On tarkeaa huomioida ja huo-
mata palvelun suunnittelussa loppukayttajan aidot tarpeet ja motivaatiot. Nain saadaan
suunniteltua palvelukokonaisuus, joka vastaa asiakkaan eli loppukayttajan odotuksia ja on
samalla toimiva kokonaisuus palveluntuottajan nakokulmasta. Tuulaniemi mainitsee kirjas-
saan, etta palvelumuotoilussa tavoitteena on saada sellaista tietoa asiakkailta, jota voidaan

hyodyntaa suunnittelussa.

5.6  Tutkimusaineiston analysointi

Tutkimuksemme on laadullinen tutkimus ja sen analyysi on teoriasidonnainen. Olemme lahte-
neet palvelumuotoilun teoriasta ja valinneet tutkimusmenetelmat palvelumuotoilun mene-
telmista. Olemme valinneet tutkimuksen kohderyhmiksi palvelun kayttajat ja analysoimme
tutkimusaineiston palvelumuotoilussa usein kaytetyn Affinity diagrammin (samankaltaisuuspe-
riaatteen) mukaisesti. Naista tutkimustuloksista olemme suunnitelleet palvelun pilottikokei-
lun, Palvelutuvan. Palvelutuvasta saamamme tulokset analysoimme aineistolahtoisesti laadul-

lisen tutkimuksen teorian mukaisesti.

Affinity diagram on luova prosessi, jolla kerataan ja jarjestellaan suuria maaria tietoa, ideoita
ja nakemyksia. Usein tata menetelmaa kaytetaan ideointivaiheessa. Pienille paperilapuille
kirjoitetaan ideoita, jotka liimataan isommalle paperille seinalle. Lapuista tulee fyysisia vali-
neita, joilla tyostetaan sisaltoja. Lappuihin kirjoitettuja asioita jarjestellaan ja ryhmitellaan
etsien yhdistavia tekijoita ja samankaltaisuuksia. Nain saadaan aikaan isompia asiakokonai-
suuksia ja tulos on yhdistelma visuaalisesta ja sanallisesta suunnitteluratkaisusta. Tassa opin-

naytetyossa olemme kayttaneet Affinity diagrammia suunnitteluideoiden analyysivaiheessa.
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5.7  Blueprint -malli

Palvelutuvan pilottikokeilun suunnittelussa kaytimme Blueprint-mallin menetelmaa, joka on
yksi tyypillinen visuaalisen esittamisen muoto palvelumuotoilussa. Toimintalogiikan perus-
teella Blueprint -mallin kuvaamat toiminnot jaetaan kahteen osaan, nakyvaan ja nakymatto-
maan. Jako tapahtuu sen perusteella, kohtaako asiakas palvelun vai ei. Toiminnot jaetaan
neljalle tasolle. Tasolla yksi (ylimmalla tasolla) kuvataan palveluketjun eri toiminnot asiak-
kaan palvelukokemuksina. Tama taso paljastaa koko sen arvoketjun, jonka palveluntarjoaja
asiakkaalleen tuottaa. Seuraavalla tasolla kuvataan ne palveluntuottajan teot, jotka toteute-
taan suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Kolmannelle tasolle sijoitetaan ne inter-
aktiiviset tekniset laitteet, joita asiakas palvelunketjun aikana kayttaa. Viimeisella (alimmal-
la) tasolla kuvataan se osa palvelutuotantoa, joka ei nay asiakkaalle, mutta joka on valttama-
tonta vuorovaikutteisen palvelutuotannon tuottamisessa. (Wreiner, Martenson, Arnell, Gonza-
lez, Holmlid & Segelstrom 2009, 1; Tuulaniemi 2011, 211.)

5.8 Tutkimusaineiston dokumentointi ja sailyttaminen

Materiaalin keraamisessa meilla oli kaksi tavoitetta. Tarkein tavoite oli kartoittaa kayttajien
tarpeita, toiveita ja odotuksia Palvelutuvan toiminnan kannalta. Toisena tavoitteena oli pyr-
kimys saada mahdollisimman paljon ideoita toteutettavan Palvelutuvan toiminnan muotoihin
ja sisaltoihin. Tavoitteidemme saavuttamiseksi kaytimme edella selostettuja palvelumuotoi-

lun innovatiivisia menetelmia.

Dokumentoimme tutkimuksesta keratyn aineiston kirjoittamalla haastattelut ja havainnot
muistiin seka pitamalla paivakirjaa Palvelutuvan ajan sen toiminnasta. Lisaksi tallensimme
aineistoa aanittamalla ja videoimalla seka valokuvaamalla. Osasta videoaineistoa teimme ly-
hennetyt litteroinnit (liite 6), koska tutkimusaineiston analysoinnin kannalta ei ollut merkitys-
ta sanatarkoilla ilmaisuilla. Litteroimme vain puheen, koska tutkimuksemme kannalta emme
katsoneet merkitykselliseksi muun materiaalin kuten ilmeiden, eleiden ja toimintojen litte-
roimista. Sellainen aineisto litteroitiin kokonaan, jolla oli merkitysta sanatarkasti. Videot toi-

mivat lahinna muistimme tukena. Sailytamme keratyn aineiston digitaalisessa muodossa.

6  Tutkimus kotihoidon kayttajille

Tassa luvussa kerromme, miten toteutimme teemahaastattelut kotihoidon kayttajille. Tee-
mahaastattelut kuuluivat tutkimuksemme ensimmaisen vaiheen empiiriseen tutkimusosaan.
Haastattelujen tarkoituksena oli kartoittaa kotihoidon kayttajien toiveita niista vapaa-ajan
asioista, mita he haluisivat tehda Palvelutuvassa. Samalla halusimme myos kartoittaa ikaih-

misten ajatuksia yksinaisyydesta.
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6.1 Teemahaastattelujen toteutustapa

Teemahaastattelut toteutimme avoimia haastattelukysymyksia kayttaen. Haastattelukysymys-
ten tukena oli 80 erilaista postikorttia. Postikorteiksi valitsimme mahdollisimman erilaisia ku-
va-aiheita, jotta tutkimushenkiloiden oli helpompi loytaa niita aihealueita, mista he haluaisi-
vat kertoa. Korttien tarkoituksena oli saada haasteltavat muistamaan ja kertomaan omasta

elamastaan tarinoita.

Menetelmana tarinankerronta kuvakorttien avulla oli perusteltua, koska joillakin kayttajilla
oli muistisairaus. Kaytimme toisina tyokaluina haastatteluissa nukkekodin huonekaluja. Huo-
nekalujen tarkoituksena oli auttaa tutkimushenkiloita kertomaan, millainen olisi mieluisa Pal-
velutupa ja mita aktiviteetteja siella voisi olla. Tyokalujen kaytto oli perusteltua muistisaira-
uksien vuoksi. Seka postikorttien etta nukkekodin huonekalujen tehtavana oli toimia luovuut-

ta, ajatuksia ja unelmia tukevina ja tutkivina menetelmina.

6.2  Tutkimushenkilot

Kotihoidon henkilokunta valitsi ne kayttajat, jotka heidan mielestaan olisivat sopivia henkiloi-
ta osallistumaan teemahaastatteluun ja taman jalkeen myos Palvelutupa-kokeiluun. Kotihoi-

don henkilokunta oli asettanut tutkimukseen osallistumiselle seuraavat valintakriteerit: kayt-
taja pystyy kavelemaan itsenaisesti tai apuvalineen avulla ja kayttajalle olisi viriketoiminnas-

ta hyotya yksinaisyyteen.

Kotihoidon asettamat lisakriteerit olivat sellaisia, jotka asiakkaan olisi hyva tayttaa, mutta
lisakriteereiden tayttaminen ei ollut valttamatonta valituksi tulemiselle. Kotihoito asetti seu-
raavat lisakriteerit: kayttajalla olisi kauppakassipalvelu, kotihoidon kotikaynteja ei tarvitsisi
tehda kayttajan kotona Palvelutupa-paivina ja kayttajalla olisi laakejakelu, joka voitaisiin

tehda Palvelutuvassa.
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Tutkimushenkiloiksi kotihoidon henkilokunta valitsi yhdeksan henkiloa. Taulukosta 1 nakyy,

miten tutkimushenkilot tayttivat kotihoidon asettamat kriteerit.

TUTKIMUS- KAYTTAJAPROFIILI KOTIHOIDON
HENKILO PALVELU
yksinasuva, muistisairas L
H1 joka paiva

lilkkuu apuvalineen avulla

yksinasuva, liikkuu apuvalineen .
kerran viikossa

H?2 avulla, lieva muistisairaus
yksin asuva, muistisairas kerran viikossa

H3 lilkkuu ilman apuvalinetta laakejakelu
yksinasuva, muistisairas joka paiva

H 4 lilkkuu avuvalineen avulla kauppakassi palvelu

yksin asuva, muistisairas . L
3 : I joka paiva
H5 lilkkuu ilman apuvalinetta

avioliitossa H 7:n kanssa, omaishoi-

taja, iakas, liikkuu huonosti mutta joka paiva

Hé6 e
itsenaisesti
avioliitossa H 6:n kanssa,
H7 muistisairas, liikkuu itsenaisesti joka paiva
mutta huonosti
yksin asuva, lieva muistisairaus kerran viikossa
H8
H9 yksin asuva, muistisairas kerran viikossa

Taulukko 1: Tutkimushenkilot, kayttajaprofiilit ja kotihoidon palvelut.

Lahestyimme tutkittavia henkilgita ensin soittamalla ja kertomalla pilottikokeilusta. Puhelun
aikana sovimme haastatteluajan. Kerroimme myos, etta tulemme lahettamaan heille kirjeen,
jossa on merkittyna haastatteluaika ja kasvokuvat meista tutkijoista. (Liite 4) Valokuvien tar-
koituksena oli, etta he tunnistaisivat meidat, kun menisimme heidan koteihinsa haastattele-
maan. Yhdeksasta tutkimushenkilosta henkilot H 8 ja H 9 kieltaytyivat osallistumasta tutki-

mukseemme.
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6.3 Teemahaastattelu

Aloitimme teemahaastattelun kyselemalla tutkimushenkiloiden taustatietoja. Kysymysten
avulla halusimme tietaa tutkimushenkiloiden elamasta ja arjesta. Halusimme saada enemman
tietoa siita, miten he olivat kokeneet oman elamansa ilot ja surut. Kuten Mattelmaki ja Bat-
tarbee (200, 151) ovat todenneet, ensimmaiseksi tutkimusta tehtaessa tulee huomioida kayt-
tajien erilaisuudet ja monimuotoisuudet. Olimme varanneet reilusti aikaa haastatteluihin,
koska tutkimushenkilot olivat ikaantyneita ja heilla saattaisi tarinankerronta olla hidasta. En-
nakoimme myo0s, etta muistisairauksien vuoksi tutkimushenkilot saattaisivat palata useamman

kerran jo kasiteltyihin kysymyksiin.

Kuva 1: Tutkimushenkilo kertoo omista laakkeistaan.

Mattelmaki ja Battarbee (2000) seka Miettinen (2011) ovat korostaneet muotoilupelin kaytta-
misen merkitysta haastatteluissa. Teemahaastatteluissamme postikortit ja nukkekodin huone-
kalut toimivat muotoilupelin tyokaluina, keinona saada tutkimushenkilot elaytymaan ja muis-
tamaan tutkimuskysymystemme aiheita helpommin ja syvallisemmin. Liitteessa 3 ovat tausta-

kysymykset.
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Teemahaastattelun paakysymykset postikorttien avulla olivat:

e Mitka naista korteista tuovat mieleenne mukavia muistoja tai tapahtu-
mia?

e Mitka naista korteista tuovat mieleenne surullisia tai ei niin mukavia
muistoja tai tapahtumia?

e Miten kuvailisitte yksinaisyytta?

Teemahaastattelun paakysymykset nukkekodinhuonekalujen avulla olivat:

¢ Millaisia huonekaluja tarvittaisiin mielestanne mukavaan Palvelutu-
paan?

e Millaisia asioita olisi mukava tehda Palvelutuvassa?

6.4 Teemahaastattelun kaytannon toteutus

Toteutimme haastattelut etukateen sovittuna aikana marraskuussa 2011 tutkimushenkiloiden
kodeissa. Haastattelulle oli varattuna aikaa noin kaksi tuntia. Soitimme haastateltaville sovit-

tua paivaa aikaisemmin ja muistutimme heita tulevasta haastattelusta.

Jokainen tutkimushenkilo oli kotonaan odottamassa haastattelua sovittuna aikana. Osalla tut-
kittavista oli lahettamamme kirje odottamassa eteisessa. Aloitimme haastattelut kertomalla
opinnaytetyostamme ja tulevasta Palvelutuvasta. Taman jalkeen kysyimme lupaa valokuvaa-
misen. Tutkimushenkilot H 4, H 6 ja H 7 eivat antaneet lupaa valokuvaukseen eika videointiin
kodeissaan. Varsinaisen teemahaastattelun aloitimme kyselemalla tutkittavien elamantilan-
teesta ja elaman eri vaiheista. Tutkimushenkilot kertoivat mielellaan sen, mita he muistivat
omasta nuoruudestaan, perheestaan ja tyoelamastaan. Jokainen tutkimushenkilo rupesi hyvin
herkasti kertomaan omasta sairaudestaan, laakkeistaan ja yksinaisyydestaan. Tutkimushenki-
lot palasivat useasti samoihin aiheisiin, mista he olivat jo kertoneet useampaan otteeseen
haastattelun aikana. Tallaisia aiheita olivat esimerkiksi sairaudet, oma nuoruus, viimeinen

tyopaikka ennen elakkeelle siirtymista ja omat lapset.

Olimme varanneet teemahaastatteluun 80 erilaista postikorttia. Postikorttien avulla lahdim-
me keskustelemaan, mita kuvat toivat mieleen. Aloitimme kysymalla, mita mukavia asioita tai
tapahtumia kuvista mahdollisesti tuli mieleen. Seuraavaksi kysyimme, mista kuvista tuli surul-
linen mieli ja miksi. Pyysimme tutkimushenkiloa valitsemaan vahintaan viisi sellaista posti-
korttia, mitka herattivat mukavia ja miellyttavia asioita tai muistoja hanen elamastaan. Seu-
raavaksi pyysimme heita valitsemaan vahintaan viisi sellaista postikorttia, mitka herattivat

mieleen surullisia muistoja tai toivat surullisia asioita mieleen.
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Kuva 2: Tutkimushenkilo valitsee postikortteja, jotka herattivat mukavia muistoja.

Teemahaastattelu jatkui nukkekodin huonekalujen avulla. Keskustelimme tulevasta Palvelu-
tuvasta ja mita aktiviteetteja siella voisi olla. Toisena tavoitteena oli saada tietaa, milta
nayttasi sisustukseltaan mukava Palvelutupa. Viimeisena asiana keskustelimme kotihoidon
palveluista. Jokainen tutkimushenkilo kertoi, etta kotihoidon ”tytot” olivat erittain ystavalli-
sia ja mukavia, mutta heilla on aina kova kiire ja he kokivat, etta useasti kotihoidosta kay eri

henkilo.
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Kuva 3: Tutkimushenkilon rakentama Palvelutupa nukkekodin huonekalujen avulla.

6.5 Teemahaastatteluiden analysointi

Analysoimme tutkimusaineoston seinatekniikalla. Ensimmaiseksi kirjoitimme tutkimushenki-
loiden kertomat asiat punasillille Post-it -lapuille omiin ryhmiin. Eri ryhmina olivat kysymys-
ten mukaisesti iloisuuteen liittyvat asiat, surullisuuteen liittyvat asiat, mita Palvelutuvassa
voisi tehda ja minkalainen sisustus Palvelutuvassa voisi olla. Ryhmittelyssa kaytimme Affinity
diagrammia. Taman jalkeen jokaisen ryhman Post-it -laput liimattiin kartonkipahveille. Lo-
puksi tarkistimme viela tutkimushenkiloiden kertomat tarinat sanelukoneen avulla. Tarinoita

ei litteroitu sanatarkasti. Sanelukonetta kaytettiin analysoinnissa muistiinpanojen tukena.

Kaikilla tutkittavilla postikortit herattivat muistoja lapsuudesta ja nuoruudesta. Varsinkin eri-
laiset elainkortit toivat mieleen hyvia muistoja. Yhdella asiakkaalla kuva aidista ja lapsesta
heratti mieleen sen, kuinka han oli hoitanut nuorempana hyvinkin paljon veljensa lapsia. Ika-
vana asiana sama kortti nosti pinnalle surulliset tunteet, koska hanella ei ollut omaa lasta.
Toisella tutkimushenkilolla kuva kesaisesta maisemasta ja pihasaunasta toi mieleen evakko-
ajan ja Karjalasta pois lahtemisen. Taman asian muistelu oli tutkimushenkilolle surullinen

asia.

Suurin osa tutkimushenkilgista kertoi kokevansa itsensa hyvin yksinaiseksi. Tutkimuksessa mu-

kana ollut pariskunta taas kertoi, etta he eivat halua lahtea muiden ihmisten seuraan. Kun



37

haastattelimme pariskuntaa, tuntui, etta vaimo oli miestaan aktiivisempi ottamaan kontakte-

ja perheen ulkopuolisiin ihmisiin.

Palvelutuvan huonekaluiksi valikoitui sanky, missa voisi levata, poytaryhma, minka aarella

voisi istua ja keskustella muiden kanssa, WC- tilat ja keittionurkkaus, mista saisi kahvia.

Kuva 4: Asioita, jotka tekivat tutkimushenkilot iloisiksi elamassa.

6.6 Teemahaastattelun tulokset

Yksinaisyys ja tekemattomyys nousivat kaikkein tarkeimmaksi tulokseksi haastattelujen poh-
jalta. Tutkimushenkilon toteamus: ”Vihaan Hyvinkdétd, koska tddlld ei ole tekemistd ja mi-

nulla ei ole tddlld ketddn.”

Toinen tutkimushenkilo kertoi, etta: “En uskalla ldhted endd mihinkddn, koska olen peldsty-
nyt tdtd muistisairauttani. Olin aikaisemmin kova liikkumaan ja kulkemaan kyldssd, mutta

nyt olen vain kotona, silld pelkddn tdtd alztshaimeirin tautiani”.
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Yksinaisyys saattoi johtua aviopuolison tai ystavapiirin kuolemasta, kuten kay ilmi seuraavan
haastateltavan lainauksesta: "Viimeisen kolme vuoden aikana on minulta kuollut yhdeksédn

ystdvdd, nyt minulla ei ole ketddn kenelle soittaisin tai kuka soittaisi minulle”.

Laheisten ihmisten merkitys kavi ilmi siita, etta yksinaisyyteen saattoi eraan haastateltavan
mukaan vaikuttaa asuinpaikan valitsemisella. Yksinaisyys vaheni, kun han paatti muuttaa la-
hemmaksi omaisiaan: ”Onneksi muutin takaisin Hyvinkddlle mieheni kuoleman jdlkeen vuon-
na 1999. Olin sielld kerrostalon kolmannessa kerroksessa yksin ilman hissid, kuin orpo piru

helvetissd. Muutin takaisin tdnne, nyt olen l[dhempdnd omia lapsiani”.

Yksinaisyys ja surullinen mieli koettiin erityisesti seuraavissa asioissa ja tilanteissa: oma muis-
tamattomuus, kuoleman ajattelu, paivien hidas kulku, kukaan ei kay kylassa taikka ei ole ys-
tavia kenella voisi kayda kylassa. Yksi tutkimushenkilo koki oman lapsettomuutensa erittain
surulliseksi asiaksi. Tulosten perusteella tutkimushenkilot olivat surullisia, koska he kokivat
olevansa yksinaisia ja muistamattomia. Talviaika koettiin erityisen vaikeaksi, silla ulkona liik-
kuminen hankaloituu tuolloin huomattavasti ja tutkimushenkilot kokivat taman rajoittavan

heidan mahdollisuuksiaan lahtea ulos katselemaan Hyvinkaan arkea.

Haastatteluissa iloisiksi asioiksi nousivat seuraavat asiat: tutkimushenkiloiden omien lasten tai
lastenlasten vierailut ja puhelinsoitot. Yleisesti lapset ja lasten nakeminen ulkoilun aikana
koettiin mukavaksi. Lisaksi iloisina asioina pidettiin kotielaimet. Kaikki tutkimushenkilot ker-
toivat, etta kotihoidonhenkilokunta oli mukavaa ja heita odotettiin. Heidan kayntiaan tutki-

mushenkiloiden kotona pidettiin erittain tarkeana asiana.

Tutkimushenkiloiden tarkeimmaksi toiveeksi Palvelutupaa kohtaan muodostui yhdessa olon ja
”rupattelun” mahdollisuus toisten ikaihmisten kanssa. ”"Rupatteluun” tutkimushenkilot liitti-
vat myos kahvihetken ja lehtien lukemisen. Viriketoiminnaksi tutkimushenkilot nimesivat seu-
rakuntatyon ja ehtoollisen nauttimisen istualleen. Virsien laulamista toivottiin. Tuolijumppa
oli monen tutkimushenkilon toiveena seka tanssiesityksien katsominen. Levyraati ja musiikin
kuuntelu olivat tutkimushenkiloiden toivomuslistalla. Tietovisailua tutkimushenkilot halusivat
ja eras tutkimushenkilo totesi: ”Toivoisin kilpailuja siitd miten hyvin muistan asioita”. Tulok-
sissa esille nousi toive erilaisista pienista hyvinvointi- ja hemmotteluhetkista. Naita olivat jal-
kahoidot, kynsien ja hiusten leikkaaminen. Hyvaa ruokaa odotettiin Palvelutuvan tarjonnalta

ja yksi tutkimushenkilo totesi: ”Voi kun sielld voisi leipoa”.

Haastateltavien esiintuoma tarkein toive oli kahvipoyta, minka aarella heilla olisi mahdolli-
suus seurusteluun ja yhdessa oloon kahvin kera. Toinen tarkea sisustuselementti Palvelutuvas-
sa haastateltavien mielesta oli sanky, missa voisi tarvittaessa levata. Kampauspoytaa, wc-

tiloja ja pienta kahvinkeittonurkkausta tutkimushenkilot odottivat Palvelutupaan.
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Teemahaastattelu osoittautui tarkeaksi menetelmaksi Palvelutuvan suunnittelussa. Haastatte-
luiden avulla saimme arvokasta, aitoa ja luotettavaa tietoa ikaihmisten odotuksista ja toiveis-
ta Palvelutupaa kohtaan. Ikaihmisten tarinoiden kuuntelu mukavista ja surullisista asioista

seka yksinaisyydesta rakensi empatiaa meidan ja tutkimushenkiloiden valille.

Oli hyva, etta postikortteja oli paljon, silla postikorttien katselu heratti runsaasti erilaisia
muistoja ja tuntemuksia. Tarinankerronta postikorttien avulla oli haastatelluille vaivatonta ja
helppoa. Huonekalujen kaytto teemahaastattelussa oli tutkimushenkildille vieraampaa kuin
postikorttien avulla kertominen. Tarinankerronta olikin huonekalujen avulla aluksi hitaampaa.
Mutta haastattelun edetessa ja huonekalujen koskettelun avulla heille syntyi muisto siita, mi-
ten niilla oli lapsena leikitty ja tarinankerronta helpottui. Heidan oli helpompi rakentaa nuk-
kekodin huonekalujen avulla mieluisa Palvelutupa ja kertoa viriketoiminnan toiveistansa.
Olimme sita mielta, etta postikortit ja nukkekodinhuonekalut toimivat hyvin muotoilupelin

tyokaluina teemahaastattelussa.

Teemahaastattelu oli mielestamme antoisaa, mutta samalla hyvin haasteellista. Haasteelli-
seksi tutkimuksen teki tutkimushenkiloiden muistisairaus. He halusivat kertoa omista sairauk-
sistaan ja laakkeistaan useampaan otteeseen tutkimuksen aikana. He kertoivat samoja asioita
uudelleen ja uudelleen haastattelun aikana. Muistisairaus teki myos sen, etta he eivat muis-
taneet kaikkia asioita omasta menneisyydestaan ja tama selkeasti vaivasi heita. He hieman
hapeilivat omaa muistamattomuuttaan. Taman vuoksi oli hyva, etta olimme valmistautuneet
sithen, etta teemahaastattelu vie aikaa, eika meilla ollut taman vuoksi kiiretta lahtea pois
tutkimushenkiloiden kotoa. Antoisaksi haastattelun teki tutkimushenkiloiden aito kiinnostus ja
halu kertoa heille tarkeista asioista. Vaikka tutkimusaineistoa ei tullut suuria maaria, niin tu-
lokset tulivat suoraan tutkimushenkiloiden ”sydamesta” ja tama antoi rikkauden tutkimustu-

loksiin.

Erityisen tyytyvaisia olimme tutkimuseettiseen valintaamme lahettaa valokuvamme muistisai-
raille haastateltaville ennen haastattelua. Valokuvien avulla haastateltavat tunnistivat meidat

oikeiksi henkiloiksi muistisairaudestaan huolimatta.
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7  Tutkimus kotihoidon henkilokunnalle

Tassa luvussa kerromme, miten toteutimme palvelumuotoilun menetelmalla tyopajan kotihoi-
don henkilokunnan kanssa. Tyopaja kuului tutkimuksemme ensimmaisen vaiheen empiiriseen
tutkimusosaan. Taman tutkimusosan tavoitteena oli saada ideoita Palvelutuvan toiminnan
suunnitteluun, toiminnan sisaltoihin ja muotoihin seka ajatuksia mahdollisista yhteistyokump-
paneista. Lisaksi tutkimuksen tavoitteena oli kohderyhman empaattisen suhtautumisen lisaa-

minen Palvelutupa-hanketta kohtaan ja saada henkilokunta sitoutumaan siihen.

Tutkimukseen osallistuneet kahdeksan henkiloa tyoskentelevat Hyvinkaan kaupungin kotihoi-
don pohjoisen piirin keskustan tiimissa. Tiimissa tyoskentelee eri ammattiryhmien edustajia.
Siihen kuuluu seka sairaanhoitajia, lahihoitajia, perushoitajia etta kodinhoitajia. Lisaksi tut-
kimuksen kohderyhmassa oli kaksi palveluesimiesta ateria- ja puhtauspalveluyksikosta. Tyopa-

jaan osallistui koko ajan yhdeksan henkiloa ja sen lisaksi yksi henkilo oli paikalla osan ajasta.

7.1 Tyopajan menetelmat

Tyopajassa kaytimme palvelumuotoilun menetelmiin kuuluvaa yhteissuunnittelua, jonka tyo-
kalupakkeina kaytimme Mood board -tyoskentelya ja muotoilupelia. Kasiteltavaan aiheeseen
liittyy ikaihmisten elama kokonaisuudessaan, joka on vahvasti tunteita herattava ja herkka
aihealue. Yhtena elementtina heidan elamaansa saattaa liittya syrjaytyminen ja yksinaisyys.
Kuten Sanders ym. (2010, 195) kirjoittavat, jokainen suunnitteluprojekti on ainutkertainen ja

siksi tutkijoiden on paatettava, mita osallistavan suunnittelun menetelmia he kayttavat.

Tassa tutkimuksessa paadyimme Mood board -menetelman valintaan tyopajan toiseksi tyoka-
lupakiksi. Se oli mielestamme tarkoituksenmukaista perustuen menetelman ideaan luoda osal-
listujille erilaisia tunneperaisia ja empaattisia mielikuvia kasiteltavasta teemasta. Kuvatyos-
kentelylla pyrittiin virittamaan osallistujat Palvelutuvan toiminnan suunnitteluun ikaihmisten
nakokulmasta. Tavoitteena oli saada tyopajan osallistujat miettimaan suunnittelukohdetta
asettumalla itse ikaihmisen asemaan. Mood board -menetelman tavoitteena oli herattaa
osallistujissa empaattinen suhtautuminen suunniteltavaan Palvelutupaan. Tyotapa oli
perusteltu myos Morellin ja Tollestrupin (2007, 3) artikkelissa mainitun paamaaran
saavuttamiseksi. Kirjoittajat kutsuvat tata analyyttiseksi vaiheeksi tutkimuksessa ja sen
tavoitteena on hahmottaa ongelma. Tama hahmottaminen vaatii syvempaa ymmarrysta siita
aihelueesta ja sisallosta, jossa tyoskennellaan. Mood boardilla pyrimme saamaan kasityksen

siita, miten kotihoidon henkilokunta suhtautuu ikaihmisen elamaan ja hyvaan vanhuuteen.

Muotoilupelia, joka oli tyopajan toinen tyokalupakki, varten olimme laatineet erilaisia tehta-

vakortteja. Tehtavakorttien tarkoituksena oli toimia muistilappuna annetusta suunnitteluteh-
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tavasta. Lisaksi korttien tavoitteena oli olla innostavia ja mielikuvitusta virittavia. Korttien
kaantopuolella oli erilaisia, visuaalisesti innostavia kuvia. Kuvat oli pyritty valitsemaan anne-
tun tehtavan teemaan liittyen. Muotoilupelissa kaikilla visuaalisilla elementeilla pyrittiin rik-
komaan perinteisia rajoja osallistujien suhtautumisessa suunniteltavaan kohteeseen. Tavoit-
teena oli saada mahdollisimman paljon uusia ja ennalta arvaamattomia ideoita. (Salgado
2011.)

Tehtavakorttien (kuvat 5 ja 6) aihepiirit olimme ideoineet tekemalla kaksi Mind Map -
tyyppista piirustusta ikaihmisesta ja hanen elamanpiiristaan (liite 1). lkaihmisen olimme lait-
taneet piirrosten keskioon. Ikaihmisen elamaan liittyvissa aihealueissa olimme paatyneet seu-
raaviin teemoihin: asumiseen, terveyteen ja sairauteen, avun tarpeeseen ja erilaisiin palve-
luihin liittyvat asiat. Lisaksi olimme listanneet ravintoon, vapaa-aikaan ja harrastuksiin seka
hyvaan oloon ja hemmotteluun liittyvia asioita. Myos ikaihmisen turvallisuuteen ja kuulumisen
erilaisiin sosiaalisiin verkostoihin seka hengellisyyteen liittyvat asiat kuuluivat mielestamme

oleellisesti tarkeina alueina ikaihmisen elamaan.

Edella mainitusta aihepiireista lahdimme miettimaan sellaisia teemoja, joita voisimme mah-
dollisesti toteuttaa Palvelutuvassa. Tallaisiksi teemoiksi nousivat terveyteen ja sairauteen,
ravintoon, liikuntaan, vapaa-aikaan, hemmotteluun ja hyvaan oloon, turvallisuuteen seka yh-
teisollisyyteen ja hengellisyyteen liittyvat asiat. Asumiseen ja avun tarpeeseen liittyvat ai-

heet rajasimme pois tasta tutkimuksesta.

Kuva 5: Muotoilupelin tehtavakortteja.
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Kuva 6: Muotoilupelin tehtavakortti ”Suunnittele millaista askartelua...”.

7.2 Tyopajan toteutus

Tyopaja pidettiin 13.9.2011 iltapaivalla ja tyoskentelyyn oli varattu aikaa kaksi tuntia. Tyos-
kentelytilaksi oli varattu Hyvinkaan kaupungin pohjoisen piirin kotihoidon henkilokunnan neu-
vottelutila. Kaksi poytaa oli jarjestetty huoneen keskelle isoksi tyotasoksi, jonka paalle ase-
tettiin mielikuvitusta virittava kuvitteellinen Palvelutupa. Se oli rakennettu ison pahvin paalle
ja sisustettu nukkekodin kalusteilla ja tarvikkeilla (kuva 7). Osallistujat istuivat ison poydan

ymparilla.

Kuva 7: Muotoilupelin pelialusta, kuvitteellinen Palvelutupa.
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Tilasta oli pyritty tekemaan visuaalisesti poikkeava verrattuna sen normaaliin sisustukseen.
Taman tarkoituksena oli ajatusten irtaannuttaminen tyosta vapaalle suunnittelulle. Se oli
mielestamme tarpeen, koska tila toimi tyoyhteison neuvottelutilana ja tiimi kokoontui siella

omiin tyopalavereihinsa.

Tyopajaan oli varattu runsaasti erilaisia kuvia Mood board -tyoskentelya varten. Kuvat annet-
tiin osallistujille tyopajan alussa. Muotoilupelia varten oli varattu erilaisia materiaaleja pie-
noismallien rakentamiseen. Kaytettavissa oli nukkekodin huonekaluja ja tarvikkeita, pienia
nukkeja ja elaimia, tapettia, kankaita, pahvia ja muita askartelumateriaaleja. Pienoismallit
rakennettiin pahvisiin alustoihin ja materiaalien kiinnittamista varten oli varattu liimaa ja

teippia. Rakennustarvikkeet oli sijoitettu huoneen seinustalla oleville poydille.

Tyoskentelytilaan oli varattu tarjoiltavaksi kahvia, teeta, leipaa ja leikkeleita seka hedelmia.
Tyoskentelyilmapiiri pyrittiin tekemaan mahdollisimman innostavaksi ja vapaamuotoiseksi,

vaikka valittu tyotapa oli aikataulutettu ja strukturoitu.

7.3 TyOpajatyoskentely

Kotihoidon henkilokunnan saapuessa neuvotteluhuoneeseen sovittuna aikana, nautimme aluksi
kahvit. Tarkoitus oli hetken rauhoittua ennen suunnittelemisen alkamista. Tavoite oli myos
tunnelman keventaminen ja mielialan virkistaminen seka ajatusten irtaannuttaminen tyosta.
Varsinaisen tyopajan aloitimme kertaamalla suunnitteilla olevan Palvelutuvan idean. Lisaksi
kerroimme tyoskentelymenetelmista, tyoskentelyn periaatteista seka kaytettavissa olevasta
tyoajasta. Olimme kayneet kuukautta ennen tyOpajaa esittaytymassa tiimin palaverissa ja

kertomassa tutkimuksestamme, joten olimme tavanneet tutkimushenkilot jo aiemmin.

Tyoskentelyaika oli jasennelty siten, etta yhteissuunnittelu aloitettiin Mood board -
menetelmalla. Tahan oli varattu 15 minuuttia aikaa. Tyoskentelya jatkettiin muotoilupelilla,

johon oli varattu aikaa 1 tunti 45 minuuttia.

Tutkimuksen kohderyhmasta oli tassa vaiheessa paikalla yhdeksan henkilda. Osallistujat
tyoskentelivat Mood board -osuudessa yksin. Teemana Mood boardissa oli ”Mita sinulle tulee
mieleen hyvasta vanhuudesta ja hyvasta vanhustenhoidosta seka mita siihen kuuluu?”.
Poydalle levitettiin runsas maara erilaista kuvamateriaalia. Jokaisen tutkimukseen
osallistuvan henkilon tuli valita yhdesta kolmeen sellaista kuvaa, jotka koskettivat hanta tai
toivat hanelle mieleen annettuun teemaan liittyvia asioita, tapahtumia tai tunteita. Kuvien
valinnan jalkeen kutakin osallistujaa pyydettiin vuorollaan kertomaan niista asioita, tunteista

ja ajatuksista, joita kuvat hanessa herattivat.
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Ensimmainen tutkimushenkilo valitsi kuvan, jossa oli erilaisia peseytymiseen ja kylpemiseen
seka saunomiseen liittyvia pienempia kuvia. Seuraava osallistuja valitsi kaksi kuvaa, joista
toisessa oli piirrettyja henkiloita ja toisessa kuvassa oli kirjoja. Kolmas tutkimushenkilo valitsi
myos kaksi kuvaa, joista toisessa oli pariskunta ja toinen liittyi kauneudenhoitoon. Neljas
osallistuja valitsi vain yhden kuvan, jossa oli kissa. Viides tutkimushenkilo valitsi kuvan, jossa
oli iloinen hanuria soittava vanhempi nainen nayttelemassa. Kuudes osallistuja valitsi kuvan
puutarhasta seka toisen kuvan, jossa oli vanhempi nainen kissa sylissansa. Seitsemas tutki-
mushenkilo otti kuvan iakkaasta naisesta huoneessa, jonka seinia peittivat kirjahyllyt taynna
kirjoja. Lisaksi han valitsi kuvan, jossa oli avonainen kukkaro ja rahaa. Kahdeksas tutkimus-
henkilo valitsi kaksi kuvaa. Toinen kuva oli jarvesta nousevista uimareista. Toinen kuva hanel-
la oli kampaamosta, jossa naiset istuivat paat vanhanaikaisissa tukankuivaimissa. Yhdeksas
tutkimushenkilo valitsi kaksi kuvaa, toinen oli keinutuolista ja toinen kuva mehupulloista

evaskorissa.

Taman jalkeen siirryttiin muotoilupelin avulla suunnittelemaan sisaltoja ja toimintaa seka
mahdollisia yhteistyokumppaneita Palvelutupaan. Muotoilupelissa osallistujat tyoskentelivat
pareittain. Heidat jaettiin neljaan tyoskentelypariin, joista kolmessa oli kaksi osallistujaa ja

neljannessa kolme.

Osallistujia pyydettiin rakentamaan pienoismalli samalla, kun he suunnittelivat annettua teh-
tavaa. Lisaksi osallistujia pyydettiin kirjoittamaan paperille kaikki omat suunnitteluideansa.
Yhden tehtavan suunnitteluun ja pienoismallin rakentamiseen annettiin aikaa 15 minuuttia.
Tehtavakortit jaettiin, yksi kerrallaan, kullakin suunnittelukierroksella kaikille tyopareille yh-
ta aikaa. Suunnittelukierroksia jarjestettiin kaiken kaikkiaan viisi. Tehtavakortteja oli yhteen-
sa 32 ja ne ovat listattuna liitteessa 2. Tehtavakorteissa oli toisella puolella jokin aiheeseen
virittava kuva ja varsinainen tehtava oli muotoiltu eri teemoista sanoilla "Suunnittele, mi-

ten/millaista ... Palvelutuvassa olisi mahdollista jarjestaa. Rakenna pienoismalli.”

Suunnittelukierroksen jalkeen jokainen tyopari kertoi toisille osallistujille oman suunnittelun-
sa tulokset ja esitteli pienoismallinsa (kuva 8). Tama vaihe tallennettiin videonauhalle. Kaikki
rakennetut pienoismallit kuvattiin viela kameralla siten, etta kuvissa nakyi myos suunnitte-

luideoista kirjoitetut muistiinpanot seka tehtavakortin toimeksianto.
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Kuva 8: Tutkimushenkilot muotoilupelin pelialustan ymparilla ja kolme pienoismallia.

Ensimmaisella suunnittelukierroksella kaikille tyopareille annettiin sama suunnittelutehtava.
Tehtava oli sanamuodoltaan avoin, heita pyydettiin vain suunnittelemaan sisalto ja rakenta-
maan pienoismalli ohjeistuksella: ”Jos olisit itse kotihoidon asiakas, mita sina toivoisit Palve-

lutuvassa voitavan tehda?”.

Seuraavat suunnittelukierrokset toteutettiin siten, etta jokainen tyopari sai suunnittelutehta-
van eri teemalla. Naita suunnittelukierroksia oli kaiken kaikkiaan nelja. Toisella suunnittelu-
kierroksella yhta tyopari pyydettiin suunnittelemaan, millaisia teemajuhlia Palvelutuvassa
voitaisiin jarjestaa. Seuraavalla osallistujaparilla oli tehtavina suunnitella, miten ravitsemuk-
seen liittyvia asioita voisi kasitella. Kolmas pari mietti, millaisia terveydenhoitoon liittyvia
asioita voisi ja olisi tarve jarjestaa. Neljas tyopari mietti, milla eri tavoilla ikaihmiset voisivat

muistella ja kertoa omasta elamastansa ja itselle tarkeista asioistansa.

Kolmannella ja neljannella suunnittelukierroksella oli mukana kymmenen osallistujaa ja tyo-
pareja muodostui naille kierroksille siten viisi. Kolmannen kierroksen ensimmaisen tyoparin
tehtavaksi tuli miettia, mita kulttuuriin liittyvia tapahtumia ja toimintaa Palvelutuvassa olisi
mahdollista jarjestaa. Seuraavalla parilla oli tehtavana suunnitella, millaisia luentoja ja mista

aiheista Palvelutuvassa olisi mahdollista jarjestaa. Kolmannen parin tuli ideoida, miten ulkoi-
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lu voitaisiin jarjestaa Palvelutupa-paivana. Neljannella parilla oli tehtavana miettia, miten eri
tavoin musiikkia voisi tarjota asiakkaille. Viides tyopari sai tehtavaksi suunnitella, miten ela-

man laadun parantamista voisi kasitella Palvelutuvassa.

Neljannella suunnittelukierroksella ensimmaisen tyoparintehtavaksi tuli suunnitella, miten
kirjaston palveluja voisi hyodyntaa Palvelutuvassa. Seuraava pari mietti, miten yhteisollisyys
toteutuisi parhaiten Palvelutuvassa. Kolmannella tyoparilla oli tehtavana suunnitella, millaisia
erilaisia peleja tai kilpailuja Palvelutuvassa olisi hauska jarjestaa. Neljas tyopari suunnitteli,
miten erilaiset viranomaispalvelut ja viranomaisten kanssa asiointi voitaisiin ottaa huomioon
Palvelutuvan toiminnassa. Viides pari suunnitteli, mita hyvinvointiin liittyvia palveluja voisi

jarjestaa Palvelutuvassa.

Tyopajaan varattua aikaa oli jaljella 15 minuuttia. Viimeisella eli viidennella suunnittelukier-
roksella paatimme yhdistaa kaksi tehtavakorttia kullekin tyoparille. Ensimmaiselle parille tuli
tehtavaksi miettia, miten uskontoon liittyvia asioita olisi mahdollista kasitella Palvelutuvassa.
Sama tyopari sai tehtavaksi miettia, mita eri jarjestoja tai toimijoita voisi olla mukana Palve-
lutuvan toiminnan jarjestamisessa. Seuraavalle parille tuli tehtavaksi miettia, miten ystavat
ja laheiset voisivat osallistua Palvelutuvan toimintaan. Tyoparin tuli miettia, millaista askar-
telua olisi Palvelutuvassa mahdollista jarjestaa. Kolmannen tyoparin tehtavana oli miettia,
millaista lilkuntaa Palvelutuvassa voitaisiin jarjestaa. Sama pari mietti, millaisia hemmottelu-
hoitoja siella voisi tarjota. Neljatta tyoparia pyydettiin miettimaan, miten vaikeasti lahestyt-
tavia asioita, kuten kuolemaa, tunteita, yksinaisyytta seka mielenterveyteen liittyvia asioita

olisi mahdollista kasitella Palvelutuvassa.

Viimeisena suunnitteluideana, ilman tehtavaksi antoa, tuli ehdotus ennalta ehkaisevan toi-
minnan jarjestamisesta ikaihmisille. Ehdotettiin palvelua niille kayttajille, jotka eivat viela
tarvitse kotihoidon apuja. Ennaltaehkaisevaan Palvelutupaan ehdotettiin neuvontatoimintaa,
josta voisi saada tietoa kotihoidon ja kunnan eri palveluista. Tuvassa voitaisiin antaa myos
ohjausta toimintakyvyn yllapidosta. Toiminnassa voisi olla terveydentilan tarkkailua, kuten
verenpaineen ja verensokerin mittausta. Tuvassa voisi saada apuvalineohjausta. Lisaksi tuvas-
sa voisi saada tietoa eri sairauksista ja laakkeista. Tietoa voitaisiin jakaa Kelan rahallisista

tuista, kuten hoitotuesta ja muista etuuksista.

7.4  Yhteissuunnittelun analysointi

Mood boardin tulokset analysoimme videoita katsomalla seka litteroimalla puheen (liite 6).
Muotoilupelin tulokset analysoimme seka videoitua materiaalia kuuntelemalla ja katsomalla

etta suunnittelijoiden muistiinpanoja tutkimalla.
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Mood boardin teemana oli: ”Mita sinulle tulee mieleen hyvasta vanhuudesta ja hyvasta van-
hustenhoidosta seka mita siihen kuuluu?”. Ensimmainen osallistuja valitsi kuvan, jossa oli eri-
laisia kylpemiseen ja saunomiseen liittyvia kuvia. Hanelle kuvista tuli mieleen hyva perushoi-
to, joka kuuluu hyvaan vanhuuteen ja vanhustenhoitoon. Siita syysta peseytymiseen liittyvat
kuvat olivat hanelle tarkeat. Toinen osallistujista valitsi kuvan, jossa oli piirrettyja henkiloita.
Kuva toi hanelle mieleen hyvat ystavat, jotka kuuluvat hanen mielestaan hyvaan vanhuuteen.
Toinen hanelle mieleen tullut asia oli lukeminen, joka kuuluu hyvaan vanhuuteen. Siksi han
valitsi kuvan, jossa oli kirjoja. Kolmas osallistuja valitsi kuvan, jossa oli pariskunta. Han ilmai-
si, etta yhdessaolo ja parisuhde ovat tarkeita vanhanakin. Toinen kuva, jonka han valitsi, liit-

tyi kauneudenhoitoon. Hanen mukaansa kauneudenhoito on myos tarkeaa vanhanakin.

”Mulla on kans tddlld, en md tiedd onko tdd pariskunta, mut kumminkin, kak-
sin aina kaunihimpi sitten vanhana. Ja sitten kuinka toi kauneudenhoito on

tdrkedd vanhanakin sitten juu.”

Neljas osallistuja otti yhden kuvan, joka riitti hanelle (kuva 9). Kissanpaivat olivat ne, mita

han haluaa vanhana, han haluaa nukkua kauan.

"Minulle riitti yksi kuva, kissanpdivdt pitdd olla, niitd haluan, haluan nukkua

kauan...”

Kuva 9: Kissanpaivat.

Viides osallistuja valitsi kuvan, jossa vanhempi nainen soittaa hanuria ja nayttelee (kuva 10).
Han sanoi, etta vanhuuteen kuuluvat harrastukset. Toisena hanella oli kuva puutarhasta ja

han sanoi puutarhanhoidon kuuluvan vanhuuteen.

”Minulla on, ettd vanhuuteen, kuuluu kylld harrastukset, tdd on niin iloinen
tdd rouva tdssd, kun saa esiintyd, esiintyd muille vield minkd jaksaa. Ja sit

toinen on, puutarhanhoito kuuluu vanhuuteen.”
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Kuva 10: Harrastukset ja puutarhanhoito.

Kuudes tutkimushenkilo sanoi puutarhanhoidon ja luonnon kuuluvan vanhuuteen. Han toivoi,

ettei suljeta omaan huoneeseen ovien taakse, vaan lahella pitaisi olla luontoa ja elaimia.

”Mulla on kanssa vdhdn tdtd puutarhaa ja tdmmonen, et vanhuuteen kuuluu se
luonto ja ettei suljeta sinne ovien taakse ja huoneeseen, vaan et se luonto on

siel ldhelld. Eldimet kanssa kuuluu siihen hyvdadn vanhuuteen.”

Seitsemas tutkimushenkilo valitsi kuvan, jossa vanhempi naishenkilo on kirjoja taynna olevien
kirjahyllyjen reunustamassa huoneessa. Tutkimushenkilo sanoi hyvan vanhuuden olevan sel-
lainen, etta saa olla mahdollisimman pitkaan kotona. Han tasmensi kuvasta, etta on virikkeel-
lisen nakoinen koti. Toinen kuva hanella oli sellainen, mista tuli mieleen laheisyys ja toisen
ihmisen lasnaolo hyvassa vanhuudessa. Kolmantena kuvana talla tutkimushenkilolla oli avo-
nainen kukkaro, jossa oli rahaa. Hanen mielestaan paattajat eivat tarpeeksi panosta vanhus-

tenhuoltoon. Rahaa pitaisi hanen mielesta saada lisaa.

Kahdeksas tutkimushenkilo valitsi kaksi kuvaa, joista toinen oli kuva jarvesta nousevista uima-
reista. Han sanoi, etta harrastukset ovat hanen mielestaan mukana hyvassa vanhuudessa. Uin-
ti siksi, etta paasee yhdessa viettamaan aikaa. Toinen kuva hanella oli kampaamosta, jossa
naiset istuivat paat vanhanaikaisissa tukan kuivaimissa. Han viittasi uimiseen ja siihen, etta
sitten voi kaunistautua yhdessa. Yhdeksas tutkimushenkilo valitsi keinutuolin kuvan ja totesi
siita, etta kun on ikaa ja elakkeella, saa ottaa rennosti. Toiseksi kuvaksi han valitsi mehupul-
lot evaskorissa ja totesi, etta voi tehda vaikka mehua tai viinia ja nauttia elamasta. Tutki-

mushenkilo totesi, etta harrastuksia pitaa olla vanhanakin.

Yhteenvetona Mood board -menetelmasta voi todeta, etta tassa tutkimuksessa kotihoidon
henkilokunnalle hyvaan vanhuuteen ja vanhustenhuoltoon kuuluivat erittain tarkeana asiana
muut ihmiset, laheisyys ja yhdessaolo. Parisuhde tai joku, joka on lahella seka hyvat ystavat

olivat tutkimushenkiloilla vahvasti mukana hyvassa vanhuudessa. Nelja tutkimushenkiloa mai-
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nitsi nama asiat. Harrastusten merkitys eri muodoissa nousi esiin tutkimushenkiloiden mieli-
kuvissa. Harrastuksista mainitsi nelja tutkimushenkiloa. Tarkeina asioina hyvassa vanhuudessa
pidettiin luontoa, elaimia ja puutarhanhoitoa, jotka kaksi tutkimushenkiloa liitti hyvan van-

huuden mielikuvaan.

Tutkimusryhman tyotaustan huomioiden on varsin ymmarrettavaa, etta hyva perushoito nousi
hyvaan vanhustenhuoltoon ja vanhuuteen kuuluvana tarkeana asiana esille kahdella tutkimus-
henkilolla. Kotona asumisen mahdollisuus pitkaan ja kodin virikkeellisyys nousi yhden tutki-
mushenkilon mielesta tarkeaksi. Leppoisa vapaa-aika ja elamasta nauttiminen seka lepo ja
nukkuminen kuuluivat hyvan vanhuuden elementteihin kahdella tutkimushenkilolla. Tutkimus-
henkiloista oli naisia yhdeksan ja tama selittaisi sen, etta kauneudenhoito ja kaunistautumi-
nen kuuluivat mielikuvissa myos hyvaan vanhuuteen kahdella tutkimushenkilolla. Rahan mer-
kityksesta ja lahinna sen puutteesta hyvan vanhustenhuollon esteena mainitsi yksi tutkimus-

henkilo. Hanen mielestaan paattajat eivat panosta tarpeeksi vanhustenhuoltoon.

Muotoilupelissa ehdittiin kayda lapi viisi suunnittelukierrosta. Tuloksena saimme kaiken kaik-
kiaan 23 suunnittelukokonaisuutta ja pienoismallia. Ideoita naista syntyi yhteensa 161. Olem-
me numeroineet suunnittelukokonaisuudet (1 - 23) siina jarjestyksessa kuin ne muotoilupelis-
sa syntyivat. Muotoilupelin kysymysluettelossa (liite 2) ovat suunnittelutehtavat alkuperaises-

sa muodossansa.

Ensimmaisena oli suunnittelutehtava, jossa tuli miettia itsensa Palvelutuvan asiakkaaksi. Teh-
tavana oli suunnitella, mita toivoisi siella olevan. Tasta tuli neljalta tyoparilta suunnitelmat
ja pienoismallit (1). Osallistujat toivoivat Palvelutupaan yhdessaoloa ja seuraa viihtyisassa
ymparistossa. Siella voisi olla kasveja ja mielellaan mahdollisuus nauttia jotain syotavaa ja
juotavaa. Keskustelu ja kahvittelu hyvassa seurassa mahdollisesti lehtia lukien, musiikkiesi-
tyksia kuunnellen tai lapsille esiintyen oli my0s toivomuksissa. Esitettiin, etta olisi hyva, jos
olisi mahdollisuus ulkoiluun, lilkkkumiseen ja tanssimiseen. Lisaksi toivottiin lemmikkeja vierai-

lulle silla ehdolla, etta ryhmassa ei ole mukana allergisia henkiloita.

Palvelutuvassa toivottiin jarjestettavan erilaista ohjelmaa, kuten askartelua, seuraleikkeja,
tietokilpailuja, pienta kokkausta ja kukkien hoitoa. Lisaksi toivottiin jarjestettavan erilaisia
juhlia ajankohdan mukaan, esimerkiksi pikkujoulut. Palvelutuvan toiminnassa toivottiin ole-
van valinnanmahdollisuus siita, mita haluaa tehda. Tarkeana pidettiin myos mahdollisuutta
levata, mika tulisi ottaa huomioon sisustuksessa. Lisaksi toivottiin mahdollisuutta seka kau-
neuden- etta terveydenhoitoon. Toivottiin mahdollisuutta kampaajan palveluihin seka kasvo-,
kasi - ja jalkahoitoihin. Terveydenhoidollisista palveluista mainittiin mahdollisuus verenpai-

neen ja verensokerin mittauksiin.



50

Suunnittelutehtava, jossa pyydettiin suunnittelemaan millaisia teemajuhlia (5) Palvelutuvassa
voisi jarjestaa, tuotti uudelleen idean pikkujoulujen jarjestamisesta. Hyvan olon teemaa, ku-
ten pikkujoulut, pidettiin tarkeana. Tama hyva olo muodostuisi tutuista vanhoista kanelin ja
kardemumman tuoksuista seka piparkakuista ja joulupuurosta. Yhdessa voisi muistella, mita
tulee mieleen omista lapsuuden jouluista. Ikaihmisille tarkeaa muistelua ja omasta elamasta
kertomista seka itselleen tarkeista asioista puhumista (8) olisi Palvelutuvassa helppo jarjestaa

tutkimushenkiloiden mielesta vanhojen valokuvien avulla ja omia ammatteja muistelemalla.

Palvelutupaan ehdotettiin naytelmien esittamista, vanhojen laulujen laulamista ja musiikin
kuuntelua. Lisaksi ehdotettiin retkien tekemista, maalaamista ja piirtamista seka hengellisten
tarpeiden huomioon ottamista yhteistyossa seurakunnan kanssa. Elaman laadun parantamista
(13) tutkimushenkilot ehdottivat kasiteltavaksi Palvelutuvassa yhdessa tekemalla, jumppaa-
malla, jarjestamalla luentoja eri teemoista kuten ravinnosta ja lilkunnasta (kuva 11). Aihetta
voisi kasitella myos piirtamalla, maalaamalla, askartelemalla seka keskustelemalla aiheista ja

jakamalla kokemuksia.

Yhteisollisyyden (15) toteutumiseksi todettiin, etta sita ei voi syntya ennen kuin opitaan tun-
temaan toiset hyvin ja tahan tarvitaan riittavasti aikaa. Ryhman vetajan roolilla on myos
merkitysta ja hanen tyylinsa tulee olla innostava. Palvelutuvan kayttajien muistamista ehdo-

tettiin esimerkiksi juhlistamalla kayttajien merkkipaivia.

Kuva 11: Suunnitelma ja pienoismalli elamanlaadun parantamiseen. Kuva: Marja Sivonen
(2011).
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Ravitsemukseen (6) liittyvia asioita olisi tutkimushenkiloiden mielesta mahdollista kasitella
Palvelutuvassa siten, etta jarjestetaan ikaihmisten ravitsemusneuvontaa. Asiakkaat voisivat
itse osallistua ruoan valmistamiseen tekemalla perinneruokia tai siella voitaisiin leipoa yhdes-
sa. Osallistujien mielesta terveydenhoitoon (7) liittyvia palveluja olisi mahdollista ja tarvetta
jarjestaa Palvelutuvassa. Laakkeiden jakaminen, insuliinin pistaminen ja verensokerin seka
verenpaineen mittaukset voisi hoitaa Palvelutuvassa. Lisaksi mainittiin siella olevan mahdol-
lista tehda haavanhoitoa ja verinaytteiden ottoa. Myos fysioterapeutin palvelut, jalkahoito,

suuhygienia ja naontarkastus olisi mahdollista jarjestaa siella.

Kulttuuriin (9) liittyvia tapahtumia ja toimintaa Palvelutuvassa voisivat olla tutkimushenkiloi-
den mielesta erilaiset runo-, musiikki- ja tanssiesitykset seka naytelmat. Lisaksi ehdotettiin
elokuvien esittamista, esimerkiksi Suomi -elokuvia. Erilaisia luentoja (10) ehdotettiin Palvelu-
tuvassa pidettavaksi terveyteen, laakkeisiin, lilkkuntaan, luontaistuotteisiin, hammashoitoon ja
jalkojenhoitoon liittyvista aiheista. Luentoja ja tietoiskuja pitamaan ehdotettiin kaytettavaksi
eri alojen opiskelijoita. Musiikin (12) esittamiseen Palvelutuvassa tutkimushenkilot ehdottivat
tarjottavan elavaa musiikkia esimerkiksi pianolla. Ehdotettiin, etta joku voisi tulla esiinty-
maan ja nain voisi kuunnella hyvaa musiikkia ja nautiskella vaikka viinia. Lisaksi ehdotettiin,
etta asiakkaat voisivat itse soittaa musiikkiterapian tapaan. Ehdotettiin, etta Palvelutuvassa

voisi jarjestaa levyraadin.

Suunnittelutehtavaan, missa pyydettiin miettimaan kirjaston palvelujen (14) hyodyntamista,
ehdotettiin kirjaston tulevan vierailulle Palvelutupaan. Kirjasto voisi tuoda aanikirjoja, vide-
oita tai CD-levyja, elokuvia katseltavaksi ja musiikkia kuunneltavaksi. Runot ja naytelmat se-
ka erilaiset lehdet kuten askartelu-, kasityo- ja aikakausilehdet voisivat olla Palvelutuvassa

asiakkaiden luettavissa.

Ulkoilun (11) jarjestamiseksi Palvelutupa-paivana ehdotettiin luontopolulle menemista ja
elaimiin tutustumista. Lisaksi ehdotettiin piknik-retken ja grillitapahtuman seka urheilukilpai-
lujen jarjestamista. Opiskelijoiden apua ehdotettiin hyodynnettavaksi ikaihmisten ulkoilutta-
misessa. Liikunnan (21) eri muodoiksi Palvelutuvassa ehdotettiin kasipaino-, keppi-, tuoli-,
kuminauha- ja vesijumpan seka vesijuoksun jarjestamista. Ulkoilua ja sauvakavelya ehdotet-

tiin jarjestettavaksi.

Hyvinvointiin liittyvia palveluja (18) ehdotettiin jarjestettavaksi esimerkiksi tarjoamalla sau-
nomismahdollisuutta (kuva 12). Palvelutuvassa voisi olla kampaajan ja parturin palveluja. Li-
saksi ehdotettiin jalkojenhoitajan ja kosmetologin palvelujen tarjoamista. Kupparin ja hiero-
jan palveluja voisi olla tarjolla ja erilaisia muita hoitoja, kuten akupunktioita, suolahoitoja

seka rentoutusta. Sama tyopari, joka mietti liilkunnan jarjestamista, mietti, millaisia hemmot-
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teluhoitoja (21) Palvelutuvassa voitaisiin jarjestaa. Tyopari paatyi samoihin ehdotuksiin, mita
tuli jo aiemmin hyvinvointiin liittyen. Kampaamo-, kasvo-, kasi- ja jalkahoitojen tarjoamisen
lisaksi tuli ehdotus erilaisten hierontojen, aromiterapiakylpyjen seka saunomismahdollisuuden

jarjestamisesta.

Kuva 12: Suunnitelma ja pienoismalli hyvinvointiin liittyvista palveluista. Kuva: Marja Sivonen
(2011).

Eri toimijoiden ja jarjestojen (19) kanssa tehtavaan yhteistyohon tuli ideoina eri sairauksiin
liittyvien yhdistysten ja jarjestojen kanssa toimiminen. Tallaisiksi yhteistyokumppaneiksi mai-
nittiin Suomen Sydanliitto, Diabetesliitto tai Keliakialiitto ja naiden liittojen paikallisyhdistyk-
set. Vapaaehtoistoimintaa, kuten kirkon diakoniatyota ja setlementtityota, ehdotettiin myos
yhteistyokumppaneiksi. Uskontoon (19) liittyvia asioita oli tutkimushenkiloiden mielesta mah-
dollista kasitella Palvelutuvassa asiakkaiden mieltymyksien mukaan esimerkiksi jarjestamalla
pieni hartaushetki ja laulamalla yhdessa virsia (kuva 13). Vaikeasti lahestyttavia asioita kuten
kuolemaa, tunteita, yksinaisyytta seka mielenterveyteen (22) liittyvia asioita olisi mahdollista
kasitella tutkimushenkiloiden mielesta Palvelutuvassa. Ehdotettiin, etta paikalle voisi tulla
joku henkilo kertomaan omista kokemuksistansa. Voitaisiin saada aikaan vuorovaikutteista

keskustelua naista aiheista.
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Kuva 13: Suunnitelma ja pienoismalli uskontoon liittyvista asioista ja eri yhteistyokumppaneis-

ta. Kuva: Marja Sivonen (2011).

Viranomaisten kanssa asioinnista (17) ehdotettiin ideana, etta Kela voisi tulla kertomaan sen
toiminnasta Palvelutupaan. Teemana voisi olla esimerkiksi, mita oikeuksia ikaihmisilla on saa-
da erilaisia tukia. Viranomaispalveluyksikko voisi tulla kertomaan omasta toiminnastaan ja
auttamaan erilaisten lomakkeiden tayttamisessa. Ehdotettiin, etta voitaisiin jarjestaa erilaisia
tietoiskuja. Talloin asiakas saisi kysella viranomaisilta kaikista mielta askarruttavista asioista.

Ehdotettiin, etta poliisi voisi vierailla Palvelutuvassa.

Askarteluideoiksi (20), joita Palvelutuvassa voitaisiin tehda, ehdotettiin esimerkiksi joulun
aikaan tonttujen, havupallojen, paju- ja olkipukkien seka kranssien tekoa. Lisaksi ehdotettiin

perinteista sukkien kutomista ja patalappujen virkkaamista.

Ystavat ja laheiset (20) ehdotettiin otettavaksi mukaan Palvelutuvan toimintaan siten, etta he
voisivat tulla vaikka lounasaikaan ruokailemaan yhdessa ikaihmisten kanssa tupapaivana. Pal-
velutuvassa ehdotettiin pelattavaksi erilaisia peleja ja kilpailuja (16), tata pidettiin hauskana
toimintatapana. Pelattavaksi ehdotettiin korttipeleja seka lautapeleja. Lisaksi ehdotettiin
arvoitusten esittamista ja tietokilpailujen pitamista. Levyraadin jarjestaminen tuli tassa

suunnittelukokonaisuudessa esiin.
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Yhteenvetona muotoilupelin tuloksista voi todeta, etta ensimmaisella kierroksella tuli hyvin
paljon samoja ideoita kuin myohemmilla teemakierroksillakin. Tutkimushenkiloita pyydettiin
ensimmaisella kierroksella miettimaan Palvelutuvan sisaltoja, mita he sinne toivoisivat, jos
olisivat itse sen asiakkaita. Tiloista todettiin, etta niiden tulisi olla viihtyisat ja siella tulisi
olla mahdollisuus syomiseen, juomiseen, kahvitteluun ja lepaamiseen. Palvelutupaan toivot-
tiin mahdollisuutta olla yhdessa ja etta siella olisi seuraa. Lisaksi toivottiin keskustelua ja jos-
kus jotain juhlia. Tutkimushenkiloiden toiveissa nousi esiin myos valinnan vapauden merkitys,
ettei olisi pakko tehda mitaan, jos ei halua. Palvelutupaan toivottiin erilaista ohjelmaa, mu-
siikkiesityksia, askartelua, seuraleikkeja ja kokkausta. Tutkimushenkilot toivoivat myos mah-

dollisuutta ulkoiluun, lilkkumiseen ja tanssimiseen.

Muotoilupelin tutkimusaineiston analysoimme siten, etta kirjoitimme jokaisen suunnitteluide-
an omalle erilliselle Post-it -lapulle (kuva 15). Nama laput liimasimme ensin isolle seinapape-
rille aluksi kunkin idean sen suunnittelukokonaisuuden alle, jossa idea oli syntynyt. Naita ko-

konaisuuksia oli yhteensa 23 ja ideoita syntyi yhteensa 161 kappaletta.

s e
J]
s

Kuva 14: Muotoilupelin 23 suunnittelukokonaisuutta ja 161 ideaa.

Taman jalkeen ryhmittelimme ideat Affinity diagrammin mukaisesti teemoittain yhteen. Esi-

merkiksi kaikki hemmotteluun liittyvat suunnitteluideat tulivat toistensa lahelle. Vastaavasti
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lilkuntaan liittyvat ideat tulivat lahekkain jne. Samalla periaatteella ryhmittelimme kaikki
ideat ja saimme nain koottua tutkimusaineistosta esille tulleet paateemat. Seuraavassa vai-
heessa yhdistimme molempien empiiristen tutkimusosien ideat aihepiireittain yhteen, josta

kerromme luvussa 8.1.

7.5 Yhteissuunnittelun tulokset

Yleisesti ottaen voi todeta, etta yhteissuunnittelu oli hedelmallista ja valitsemamme mene-
telmat sopivat hyvin tutkimukselle asetettujen tavoitteiden ja paamaarien saavuttamiseksi.
Taman tutkimusosan tavoitteena oli saada ideoita Palvelutuvan toiminnan suunnitteluun, toi-
minnan sisaltoihin ja muotoihin seka ajatuksia mahdollisista yhteistyokumppaneista. Lisaksi
tutkimuksen tavoitteena oli empaattisen suhtautumisen lisaaminen Palvelutupa-hanketta koh-

taan ja saada henkilokunta sitoutumaan siihen.

Muotoilupeli onnistui mielestamme hyvin. Saimme tuloksena runsaasti toteuttamiskelpoisia
ideoita. Hyodynsimme niita Palvelutuvan kahden kuukauden kokeilujakson toimintaa suunni-
tellessamme. Seka Mood board etta muotoilupeli saavuttivat menetelmina tavoitteemme tut-
kimushenkiloiden empaattisen suhtautumisen lisdaamisen osalta suhteessa tutkimuksen koh-

teeseen.

Oletamme, etta saavutimme nailla menetelmilla enemman ideoita kuin mita kahdessa tunnis-
sa olisimme saaneet esimerkiksi ryhmahaastattelulla. Ideoista on kuitenkin todettava sen ver-
ran, etta ne olivat varsin perinteisia. Tutkimushenkilot pidattaytyivat hyvin realistisissa suun-
nitelmissa eika niissa tullut esiin mitaan yllatyksellista tai ennen nakematonta ratkaisua. Ta-
man tutkimusosan tuloksista havaitsi, etta ideat alkoivat myos toistaa itseaan. Samoja ideoita
tuli useamman kerran. Tehtavien runsas maara tassa tutkimuksessa aiheutti kiireen tyopaja-
tyoskentelyssa. Aika kului tyopajassa varsin nopeasti. Varatun tyoskentelyajan paattymiseen
oli aikaa 15 minuuttia. Tutkijoina oli mielestamme viela kasittelematta tarkeita aihealueita.
Viimeisella eli viidennella suunnittelukierroksella paatimme yhdistaa kaksi tehtavakorttia kul-
lekin tyoparille ajan saastamiseksi seka pienoismallien rakentamisessa etta tulosten purkami-

sessa. Tama oli mielestamme hyva paatos, koska saimme viela runsaasti ideoita.

Kotihoidon henkilokunta suhtautui aluksi hieman varautuneesti yhteissuunnitteluun muotoilu-
pelin avulla. Tutkijoina teimme virheen siina, mita termia kaytimme pienoismallien rakenta-
misesta. Esitellessamme etukateen tutkimustamme ja sen menetelmia kotihoidon tiimille,
puhuimme askartelusta ja tama heratti ehka hieman negatiivisen asenteen tutkimusmenetel-
mia kohtaan. Joku totesi, etta ”"mita tassa nyt pitais askarrella” ja toinen totesi ”en ma osaa
mitaan askarrella”. Toisaalta on kuitenkin todettava, etta varsinaisena tutkimuspaivana tut-

kimushenkiloiden rakentaessa ensimmaisia pienoismalleja, innostus kasvoi tekemisen myota.
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Ennakkoluulot karisivat suunnittelun edetessa ja tutkimushenkilot olivat suunnittelemisessa

mukana innokkaasti.

Toteamme tassa, etta tehtavakortissa numero seitseman (7) oli suunnittelutehtavan osalta
painovirhe. Kortissa piti lukea Palvelutuvassa, mutta siina luki palvelutalossa. Tama oli hie-
man harhaanjohtava termi ja siita syyta myos syntyneet suunnitteluideat kohdentuivat hie-
man eri asiakaskuntaan. Suunnitteluideat olivat tarkoitettuja palvelutalossa asuville ikaihmi-
sille. Tasta syysta tutkimushenkiloiden ideat olivat osittain sellaisia, ettei niita voitaisi to-

teuttaa Palvelutuvassa. Tama on mielestamme syyta mainita tassa yhteydessa.
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8  Palvelutuvan suunnittelu

Tassa luvussa kerromme, miten toteutimme Palvelutuvan toiminnan suunnittelun saatujen
tutkimustulosten perusteella. Haimme vastausta tutkimuskysymykseen, miten palvelumuotoi-

lu (Service Design) soveltuu kunnallisen palvelutarjonnan kehittamiseen.

8.1  Empiiristen tutkimustulosten yhdistaminen

Toimme kahden empiirisen tutkimuksen tulokset yhteiseen analysointiin. Ensimmaiseksi lii-
masimme seinatauluun henkilokunnalle jarjestetyssa muotoilupelissa syntyneet ideat. Ryhmit-
telimme seinatekniikalla ideat samankaltaisuus-periaatteella (Affinity diagram) omiksi koko-
naisuuksiksi (kuva 15). Muotoilupelin ideat olivat keltaisilla ja vihreilla lapuilla. Seuraavaksi
toimme vastaavat teemahaastatteluista tulleet ideat siita, mita asiakkaat olivat kertoneet
odottavansa Palvelutuvan toiminnalta. Kotihoidon kayttajien ideat olivat vaaleanpunaisilla
lapuilla, jotta ne erottuisivat selkeammin ja olisi helpompi havaita. Lappujen vareilla ei ollut
muuta merkitysta tutkimuksen kannalta. Kotihoidon kayttajien ideoiden painoarvo suunnitte-
lussamme oli suurempi. Tata vaihetta nimitimme analysoinnissa vaiheeksi yksi, samankaltais-

ten ideoiden ryhmittely ja yhdistaminen keskenaan.

Kuva 15: Kayttajaryhmien ideat ryhmiteltyna aihealueittain.
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Seuraavaa analysoinnin vaihetta kutsuimme vaiheeksi kaksi, joka oli teemavaihe. Tassa vai-
heessa haimme yhdistavan yleiskasitteen niille ideoille, jotka muodostuivat suuremmiksi ai-
healueiksi eli teemoiksi. Teemoiksi muodostuivat Affinity diagrammin avulla taulukossa 2 esi-

tetyt teemat.

. . Henkilo-
Teema Asiakkailta kunnalta Yhteensa

ideoita kpl ideoita kpl

yhdessaolo, rupattelu

1 keskustelu, muistelu 7 16 23
5 musiikki 3 11 14
tanssit 3 2 5
3
hemmottelu
4 | hyvinvointi 2 18 20
5 hengelliset tarpeet 2 4 6
6 muu terveydenhoito 2 10 12
lehdet, lukeminen
7 | aanikirjat 2 4 6
8 pelit ja kilpailut 2 6 8
9 ravinto/leivonta 1 6 7
lilkunta
10 1 18 19
11 | askartelu 0 11 11
12 | luennot 0 4 4
naytelmat
13 elokuvat 0 8 8
14 ennalta ehkaiseva
Palvelutupa 0 11 11
terveydenhoito
kotihoito 0 10 10
tilatoiveet 15 13 28
yhteistyokumppanit 0 9 9
ei osannut sanoa 3 0 3
43 161 204

Taulukko 2: Kayttajaryhmilta tulleet ideamaarat /teema.
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Tarkastelimme saatuja teemoja vaiheessa kolme, joka oli valintavaihe (kuvio 3). Lahdimme
tutkimaan, mitka naista olivat sellaisia, joissa ikaihmisten toiveet tulivat korostuneesti esille.
Teemoista yhdessaolo ja rupattelu olivat suurin teemaryhma ja ne nousivat yhdistettyna tar-
keimmaksi teemaksi. Seuraavaksi eniten tuli merkintoja musiikkiin ja tanssiin, jotka nousivat
toiseksi tarkeimmiksi teemoiksi. Kolmanneksi eniten saivat kannatusta seka hemmottelu,
hengelliset tarpeet etta muu terveydenhoito. lkaihmiset toivoivat erityisesti jalkahoidon jar-
jestamista. Myos lehdet ja lukeminen seka pelit ja kilpailut nousivat tahan kolmanteen ryh-
maan. Neljannessa ryhmassa olivat ravinto ja leivonta seka liikunta. Palvelutuvan suunnitte-
lussa tavoitteenamme oli ensisijaisesti pyrkia toteuttamaan ikaihmisten esittamat tarpeet ja

toiveet, joten valitsimme teemoista ne joissa oli eniten heidan toiveitansa.

1.
SAMANKALTAISET
IDEAT

TEEMAT

\_ VALINTA

PALVELUTUVAN TOTEUTUS

Kuvio 3: Empiirisen aineiston kasittelyprosessi. Kuva: Huvila-Nicklén ja Selander (2011).

Paatimme omiin kokemuksiimme vanhusten kanssa olemisesta perustuen, etta jokaisella Pal-
velutupa-kerralla tarjoamme vanhanajan pullakahvit ja varaamme riittavasti aikaa vapaalle
seurustelulle seka yhdessaololle (kuvat 16). Nama teemat olivat nousseet esiin molemmissa
tutkimusryhmissa ja yhdessaolo seka rupattelu olivat nousseet kaikista teemoista tarkeimmik-

si.

Muiden teemojen kesken jouduimme tekemaan valintoja, koska pilottivaiheessa Palvelutupa
toteutui vain kahdeksan kertaa. Musiikki nousi kaikista teemoista toiseksi analyysivaiheessa ja
sen vuoksi paatimme toteuttaa seka levyraadin etta virsien laulamisen. Kolmanneksi tar-

keimmiksi teemoiksi nousivat analyysivaiheessa hengelliset tarpeet, hemmottelu ja muu ter-
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veydenhuolto. Sen vuoksi paadyimme toteuttamaan seka hartaushetken etta kampaamopalve-

lut ja kasihoidot.

LUKEM /NG ¥

Jors @
R, |

>

Kuva 16: Palvelutuvan suunnittelun teemat ja toteutus.

Muun terveydenhuollon osalta valitsimme toteutettavaksi jalkahoidot. Lehtien lukeminen ja
pelit seka kilpailut olivat nousseet analyysivaiheessa neljansiksi teemaryhmiksi. Paatimme
pyytaa kirjastoa tulemaan esittelemaan palvelujaan, lainaustoimintaa ja aanikirjoja. Viiden-
teen kategoriaan tarkeysjarjestyksessa nousivat ravinto, leivonta ja liikunta. Paatimme to-

teuttaa luennon ikaihmisen ravintotietoudesta ja leipomismahdollisuuden.

Liikuntaan valitsimme tuoli- ja muistijumpan. Ehdotetuista peleista ja kilpailuista paatimme
ottaa muistipelit ja aiemmin mainitun levyraadin. Virkistystoimintana paatimme toteuttaa
maalausta, piirtamista ja askartelua. Henkilokunnan ehdottamasta ennalta ehkaisevasta neu-

vonnasta toteutimme ikaihmisen turvallisuuteen liittyvan keskustelutilaisuuden.

Seuraavaksi arvioimme teemojen toteutumismahdollisuutta. Tassa yhteydessa olimme pita-
neet palaverin myos kotihoidon henkilokunnan kanssa. Kokouksessa esittelimme tutkimustu-
lokset ja teemat. Saimme kotihoidon henkilokunnalta arvokasta tietoa siita, mitka teemat
eivat olleet toteuttamiskelpoisia. Taman vuoksi jouduimme jattamaan pois jalkahoidot, silla
jalkojen hoitaminen esimerkiksi diabeetikoille tuo esiin potilasvastuun. Jalkojenhoitajina
emme olisi voineet kayttaa opiskelijoita, joten kustannussyista jatimme taman teeman to-

teuttamatta.



61

Olimme lukeneet vanhustyota koskevasta kirjallisuudesta viriketoiminnasta ja sen tarkeydesta
ikaihmisten elamassa. Se voi olla monenlaista toimintaa, jolla tarkoituksena on aktivoida
muistia, keskittymista ja aivotoimintaa seka yllapitaa henkista vireytta. Lukemamme perus-
teella paatimme ottaa Palvelutupaan viriketoimintana askartelua, piirtamista ja maalaamista.
Nama teemat eivat olleet nousseet asiakkailta, vaan ne olivat tulleet henkilokunnan ideoista.
Seuraavaksi paatimme jakaa keskenamme vastuualueet ja aikataulutimme eri teemat eri pi-

lottikokeilupaiviin (kuva 17).

Kuva 17: Affinity diagram, teemat ja toteutus.

Palvelutuvan kayttajaryhmilta tuli eniten ideoita liittyen tiloihin. Ikaihmisten kayttajaryh-
malla tarkeimpana toiveena olivat kodinomainen kahvittelupaikkaa ja lepotila. He toivoivat
myos kampauspoytaa ja wc-tiloja. Kotihoidon henkilokunta painotti enemman tilojen viihtyi-
syytta, mutta muuten esille nousivat samat tiloja koskevat toiveet kuin ikaihmisten kayttaja-

ryhmalla.

8.2  Sidosryhmatyoskentely

Palvelutuvan teemojen toteuttamisessa yhteistyokumppaneiksi muodostuivat seuraavat tahot:
oppilaitosyhteistyo, Hyvinkaan seurakunta, Hyvinkaan kaupunki ja Hyvinkaan Senioritanssijat.
Oppilaitosyhteistyon kohdalla loysimme yhteistyokumppaniksi Hyria koulutus Oy:n. Olimme
yhteydessa myos Laurea-ammattikorkeakoulun sosiaalialan koulutusalalle. Laureassa oli jo
ehditty suunnitella ja paattaa kevaan 2012 opetusohjelma, joten yhteistyo heidan kanssa ei

toteutunut. Hyvinkaan kaupungin yhteistyokumppaneiksi valikoituivat ateriapalvelut, liikun-
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tapalvelut ja 24 turvallista tuntia. Tassa pilottikokeilussa kaikki yhteistyokumppanit tarjosivat

oman palvelunsa ilman erillista korvausvaatimusta.

8.3  Palvelutupa -paivan suunnittelu Blueprint-mallia hyodyntaen

Toteutimme pilottipaivan suunnittelun Blueprint-mallin avulla. Tuulaniemi (2011, 211) kirjoit-
taa kirjassaan, etta palvelu voidaan ryhmitella kahteen osaan. Ensimmainen osa muodostuu
palvelusta, jonka loppukayttaja eli asiakas nakee ja aistii saamakseen palveluksi. Toinen on
se palvelun osa, joka tarvitaan palvelun tuottamiseen, mutta asiakas ei nae sita palvelua ku-
luttaessaan.

Suunnittelimme tyhjalle flappitaululle Blueprint-mallin toiminnantasot:

Kuva 18: Blueprint-mallin hahmottaminen.

Ylimmalla tasolla olivat ne asiat, mita kayttaja koki pilottikokeilussa: kuljetuksen ja Palvelu-
tuvan toiminnan (kuvio 4). Seuraavaan tasossa oli kuvattuna Palvelutuvan eri toiminnot: kah-
vittelu ja rupattelu, toimintatuokio, lounas ja kotihoidon palvelut. Kolmannelle tasolle oli
sijoitettu interaktiivisten laitteiden kaytto. Puhelin toimi tassa interaktiivisten laitteiden kay-
tossa tarkeassa roolissa vuorovaikutuksen toteuttamisessa eri toimijoiden valilla. Alin eli vii-
meinen taso oli palvelulle nakymaton taso, joka vaikuttaa merkittavasti palvelun onnistumi-
seen. Nakymattoman tason tekijoita olivat kuljetusjarjestelyt, ateriapalvelut, tilat ja kiinteis-

ton hoito, kotihoidon valmistelut (laakejakelu, hoitotoimenpiteet, kauppakassipalvelu) ja siir-
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tymaaika Palvelutupaan, tupapaivan ennakkovalmistelut (tarvikkeiden ostot, teemojen suun-

nittelu, kahvit, yhteistyokumppaneille soittaminen, asiakassoitot).

Blueprintin eri toimintatasot
- oy
Kuljetus i
toiminta
. -
Toimintatuokio Lounas Kotihoito
rupattelu

Suunnittelu Hoitotyon Kiinteiston
Ajojarjestelyt Ateriapalvelu 5 ; Matka-aika
tyo suunnittelu hoito

Kuvio 4: Blueprint-malli.

Mallipaivan luomisen jalkeen aikataulutimme Palvelutuvan toimintapaivat (liite 5).

8.4  Suunnittelun lopputulos

Kuten Tuulaniemi kirjoittaa (2011, 194-195) prototyypin avulla testataan palvelun toimivuut-
ta. Tassa vaiheessa saadaan selville ne palvelun osat, mitka toimivat ja samalla selviaa ne
osiot, jotka eivat toimi tai eivat ole toteutuskelpoisia. Taman tutkimuksen tavoitteena meilla
oli suunnitella sellainen uusi palvelupolku Hyvinkaan Kaupungin kotihoidon kayttajille, josta
olisi hyotya pilottikokeilun jalkeenkin (kuva 19). Tuulaniemi (2011, 227) kirjoittaa hyvan
suunnittelun pyrkivan kahteen paamaaraan. Hanen mukaansa paras mahdollinen asiakaskoke-

mus ja likketoiminnan tavoitteiden saavuttaminen ovat ne tavoitteet, joihin pyritaan.

Tassa vaiheessa teimme paatoksen elokuvan tekemisesta. Videoimme jokaisella kerralla tuvan

toimintaa ja esitamme sen viimeisella kerralla. Paatimme juhlistaa viimeista kertaa kakku-
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kahveilla. Viimeisella kerralla halusimme hyodyntaa henkilokunnalta tulleen idean ja paatim-

me istuttaa kayttajien kanssa yrtteja itamaan.

Kuva 19: Palvelutuvan toiminnan sisallot visuaalisena kuvana.
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9  Case: Palvelutupa

Tutkimuksemme toinen osa muodostui toiminnallisesta tutkimuksesta (kuva 21). Toteutimme
asiakastarpeen kartoituksen ja henkiloston kanssa tehdyn yhteissuunnittelun tuloksiin perus-
tuvan pilottikokeilun, Palvelutuvan. Tama toteutettiin Hyvinkaan kaupungin tiloissa, Sahan-
maen palvelukeskuksessa. Meilla oli kaytossamme juhlasali, josta saimme erotettua viihtyisan

tilan valiseinalla. Poydat ja tuolit olivat siten, etta istuimme kasvotusten toisiimme.

PALVELUTUPA

syrjaytymisen ehkaisy
toiminnallisuus
yhteisollisyys

Kuva 20: Palvelutupa.
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9.1 Palvelutuvan toteutus

Palvelutupa toteutettiin tammi-helmikuussa 2012 Sahanmaen Palvelukeskuksessa Hyvinkaalla.
Palvelutupa toimi joka keskiviikko kello 10 ja 13.30 valisen ajan. Palvelutupakertoja oli kai-
ken kaikkiaan kahdeksan. Kayttajat haettiin kotoa Palvelutupaan ja vietiin takaisin kotiin in-
vataksilla (kuva 21). Tutkimuksen tekijat olivat paikalla Palvelutuvassa kaikkina kertoina. Ka-

siteltavien teemojen mukaan Palvelutuvassa oli vierailijoina eri alojen asiantuntijoita.

Pyrimme saatavilla olevilla huonekaluilla saamaan aikaan mahdollisimman viihtyisan tilan.
Viihtyisyytta loimme poytaliinoilla, kukilla ja mukavilla tuoleilla, joita loysimme Sahanmaen
palvelukeskuksen muista tiloista. Viihtyisyytta pyrimme lisaamaan soittamalla joskus radiosta

musiikkia ja tuomalla lehtia luettavaksi.

Kuva 21: Asiakkaat saapumassa Palvelutupaan.

Teemahaastattelujen jalkeen seitseman tutkimushenkiloa lupautui osallistumaan Palvelutuvan
toimintaan. Toiminnan aikana tutkimushenkilGilla oli sairauksia tai muuta henkilokohtaista
menoa, joka esti heidan osallistumisensa Palvelutupaan. Tasta syysta saannollisesti Palvelutu-
vassa kavi nelja kotihoidon asiakasta. Kohderyhman ian ja fyysisen kunnon asettamat haasteet
olivat tiedossa tutkimuksen kaynnistyessa. Palvelutupa toteutettiin tasta huolimatta, koska jo
neljan tutkimushenkilon perusteella oletimme saavamme riittavasti aineistoa palvelun toimi-

vuudesta.

Lounas nautittiin yhdessa jokaisena Palvelutupa-paivana Sahanmaen palvelukeskuksen ravin-
tolatiloissa. Iltapaivakahvit joimme usein pullien kera tuvan tiloissa. Samalla keskustelimme

ja selailimme seka aikakauslehtia etta paivalehtia.



67

Palvelutupa-paivat alkoivat kaikki vapaalla seurustelulla ja kuulumisten vaihtamisella. Ka-
vimme keskusteluja eri teemoista, kuten mita hyva ystava tarkoittaa ja millainen on hyva ys-
tava. Keskustelimme kuolemasta ja yksinaisyydesta. Monet ajankohtaisista asiat herattivat
vilkasta keskustelua. Tutkimusta tehtaessa oli Suomessa meneillaan presidentinvaalit ja tama
teema puhututti paljon. Kayttajat eivat tienneet, etta heilla saattaisi olla mahdollisuus aa-
nestaa kotona. Kaikilla kerroilla kayttajat halusivat puhua omista sairauksistaan seka kertoa
perheestaan ja omista henkilokohtaisista asioistaan. Kayttajat muistelivat entisia tyopaikko-
jaan, tyotehtaviaan, lapsuusaikojaan, evakkoretkia ja aikoja, jolloin oma perhe oli eloisa ja
tyollistava. Keskustelimme kayttajien kanssa siita, millainen on esimerkiksi hyva paiva, mitka

asiat harmittavat ja miten saa ajan kulumaan.

9.2 Palvelutupa-paivien teemat

Suunnitelmiemme mukaisesti toteutimme jokaisen Palvelutupa-paivan eri teemalla. Kaiken
kaikkiaan ehdimme toteuttaa Palvelutuvassa 13 eri teemaa, koska joillakin kerroilla meilla oli

kaksi teemaa samana paivana.

9.2.1 Kirjaston palvelut

Hyvinkaan kirjastosta tuli kaksi henkilokunnan edustajaa kertomaan sen toiminnasta ja palve-
luista ikaihmisten tarpeisiin. Heilla on yhtena palvelumuotona kotipalvelu. Kotipalvelun asiak-
kaaksi paasevat sellaiset henkilot, jotka eivat itse kykene syysta tai toisesta menemaan kir-
jastoon. Kirjastolla on tietty maara asiakkaita, joita he voivan palvella kotiin. Kun paasee ko-
tipalvelun asiakkaaksi, kirjastoon voi soittaa ja tilata aineistoja, jotka kuljetuspalvelu tuo
kerran kuussa. Samalla kerralla, kun tuodaan uusia lainoja, vanhat lainat menevat palautuk-
seen. Kotipalvelusta on mahdollista tilata tavallisia kirjoja, isotekstisia kirjoja ja aanikirjoja,

mutta ei lyhytlainoja, kuten musiikkia ja lehtia.

Kirjaston tyontekijat toivat tullessansa aanikirjoja kuunneltaviksi (kuvat 22 a ja b). Nama oli-
vat Palvelutuvan asiakkaille taysin uusi ja tuntematon tuote. Kuuntelimme naytteita erilaisis-
ta aanikirjoista, jotta asiakkaat saisivat kasityksen, mista niissa oli kysymys. Meilla oli kuun-
neltavana runoja seka naytteet muutamasta eri tyylilajin romaanista. Kirjaston palvelut he-
rattivat keskustelua ja kiinnostusta, koska asiakkaat pitavat lukemisesta ja ovat olleet ahkeria
lukijoita aiemmin. Asiakkailla ei ollut tietoa kirjaston kotipalvelusta, mutta kirjastohenkilo-

kunnan kertoessa tasta mahdollisuudesta kaksi asiakasta ilmoittautui heti palvelun piiriin.



68

Kuvat 22 a ja b: Kirjaston vierailu Palvelutuvassa.

9.2.2 Hengelliset tarpeet

Hengellisia tarpeita oli tyydyttamassa Hyvinkaan seurakunnasta vs. sairaalapastori (kuva 24).
Han piti hartaushetken ja kasitteli puheessaan ihmisen koko elamankaarta syntymasta kuole-
maan. Han otti kuulijakunnan hyvin huomioon ja hartaushetki oli erittain vuorovaikutteinen.

Hartaushetken lomassa laulettiin muutama virsi, joita oli saestamassa elakkeella oleva musii-
kinopettaja (kuva 25). Hartaushetkea oli toivottu, koska kayttajilla ei ollut mahdollisuutta

menna kirkkoon.

Kuva 23: Virsien laulamista.
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Kuva 24: Hartaushetki ja virsien laulamista.

9.2.3 Terveysvaikutteinen liikunta

Terveysvaikutteista liikuntaa oli ensimmaisella kerralla ohjaamassa Hyvinkaan liikuntapalve-
luista lilkkunnanohjaaja. Musiikin tahdissa toteutetun 35 minuutin pituisen tuolijumpan liikkeet
olivat sellaisia, etta ne vahvistivat ohjattavien kasi- ja jalkalihaksia. Ohjaaja korosti, etta
ikaihmiselle olisi tarkeaa harrastaa omien voimiensa mukaisesti sopivaa liikuntaa vaikka va-
haisessakin maarin useasti paivan aikana. Han piti hyvana, jos ikaihminen jaksaisi harrastaa

tuolijumppaa edes muutaman kerran viikossa.

Toisella kerralla meilla oli muistia stimuloivaa liikuntaa ohjaamassa Hyvinkaan Senioritanssi-
joista kaksi vetajaa (kuva 25). Toinen heista oli elakkeella oleva fysioterapeutti, joka on pe-
rehtynyt erityisesti ikaihmisten ja muistin stimuloimiseen. Istuimme kaikki ringissa ja aloi-
timme pallottelulla. Ensimmaiseksi piti pallon saatua kertoa, missa asuu ja sen jalkeen heit-
taa pallo seuraavalle. Seuraavalla kierroksella piti kertoa vastaavasti oma lempipaikka Hyvin-
kaalla. Viimeisella kierroksella piti kertoa oma lempiruoka. Taman jalkeen aloitimme tuoli-
tanssit. Musiikin tahdissa tehtiin ohjattuja liikkeita kasilla ja jaloilla tuolissa istuen. Liikunta
oli eri aivopuoliskoja aktivoivaa. Fysioterapeutti kertoi, etta liikkeen avulla tahdonalaisessa
lilkkunnassa, erityisesti raajojen ristiin vienneissa, aktivoituu puolet aivokapasiteetista. Vas-
taavasti esimerkiksi matematiikka, kielet ja musiikki aktivoivat vain % aivokapasiteetista.
Parasta liikuntaa muistin kannalta olisi marjanpoiminta metsassa, jolloin liikutaan happirik-
kaassa luonnossa ja epatasaisessa maastossa. Talloin erilaiset venytykset ja muut liikkeet an-

tavat aivoille monia arsykkeita. Liikuntatuokio lopetettiin keilailuun (kuva 26).



Kuva 26: Keilausta.
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Peleja ehdimme pelata yhdella kerralla. Samana paiva, kun aamupaivalla oli ollut muistia

stimuloivaa liikuntaa, pelasimme iltapaivalla muistipeleja.

Kuva 27: Muistipelin pelaamista.

9.2.4 Erilaiset kulttuuriin ja taiteeseen liittyvat teemat

Palvelutuvan teemoina olivat myos erilaiset kulttuuriin ja taiteeseen liittyvat toimintatuokiot.
Musiikillisen paivan toteutimme pitamalla levyraadin. Kuuntelimme kaiken kaikkiaan 13 eri
artistien esittamaa lauluesitysta, eri tyylilajien musiikeista. Kukin kuunneltu kappale arvostel-

tiin asteikolla yhdesta kymmeneen.

Kuva 28: Levyraati.
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Levyraadin jalkeen osallistujien omaa luovaa toimintaa viritettiin maalaamisella ja piirtami-
sella omasta vapaasta aiheesta vesivareilla, puukynilla ja akvarellikynilla. Taustalla soi levy-
raadissa voittajaksi noussut musiikki. Kaikki kayttajat olivat piirtaneet viimeksi alakoulussa eli

yli 50 - 75 vuotta sitten.

Kuvat 29 a ja b: Piirtamista ja maalaamista.

Ennen ystavanpaivaa oli vuorostaan terapeuttista kasilla tekemista. Askartelimme ystavanpai-
vakortteja varillisille valmiille korttipohjille liimaten niille erilaisia kuvioita varillisista ja ku-
viollisista papereista seka erilaisia kuvia, nauhoja ja rusetteja. Jokainen kayttaja teki kolme

korttia.

Kuvat 30 a ja b: Ystavanpaivakorttien askartelua ja valmiit kortit.
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9.2.5 Hemmotteluhoidot

Hemmotteluhoitoja kayttajille oli Palvelutuvassa tekemassa Hyvinkaa ja Riihimaen alueella
toimivasta ammatillisesta oppilaitoksesta, Hyria koulutus Oy:sta, viisi parturi-
kampaajaopiskelijaa. He leikkasivat asiakkaiden hiukset ja tekivat heille kampaukset. Lisaksi
he tekivat kayttajille kasihoidot ja lopuksi lakkasivat kynnet. He, ketka saivat ensin kasihoi-

don, saivat hiustenleikkauksen ja kampauksen lounaan jalkeen. Vastaavasti kampauksen ensin

saaneet saivat lounaan jalkeen kasihoidon.

Kuva 32: Hyria koulutus Oy:n hemmotteluhoidot, kasihoito.
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9.2.6 lkaihmisten turvallisuus

Kodin ja ikaihmisen turvallisuusasioista oli puhumassa Hyvinkaan kaupungin turvallisuuspaal-

likko. Han kertoi yleisesti teemasta 24 turvallista tuntia Hyvinkaalla.

Kuva 33: Turvallisuudesta keskustelemassa.

Turvallisuuspaallikko kavi Palvelutuvan kayttajien kanssa lapi listan ikaihmisten kotitapatur-
mien ehkaisemiseksi. Han poimi listasta tarkeimmat kotona varmistettavat asiat, joiden pitai-
si olla kunnossa. Ensimmaisena nousi esiin palovaroittimen hankinta, mikali sellaista ei viela
ole. Palovaroittimen kunto tulee tarkistaa saannollisesti. Hellan, silitysraudan ja kahvinkeit-
timen tulisi olla joko turva- tai aikakytkimella varustettuja, jotta estetaan tulipalovaara. Ko-
titapaturmista kaatumiset ovat yleisia. Tasta syysta turvallisessa kodissa matot ja sahkojohdot
tulee olla siten, ettei niihin kompastuta. Tikkaille, etenkin nojatikkaille, tuolille tai poydille

nousemiset ovat kiellettyja ikaihmisilta huimaus- ja tippumisvaaran vuoksi.

Yhtena tarkeana turvallisuuteen liittyvana seikkana tuli esiin puhelimen saatavuus. On tarke-
aa, etta ikaihminen pitaa puhelimen lahellansa ja saatavilla avun kutsumista varten myos yol-
la. Kaupunki tekee kotihoidon kayttajille riskipaikkojen kartoituksen. Turvallisuuspaallikko

kertoi Hyvinkaalla olevasta kenkien nastoituspalvelusta, jonka puitteissa on nastoitettu 2 600

ulkojalkinetta.
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9.2.7 lkaihmisen ravitsemus ja leivonta

Leivonnan olimme jarjestaneet tilaamalla Sahanmaen palvelukeskuksen keittiosta pullataiki-
nan, joka odotti meita jo kayttajien saapuessa Palvelutupaan. Samalla kun kayttajat leipoivat
pullia, keskustelimme yleisesti asioista. Vieraana meilla oli Laurea-ammattikorkeakoulusta
opintojemme ohjaaja. Han halusi kuulla kayttajilta, milta Palvelutupa on tuntunut ja mita
mielta he ovat olleet toiminnasta. Pullat paistuivat lounaan aikana palvelukeskuksen uunissa.
Lounaan jalkeen meilla oli Hyvinkaan kaupungin ateria- ja puhtauspalvelupaallikon pitama
asiantuntijaluento ikaihmisten ravitsemuksesta seka hyvan ja oikean ruokavalion merkitykses-
ta terveyteen. Iltapaivakahvin kanssa nautimme itse tehdyt pullat ja paivan paatteeksi kayt-

tajat saivat loput leivonnaiset kotiin vietaviksi.

Kuva 34: Leipomisen riemua.
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Kuva 35: Pullat ovat kohta valmiit paistettaviksi.

9.3 Kotihoito Palvelutuvassa

Kotihoidon Pohjoisen alueen keskustan tiimista kavi hoitaja Palvelutuvassa seitsemana kerta-
na. Yhtena kertana henkilostotilanne oli sairaustapauksien vuoksi sellainen, etta hoitaja ei
paassyt tulemaan paikalle. Hoitajat tulivat paikalle noin puoli tuntia ennen kotiin lahtoa. Hoi-
tajat keskustelivat kaydessaan jokaisen kayttajan kanssa erikseen kysellen kuulumisia ja sa-
malla he mittasivat kayttajien verenpaineet ja tarvittaessa myos verensokerin. Eras kayttaja
sai joka toinen kerta kahden viikon laakkeensa apteekin laakeannostelupusseissa kotiin vieta-
vaksi. Yhdella kerralla hoitaja taytti kayttajan kanssa kaupungilta tulleet asiakastietolomak-
keet hoitomaksujen maarittamista varten. Hoitajilla oli kaydessaan aikaa usein myos istua

hetki yhdessa koko ryhman kanssa.
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Kuvat 36 a ja b: Kotihoidosta hoitajat paikalla.

9.4 Viimeinen kerta ja palautekeskustelu

Viimeisella kerralla meilla oli vieraana Hyvinkaan kaupungin vs. ymparivuorokautisen hoidon
johtaja. Katsoimme videon Palvelutuvasta. Olimme ottaneet joka kerrasta video-tallennetta,
jotka oli koottu noin puolen tunnin pituiseksi koosteeksi. Katsoimme taman videon ja muiste-
limme yhteista kahdeksan viikon toiminta-aikaamme. Keskustelimme kayttajien kanssa Palve-
lutuvan toiminnasta ja siita, mita odotuksia tai toiveita kayttajilla olisi, jos toiminta jatkuisi
viela pilottikokeilun jalkeen. Nautimme kakkukahvit Palvelutupa-kokeilun kunniaksi ja an-
noimme kayttajille muistoksi pienen kuvakertomuksen, johon olimme laittaneet muutaman

kuvan jokaisesta kerrasta. Lisaksi istutimme kayttajien kanssa yrtteja itamaan.
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10 Tulokset Palvelutuvasta

Tassa luvussa kerromme pilottikokeilun tulokset ja miten olemme niita kasitelleet. Olemme
kayneet muistiinpanot lapi, katselleet videotallenteita seka valokuvia palvelutuvasta. Palve-
lutupa onnistui kokonaisuudessaan erittain hyvin. Kohderyhman huomioon ottaen tiedostimme

jo etukateen ne haasteet, joita voi olla.
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Kuvio 5: Toiminnallisen tutkimusosan tutkimusmenetelmat. Kuva: Huvila-Nicklén ja Selander
(2012).

Tutkimuksemme kannalta oli tarkeaa kayttajien antama palaute. He kertoivat, kuinka paljon
odottivat Palvelutupa-paivaa jo edellisena paivana. Lisaksi he kertoivat, kuinka Palvelutuvan
virkistava vaikutus kesti jopa muutamia paivia sen jalkeen. He mainitsivat, etta vasta viikon-

loppuna tuli mieleen koettu yksinaisyys.

Kotihoidon hoitajien saapumista palvelutupaan kayttajat odottivat paljon. Joinakin kertoina
huoli hoitajien saapumisesta alkoi jo aamupaivalla. Moneen kertaan tiedusteltiin, etta muis-
tavatko hoitajat varmasti tulla tanaan. Verenpaineen mittaaminen ja mittaustulosten kirjoit-
taminen paperille oli tarkeaa. Kayttajat halusivat vieda tulokset kotiin ja kertoa laheisilleen

niista. Sairaustapauksien vuoksi kotihoidosta ei paasty Palvelutupaan yhdella kerralla ja asi-
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akkaat olivat varsin pettyneita tasta. Kayttajille oli tarkeaa tietaa jo etukateen, kuka hoitaja
tulee. Hoitajan tullessa, he totesivat oliko kodinhoitaja tuttu vai tuntematon. Joskus kodin-
hoitaja oli heille uusi tuttavuus. Kodinhoitaja totesi, etta kylla han tiesi ja tunsi kayttajat.
Nimet olivat hoitajille tuttuja, vaikka he eivat olleetkaan aikaisemmin tavanneet. Eras lahi-

hoitaja kertoi tallaisessa tilanteessa, etta oli mukava saada asiakkaan nimelle kasvot.

Teemat toteutuivat suunnitelmiemme mukaisesti ja sidosryhmatyoskentely onnistui hyvin.
Jokaisen teemakerran vetaja saapui sovitusti paikalle. Vetajat olivat hyvin valmistautuneet
omaan teemaansa ja he osasivat ottaa huomioon kohderyhman, palvelun kayttajat. Kaikki
vetajat antoivat luvan kuvaamiseen ja luvan sille, etta voimme mainita heidan nimensa tassa
tutkimuksessa. Olemme tehneet oman paatoksen kirjoittaa tama opinnaytetyo ilman henki-
lonimia. Vuorovaikutus henkilokunnan kanssa oli joustavaa ja tyokiireesta huolimatta hoito-

henkilokunnan tyoskentely oli ammattimaista ja asiakaslahtoista.

Tilat eivat vastanneet kayttajien esittamia toivomuksia. Molemmat kayttajaryhmat olivat toi-
voneet ikaihmisille lepopaikkaa. Tata ei pystytty Palvelutupaan jarjestamaan, eika sita tarvit-
tu tai kaivattu yhtaan kertaa. Koska kyse oli vain kahden kuukauden mittaisesta kokeilujak-
sosta, kaupungilla ei ollut osoittaa erillista tilaa taksi ajaksi toimintaa varten. Tasta syysta

Palvelutuvan sisustukseen ei erikseen investoitu.

Jokaisella kerralla nautimme Palvelutuvassa yhdessa lounaan Sahanmaen palvelukeskuksen
ravintolatiloissa. Kayttajat kokivat tapahtuman erittain tarkeana. He kokivat lounashetken
miellyttavana ja virkistavana ravintolaelamyksena. Kayttajien ei tarvinnut itse tehda mitaan.
Me kokosimme heidan lounastarjottimensa valmiiksi ja veimme ne heille poytaan. Lounashetki
oli tarkea sosiaalinen tapahtuma. Kayttajat keskustelivat vilkkaasti ajankohtaisista asioista

poytaseurueissa.

Lounaan jalkeinen kahvihetki pullineen osoittautui merkittavaksi tapahtumaksi kayttajille.
Kahvin juominen ja lehtien lukeminen, erilaisista teemoista keskustelu, vapaamuotoinen yh-

dessaolo tuntuivat olevan heille virkistava ja mielta piristava toimintatuokio.

Palvelutuvan ikaihmisten kayttajaryhma koostui seitsemasta henkilosta. Kohderyhman ika ja
terveys huomioon ottaen tiedostimme jo etukateen, etta kaikilla ei ole mahdollisuutta osallis-
tua joka kerta Palvelutuvan toimintaan. Sairaudet, ihmisen arkuus lahtea uuteen paikkaan,
iakkaan ihmisen fyysiset voimavarat ja jaksaminen olivat kaytannossa syita, minka vuoksi
asiakas ei valttamatta osallistunut Palvelutupaan. Kohderyhmassa oli sellaisia kayttajia, jotka
eivat saapuneet lupauksista huolimatta kertaakaan paikalle. Osa kayttajista oli sellaisia, etta

saapuivat Palvelutupaan joka kerta.
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11 Palvelutuvan taloudellinen tarkastelu

Tassa luvussa tutkimme Palvelutuvasta aiheutuneita kustannuksia ja vertaamme saatuja tu-
loksia Hyvinkaan kaupungin kotihoidon taman hetkiseen palveluhinnastoon. Vertailun selvyy-
den vuoksi tuomme ensiksi esille kotihoidon nykykustannukset. Hyvinkaan kaupungin kotihoi-
don palvelut on tuotteistettu vuonna 2010. Taman vuoksi toteamme, etta kotihoidon nykyinen

palveluhinnasto oli vertailukelpoinen opinnaytetyossamme.

11.1 Kotihoidon nykykustannukset

Tuotteistamisessa kaytettiin kotihoidon vuoden 2009 tilipaatosta. Laskentayksikkona oli kay-
tetty tuntia ja suoritemaarana tilipaatosvuoden toteutuneita tunteja vahennettyna ostopalve-
lutunneilla. Vuonna 2009 kotihoidon tyotunteja oli 72 037. Kotihoidon tyotehtavat oli jaettu
neljaan eri ryhman: 1. Palvelutarpeen arviointi, 2. Valiton kotihoidon tyoaika (henkilokohtai-
nen hoiva, hoidollinen hoiva, asuinymparistosta huolehtiminen, asiointiapu, hoidon suunnitte-
lu, seuranta ja yhteistyo), 3. Valillinen kotihoidon tydaika (paivittainen kirjaaminen, hoito- ja
palvelusuunnitelmien teko, tukien hakeminen, yhteistyo omaisten ja muiden tahojen kanssa,
laakelistojen teko, laakariasioiden hoito, asioinnit toimistolta kasin, asiakaskayntien valmiste-
lu, suunnittelu, raportointi ja tyonjako, matkat) ja 4. Muu tyo (kokoukset ja palaverit, koulu-

tus, tyoaikaan sisaltyvat tauot, muu tyo, tukipalvelut).

Kotihoidon asiakasmaara vuonna 2009 oli 955 henkiloa. Kokonaisasiakasmaarasta kevyen koti-
hoidon asiakasryhmaan kuului 45 %. Peruskotihoidon asiakkaita oli 29 %. Vaativan kotihoidon
asiakkaita oli 19 % ja erityisen vaativan kotihoidon asiakkaita oli seitseman prosenttia. Suurin
osa kotihoidon tydajasta kului valittomaan tyohon 42 %, valilliseen tyoaikaan kului 39 % ja
muun tyon osuus oli 19 %. Kotikaynnit painottuvat perushoidon asiakkaisiin 29 % ja pienin tyo-
aika kohdistui 17 %:lla kevyen kotihoidon asiakkaisiin. Kevyen kotihoidon asiakasryhman hoi-
tamiseen kului eniten valillisista tyOaikaa 48,2 % ja erityisen vaativa kotihoidon asiakasryh-

maan vahiten eli 27,9 %.

Kaikki kustannukset oli kohdennettu aiheuttamisperiaatteen mukaan omille kustannuspaikoil-
lensa. Naiden tulosten perusteella kotihoidon eri palvelutuotteiden kokonaishinta oli kal-
leimman tuotteen eli kevyen kotihoidon osalta 98 € tunti ja halvimman tuotteen eli erityisen
vaativa kotihoito 80 €/tunti. Keskihinnaksi maaraytyi 86,35 €. Itse kotihoidon tyon tunti oli 28
€ tunnilta (kokonaiskustannukset jaettuna henkiloston tekemilla tyotunneilla). (Kotihoidon ja

asumispalveluiden tuotteistaminen ja palvelusetelimalli 2010.)
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11.2 Palvelutuvan kustannukset

Palvelutupaan kohdistui seuraavat kustannukset: asiakaskuljetukset, tilavuokra, lounas ja ko-
tihoidon tyo. Palvelutuvan toiminnallista tuokiota laskettaessa ei ole kaytetty todellisia kus-
tannuksia, koska osan toiminnallisista tuokioista oli joko meidan jarjestamia tai muiden opis-
kelijoiden jarjestamia. Saimme Palvelutuvan toimintaan vapaaehtoistyontekijoita, jotka halu-
sivat omalla toiminnallaan tukea Palvelutuvan toimintaa. Taman vuoksi kustannusvertailussa
on kaytetty lahihoitajan keskituntihintaa. Lahihoitajan koulutuksella olisi mahdollisuus toimia

ikaihmisten toimintatuokioiden jarjestajana.

Palvelutuvan toiminta oli resursoitu seitsemalle kayttajalle. Yhden toimintakerran kustannuk-
set jakaantuvat: asiakaskuljetukset maksoivat 37,20 €/kerta, tilavuokra oli 80 €/kerta ja lou-
nas maksoi 4,05 € asiakas/kerta eli kustannukset olivat yhteensa 28,35 €. Kotihoidon palvelu
86,35 €/kerta. Laskennallinen kustannus toiminnasta vastaavan henkilon tyokustannuksista oli
112 €/kerta. Yhden Palvelutupa-kerran kustannukset olivat 343,90 €. Yhta asiakasta kohden
kustannukset olivat 43,19 €/kerta.

11.3 Palvelutuvan kustannusvertailu kotihoidon nykykustannuksiin

Palvelutuvan toimintapaivahinta oli 43,19 €/asiakas. Toimintapaiva sisalsi viriketoiminnan,
kotihoidon palvelun, lounaan ja asiakaskuljetukset. Kotihoidon asiakaynnin keskihinta on
86,35 sisaltaen kotihoidon palvelun ilman viriketoimintaa ja lounasta. Kotihoidon asiakkaalla
on mahdollisuus ostaa ateriapalvelu kotiin kuljetettuna. Kotiin kuljetetun aterian hinta vuon-
na 2012 on asiakkaalle 7,70-8,00 €/kerta.

Palvelutuvan toiminta osoittautui kustannuksien osalta, ettei se ole kotihoidon nykytoimintaa
kalliimpi vaihtoehto. Toteamme, etta asiakkaiden kokemaa hyvanolon tunnetta emme pysty-
neet rahassa mittamaan. Koivisto (2007, 26) mainitsee, etta palvelumuotoilun tulokset ovat
usein laadullisia, joita on vaikea mitata rahassa. Laadullisten tulosten vaikutukset on nahta-

vissa yrityksen kilpailuetuna niiden integroituessa innovatiivisiin palveluhankintoihin.
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12 Johtopaatokset

Olemme tassa opinnaytetyossa suunnitelleet ja kokeilleet kaytannossa uutta palvelupolkua,
Palvelutupaa, kotihoidon ikaihmisten asiakaskunnalle Hyvinkaan kaupungissa. Paatutkimusky-
symyksemme oli: Miten palvelumuotoilua (Service Design) ja sen menetelmia voisi soveltaa

kunnallisen palvelutarjonnan kehittamiseen?

Paatutkimuskysymysta taydentavia lisatutkimuskysymyksia oli kolme. Kysymykset olivat: Mi-
ten uusi palvelupolku, Palvelutupa, tukee kayttajien arkea ja ehkaisee syrjaytymista seka yk-
sinaisyytta? Saavutetaanko Palvelutuvalla saastoja verrattuna nykyiseen toimintamalliin? Mi-

ten Palvelutupa-toiminta asettuu kunnan organisaatioon?

Opinnaytetyomme keskittyi palvelumuotoilun teorian ja sen menetelmien soveltuvuuden tut-
kimiseen kunnallisen palvelun kehittamisessa. Palvelumuotoilu oli koko tutkimuksemme teo-
reettinen viitekehys, joka ohjasi meita saavuttamaan tutkimuksen tulokset. Asiakasymmarryk-
sen luominen on palvelumuotoilun ydintehtava. Tassa opinnaytetyossa lahdimme kartoitta-
maan asiakasymmarrysta teemahaastattelujen ja tyopajan avulla tutkimuksen kohderyhmissa.
Nailla menetelmilla saamiemme asiakasymmarrysta syventavien tulosten perusteella suunnit-
telimme Palvelutuvan pilottihankkeen. Palvelutuvan aikana havainnoimme ja haastattelimme
kayttajia. Saamiemme tutkimustulosten perusteella pystyimme vastaamaan asettamiimme

tutkimuskysymyksiin seka reflektoimaan kayttamiamme tutkimusmenetelmia.

12.1 Kayttajien arjen tukeminen

Tassa luvussa vastaamme tutkimuskysymykseemme: Miten Palvelutupa tukee kayttajien arkea
ja ehkaisee syrjaytymista seka yksinaisyytta? Toteamme, etta kayttajat tulivat mielellaan
Palvelutupaan ja he antoivat runsaasti kiitosta sen toiminnasta. Havaitsimme kayttajien vi-
reystason kasvamista Palvelutuvan kahden kuukauden toimintajakson aikana. Johtopaatos
perustuu omiin havaintoihimme. Vertasimme heista teemahaastattelun aikana tekemiamme
huomioita Palvelutuvan aikaisiin havaintoihimme. Havaitsimme Palvelutuvan toiminnan aikana
tapahtuneen selkeata mielialan piristymista ja aktiivisuuden lisaantymista. Tama nakyi muun
muassa kahden kayttajan liittymisena kirjaston kotipalvelun asiakkaiksi. Toisena esimerkkina
voimme mainita, etta eras kayttaja paatti tilata kokeeksi paikkakunnan uutislehden muuta-
maksi kuukaudeksi. Kuten Airila (2005, 44-45) kirjoittaa, on tarkeaa antaa ikaihmisille mah-
dollisuus mieliaskareisiin ja harrastuksiin voimavarojen sailyttamiseksi. Tahan viitaten voim-
me tutkimuksemme tulosten perusteella vaittaa, etta viriketoiminnalla on merkittava rooli

ikaihmisen vireystason kohottamisessa.
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Yhteisollisyys lisaantyi Palvelutuvan toiminnan edetessa. Tama vaitteemme perustuu siihen,
etta kaksi kayttajaa oli Palvelutuvan alussa hiljaisia ja arkoja eivatka kertoneet omasta ela-
mastaan muille. Toiminnan edetessa havaitsimme avoimuuden lisaantyvan ja vuorovaikutuk-
sen kasvavan. Hiljaiset ja arat kayttajat avautuivat omasta elamastaan ja kertoivat muille
omista kokemuksistaan ja tunteistaan. He osallistuivat aktiivisemmin yleiseen keskusteluun.
Saimme kotihoidon henkilokunnalta samansuuntaista palautetta, he olivat huomanneet koti-
kaynneilla kayttajien vireystason kasvaneen. Kayttajat kertoivat Palvelutuvan tapahtumista
kotihoidon henkilokunnalle ja ne olivat heille tarkeita asioita, joihin palattiin useamman ker-
ran. Eraana esimerkkina voimme mainita asiakkaan omahoitajan kertomuksen: ” ... han pyysi
minua valitsemaan sellaiset vaatteet, jotka sointuvat hyvin korujen ja sukkahousujen kanssa,

koska han halusi olla hyvannakoinen tullessaan Palvelutupaan ...”

Palvelutupa onnistui toiminnallisesti hyvin. Viriketoiminnan positiivista vaikutusta kayttajille
ei pystyta valittomasti osoittamaan rahallisena kustannussaastona. Oletamme, etta pidem-
malla aikavalilla kayttaja, jolla on mahdollisuus osallistua virikkeelliseen toimintaan vahentaa
kotihoidon kotikaynteja, laakarissa kaynteja ja laakkeiden kayttoja, jotka voivat aiheutua

pahimmillaan pelkasta yksinaisyyden tunteesta.

12.2 Palvelutuvan kustannusten vertailu nykyiseen toimintamalliin

Tassa luvussa vastaamme tutkimuskysymykseen: Saavutetaanko Palvelutuvalla saastoja ver-
rattuna nykyiseen toimintamalliin? Palvelutupa osoitti, etta taman muotoinen kotihoidon pal-
velu saavuttaisi saastoja verrattuna nykyiseen toimintamalliin. Palvelutuvan kayttajan tulee
kyeta liikkua itsenaisesti tai apuvalineen avulla. Kohderyhmana voisi olla kevyen kotihoidon
asiakasryhma, jotka selviytyisivat ilman kotihoidon apua autokyytiin tai vaihtoehtoisesti voisi-
vat omatoimisesti saapua Palvelutupaan. Kotihoidon kevyenhoidon palvelu osoittautui onnis-
tuneeksi toimintatavaksi Palvelutuvassa. Tata vaitetta tukee se, etta kotipalvelun tyontekija
pystyi palvelemaan yhden tunnin aikana neljasta viiteen kayttajaa samassa tyopisteessa ilman
siirtymia ja se antoi mahdollisuuden keskustella ikaihmisten kanssa pidemman ajan. Kotihoi-
don henkilokunnalta tuli palautetta, etta oli avartavaa nahda kayttajaa eri ymparistossa kuin
tavallisesti. He kokivat saavansa uudenlaista asiakasymmarrysta. Hyvinkaan Kaupungin koti-
hoidon ja asumispalvelujen tuotteistamisen loppuraportissa todettiin, etta kotihoidossa kevy-
en kotihoidon asiakasryhma on suurin ja heille tuotettu palvelu on kalleinta. Kokonaishinnasta
muodostuu kallis, koska henkilokunnan matka-ajat eli siirtymat asiakkaalta toiselle olivat suu-

ria. (Kotihoidon ja asumispalveluiden tuotteistaminen ja palvelusetelimalli 2010.)

Tutkimuksen alussa meilla oli tavoitteena saada Palvelutuvan kayttajaryhmaan henkiloita,
joilla olisi kotiin kuljetettu ateriapalvelu. Tama tavoite ei onnistunut tassa tutkimuksessa.

Hyvinkaan Kaupungille syntyisi saastoa, jos kayttaja nauttisi lounaan Palvelutuvassa. Palvelu-
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tuvassa lounas maksoi 3,65-3,95 € vahemman kuin kayttajalle kotiinkuljetettuna ateriana.
Hyvinkaa Kaupungin ateriapalveluyksikolla olisi mahdollisuus tarjota Palvelutuvan asiakkaille
lammin ateria Palveltupa -paivana. Samalla kayttajat saisivat kotiin vietavaksi kaksi kylmaa
lounasta. Uudella toimintatavalla saavutettaisiin saastoja, koska aterioiden kuljetuskerrat
vahenisivat ja ateriapalvelun tuotannossa olisi mahdollisuus uudelleen jarjestelyihin. Toimin-

nan uudelleenjarjestelyilla olisi suora kustannuksia alentava vaikutus tyotunteihin.

12.3 Palvelutuvan sijoittuminen kunnan organisaatioon

Tassa luvussa vastaamme tutkimuskysymykseen: Miten Palvelutupa-toiminta asettuu kunnan
organisaatioon? Hyvinkaan kaupungille suunnittelemamme palvelupolku taytti mielestamme
sosiaalisen innovaation tunnusmerkit. Tutkimuksemme mukaan suunnittelemamme uuden pal-
velupolun vaikutukset olivat merkittavat kayttajien hyvinvoinnin kannalta. Lisaksi uudella
palvelupolulla, Palvelutuvalla, tulee olemaan vaikutusta palvelujarjestelman uudelleen orga-
nisoinnissa. Palvelupolku on nain seka sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen tuottajan na-
kokulmasta etta yksilollisen hyvinvoinnin ja terveyden kannalta innovaatio. Sosiaali- ja ter-
veydenhuollon piirissa puhutaan sosiaalisista innovaatioista. Nama ovat uusia ideoita, jotka
ovat syntyneet luovan toiminnan tuloksena joko yksilon tai ryhman, yhteison ja/tai verkoston
toiminnassa. Sosiaalinen innovaatio katsotaan innovaatioksi, kun silla on vaikutusta yksilon tai
yhteison hyvinvoinnissa, terveydessa tai palvelujarjestelmassa. Vaikuttavuuden tulee olla mi-
tattavissa joko mikro- tai makrotasolla. Hamalainen (2007) jakaa sosiaaliset innovaatiot nel-

jaksi ryhmaksi:

e Systeemiset innovaatiot
e Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja koskevat innovaatiot
e Yksiloiden ja vaeston horisontaalista hyvinvointia ja terveytta koskevat innovaatiot

e Yksilollisen hyvinvoinnin ja terveyden innovaatiot

Taipale (2007) puolestaan maarittelee sosiaalisen innovaation syntyneeksi, kun ilmiota tai
elamaa on tarkasteltu uudesta nakokulmasta ja haasteeseen tai ongelmaan on loydetty uusi
ratkaisu. Naita voivat olla uudet laitteet, toimintatavat, verkostot tai naiden yhdistelmat,
jotka on kehitetty uusiin tarpeisiin. Tarkastelemme tassa tyossa uutta palvelupolkua sosiaali-

sena innovaationa, joka on syntynyt palvelumuotoilun menetelmin.

Malinen ja Barsk kirjassaan (2004, 35) maarittelevat innovaation seuraavasti: ”Innovaatio tar-
koittaa uutta ratkaisua, jolla on lisaarvoa tuova vaikutus siihen liittyvalle kohde- ja sidosryh-
malle”. He mainitsevat myos, etta innovaatio voi liittya mihin tahansa, kunhan silla saavute-
taan lisaarvoa siihen liittyville asioille ja kohderyhmille. Innovaatio maaritellaan sitten vasta
innovaatioksi, kun on pystytty osoittamaan syntynyt lisaarvo ja se on saanut jalansijan talou-

dellisesti myos markkinoilla. Heidan maarittely innovaatiosta on laajempi kuin yleisesti kirjal-
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lisuudessa, joka pitaytyy maaritelmissaan pitkalti taloudellisessa nakokulmassa. Taman vuoksi
innovaatio nahdaan laajempana kuin taloudellisena lisaarvona. Lisaarvoja ovat mm. sosiaali-

nen paaoma ja ymparistopaaoma.

Palvelutuvan vakiinnuttaminen pysyvaksi kaytannoksi ei mielestamme ole raskas organisatori-
nen muutos. Toiminnan vakiinnuttaminen vaatii yhden henkilon tyopanoksen, joka koordinoi
koko toiminnan. Toiminnan perusteellinen suunnittelu vaatii panostusta vain alussa. Toimin-
nan vakiinnuttua suunnittelu kohdistuu teemoihin ja yhteistyohon sidosryhmien kanssa. Kun
naihin asioihin on saatu toimiva kaytanto, tupa pyorii melko kevyella panostuksella. Toimin-
nalliset kustannukset on mahdollista saada kohtuullisen pieniksi, jos kolmannen sektorin toi-
mijat saadaan toimintaan mukaan. Oletimme, etta Palvelutuvan asettuminen kunnan palvelu-
tarjontaan ei ole helppoa. Vastoin oletustamme voimme tutkimuksemme perusteella todeta,

etta uusi kotihoidon palvelumuoto on melko vaivattomasti otettavissa kayttoon.

Tutkimuksemme aikana havaitsimme, etta Hyvinkaan kaupungilla on omassa organisaatiossaan
valtavat voimavarat hyodynnettavaksi oman asiantuntijuutensa puitteissa. Ehdotamme esi-
merkiksi seuraavien resurssien hyodyntamista toiminnan suunnittelussa ja toteutuksessa: kir-
jasto, turvallisuus, liikunta, terveystoimi, (nako, kuulo ja suuhygienia), muistipoliklinikka,
fysioterapia, ateriapalvelu seka eri alojen asiantuntijaluennoitsijat. Yhteistyokumppaneiden
miettimiseen kannattaa mielestamme panostaa. Yhteistyokumppaneita voisivat olla esimer-
kiksi seurakunta (diakoniaty0, sairaalapastori), setlementtiyhdistys, paikalliset eri alojen yri-
tykset, eri yhdistykset (sydan, diabetes, reuma jne.), elakelaiset, senioritanssijat, eri harras-
tepiirit, eri oppilaitokset (Hyria koulutus Oy, Laurea), vapaaehtoistyossa toimivat, ”arjen ku-

riirit”, martat ja mielenterveysyhdistys.

12.4 Vertailu muihin tutkimuksiin

Lukemiemme tutkimusten ja opinnaytetoiden perusteella voimme sanoa, etta taysin vastaa-
vanlaista tutkimusta emme ole loytaneet. Tutkimuksessamme yhdistyivat nelja eri element-
tia. Olemme suunnitelleet palvelumuotoilun menetelmin yhdessa kayttajien kanssa yhteisolli-
sen ja toiminnallisen kotihoidon yhden palvelumuodon. Tassa yhdistyvat myos vapaa-ajan
toiminta, jonka tavoitteena oli ikaihmisten yksinaisyyden ja syrjaytymisen ehkaisy. Lisaksi
tutkimuksessamme yhdistyvat kotihoidon palvelujen ja tukitoimien tarjoaminen keskitetysti
Palvelutuvassa. Vapaa-ajan toiminnan jarjestamisessa oli tarkeana tekijana sidosryhmatyos-

kentely.

Uotila (2011) on tutkinut vanhusten yksinaisyytta haastattelemalla ja kirjallisuuteen tutustu-
en. Uotilan tutkimuksen tulokset olivat samankaltaiset kuin meidan tutkimuksemme tulokset

ikaihmisten yksinaisyydesta. Tutkimuksemme eroavat toisistaan tutkimusmenetelmien osalta.
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Suurin ero oli siinad, etta meidan tutkimuksessamme ikaihmiset osallistuivat uuden palvelun
kehittamiseen palvelumuotoilun menetelmin. Lisaksi meidan tutkimuksessamme eri toimijat

olivat osallisina kehittamistyossa.

Hyvinvointipalvelut 2.0 Tulevaa ennakoiden, menneesta ammentaen -tutkimuksessa on kay-
tetty palvelumuotoilun menetelmia ikaihmisten kayttajatarvetta tutkimalla. Tutkimuksessa
ikaihmiset olivat mukana suunnittelemassa ja toteuttamassa hyvinvointikeskusta. Wanha Her-
ra -hyvinvointikeskus suunniteltiin yhteistyossa eri oppilaitosten, yritysten ja tutkijoiden kes-
ken. Hankkeen tavoitteena oli luoda kayttajalahtoinen ja huipputasoinen asuinymparisto
ikaihmisille, jossa yhdistyvat kotona asuminen ja hyvinvointipalvelut saman katon alla. Tama
hanke eroaa meidan tutkimuksestamme tarkoituksensa osalta. Meidan tutkimuksessamme
keskityttiin etsimaan ratkaisua kotona asuvien ikaihmisten yksinaisyyden ja syrjaytymisen eh-
kaisemiseksi, mutta Wanha Herra -hanke kohdistui hyvinvointikeskuksen asuintilojen raken-

tamiseen. (Hyvinvointipalvelut 2.0 Tulevaa ennakoiden, menneesta ammentaen 2010.)

Tampereen Kotitori-hankkeen tavoitteena on edesauttaa ikaihmisten kotona asumista mah-
dollisimman pitkaan. Hanke eroaa meidan tutkimuksestamme toimintaperiaatteensa vuoksi.
Kotitorissa ohjataan ja neuvotaan asiakasta, mista han palvelun saa. Meidan tutkimukses-
samme ikaihminen tuotiin palvelujen aarelle, jossa yhdistyivat sosiaalisten tarpeiden tyydyt-

taminen ja palvelujen saanti.

Janakkalan kunnassa toteutettu tutkimus vuonna 2009 kohdistui ikaihmisten ystavapiiriryhma-
toimintaan. Tavoitteena oli lievittaa yksinaisyyden tunnetta ystavapiiriryhmatoiminnan avul-
la. Tutkimus eroaa meidan tutkimuksestamme tutkimusmenetelmien ja ystavapiiriryhman yh-
teistyokumppaneiden osalta. Tutkimuksessa ei ollut kaytetty palvelumuotoilun menetelmia
eika toiminnassa ollut mukana kotihoito. Yhdistavana asiana molemmissa tutkimuksissa oli

yksinaisyyden lieventaminen yhteisollisella toiminnalla.

Helsingin kaupungissa toteutettu Lupaava Kotihoito -hanke lahti liikkeelle tarpeesta loytaa
uusia toimintatapoja ja palveluja metropolialueen kotihoidon tarpeisiin. Tavoitteena oli ke-
hittaa palveluja ikaihmisten yksinaisyyden ehkaisemiseksi. Tutkimuksessa todettiin, etta koti-
hoito ei pysty yksin ratkaisemaan asiakkaiden yksinaisyytta. Toiminta voi olla hyvin hajanaista
ja asiakkaiden tarpeet eivat kohtaa palvelujen kanssa. Tutkimuksessa luotiin erilaisia toimin-
tamalleja yhteistyossa eri sidosryhmien kanssa. Tutkimus eroaa meidan tutkimuksesta tutki-
musmenetelmien osalta. Lupaava kotihoito-hanke toteutettiin toiminnan teorian muutoslabo-
ratorio-menetelmalla. Molemmissa tutkimuksissa oli yhdistavana tekijana sama tavoite eli
ikaihmisten yksinaisyyden ehkaiseminen. Erona meidan tutkimukseen Lupaava kotihoito
-hankkeessa luotiin uusi toimintamalli, jossa kotikaynnin aikana tehostettiin varhaista puutu-

mista ikaihmisen yksinaisyyteen. (Engestrom, Niemela, Nummijoki & Nyman 2009.)
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Paavilaisen (2005, 120-129) kirjoittamassa artikkelissa Opri ja Oleksi -draamatarinat kerro-
taan tutkimuksesta, jossa draamaa kaytettiin muistihairioisten ikaihmisten ryhmassa vanhain-
kodissa. Tutkimuksen tavoitteena oli draaman avulla tuoda viriketta dementiaa sairastaville
ikaihmisille. Draaman tavoitteena oli lOytaa tarinoita ikaihmisten elamasta ja heidan koke-
muksistaan. Tarinoiden avulla pyrittiin luomaan tunnetila, missa ikaihminen kokisi itsensa
tarpeelliseksi ja arvostetuksi. Vuorovaikutusta syntyi vanhainkodin asukkaiden keskuudessa
draaman pyorteissa. Tama tutkimus tukee meidan opinnaytetyomme tulosta siina, miten tar-
kedssa osassa viriketoiminta on ikaihmisten muistin ja elamanlaadun parantamisessa. Taman
tutkimuksen yhtalaisyys meidan tutkimuksemme tuloksiin oli, etta pienilla kustannuksilla ja
arkisten asioiden muistelemisella ja tekemisella saavutetaan virikkeellisyytta ikaihmisten

toiminnassa.

12.5 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Haluamme tassa kohdassa mainita, etta olemme pohtineet tutkimuksemme toiminnallisen
osuuden eettisyytta. Kahden kuukauden ajan toimme ikaihmisten arkeen piristysruiskeen, jo-
ka loppui kokeilujakson jalkeen. Kayttajissa nakyi toiminnan loppumisesta johtuva ahdistus jo
muutama viikko ennen kokeilujakson paattymista. He kertoivat olevansa surullisia ja pyysivat
meita jatkamaan toimintaa. Olemme saaneet kayttajilta puheluja viela kaksi kuukautta myo-
hemmin. Puheluissa he ovat kertoneet, etta heilla on tylsaa eika ole mitaan tekemista. He
ovat kyselleet, miksi emme jatkaneet toimintaa. Tutkimuksessamme kokemamme eettinen
ristiriita johtuu siita, etta tunnemme pettaneemme asiakkaiden odotukset. Nostimme hetkel-
lisesti heidan elamanlaatuaan, mutta emme ajatelleet etukateen tutkimustamme suunnitel-
lessamme Palvelutuvan toiminnan lopettamisen vaikutusta heidan yksinaisyytensa kokemuk-

seen.

Koskisen (2005, 332) mukaan tutkijan pitaa muistaa, etta ihmisten ollessa tutkimuskohteena,
tutkijan tulee kasitella monia eettisia ongelmia. Taman vuoksi on hyva, etta tutkija luo eetti-
set saannot omalle tutkimustyollensa. Useat ammattikunnat ovat maaritelleet itselleen eetti-
sia saantoja, joissa usein korostuvat ammattikunnan jasenten sivistaminen ja sosiaalistami-
nen. Eettisen saantojen tarkein asia onkin tuki paatoksenteossa seka toimia osoituksena ky-

vysta itsesaatelyyn.

Koskinen (2005, 334-340) korostaa, etta tutkimuksen kohderyhmalle on kerrottava, mita tut-
kitaan ja miten tutkitaan. Tarkeaa on korostaa, etta tutkimustilanteessa testataan uutta tuo-
tetta taikka palvelun toimivuutta, ei tutkimushenkiloa itseaan. Silloin kun tutkimushenkilon
kayttotapoja tutkitaan, on totuudenmukaista kertoa tutkimushenkilolle tama asia. Tallaisessa
tilanteessa pitaa muistaa mainita, etta kysymyksessa ei ole koe. Han myos mainitsee, etta

tutkijan pitaa muistaa, etta tutkimushenkilon lasna ollessa ei kayteta sanoja ”koekaniini”
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taikka “koehenkilo”. Termit antavat tunteen, etta tutkimushenkiloa itseaan testataan. Ennen
tutkimustilannetta on hyva kertoa, miten tutkimustilanne etenee ja saada tutkimukseen osal-
listujat tuntemaan itsensa tarkeaksi. Koskinen mainitsee viela, etta eettiset nakokulmat tulee
huomioida erityisen tarkkaan silloin, kun kohderyhmana ovat lapset, kehitysvammaiset tai
toisesta kulttuurista tulevat henkilot. Koskinen mainitsee lopuksi, etta tutkijan on helpompi
tehda paatos oikean ja vaaran valilla. Han nostaa haasteelliseksi valinnan oikean ja oikean
asian valilla. Kuten Koskinen kirjoittaa erityisryhmien eettisen nakokulman huomioimisesta,
niin mekin tassa opinnaytetyossa pohdimme samaa asiaa. Palvelutuvan kayttajina olivat eri-
tyisryhmana ikaihmiset. Taman vuoksi kerroimme jokaisella Palvelutupa-kerralla, miksi otim-

me valokuvia ja mihin tarkoitukseen kuvia tultaisiin kayttamaan.

Tuomen (2007, 145-149) mukaan tutkimustulosten on oltava luottamuksellisia. Tama tarkoit-
taa sita, etta tuloksia ei saa luovuttaa ulkopuolisille eika tuloksia saa hyodyntaa muuhun kuin
etukateen kerrottuun tarkoitukseen. Tutkimushenkiloiden on jaatava nimettomiksi, elleivat
he ole antaneet kirjallista lupaa oman henkilollisyytensa paljastamiseen. Tutkimukseen osal-
listuvien henkiloiden tulee voida luottaa tutkijan rehellisyyteen ja siihen, etta luvattuja so-
pimuksia noudatetaan. Tuomi maarittelee tutkimuksessaan laadullisen tutkimuksen validi-
teettia. Hanen mukaansa tutkimuksen tulee olla ensinnakin johdonmukainen ja ensimmaiseksi
tulee arvioida miten tutkimuksen aineisto on keratty menetelmien ja tekniikan osalta. Toisek-
si tutkimuksessa on tuotava esille valintaperusteet, joilla tutkimushenkilot ovat valikoituneet
tutkimukseen. Kolmanneksi on kerrottava, saivatko tutkimukseen osallistuvat henkilot lukea
tutkimustulokset ennen julkaisua ja vaikuttivatko heidan kommenttinsa tuloksiin. Tutkimuk-
sessa tulee myos perustella, miksi nain on toimittu. Neljantena asiana on mainittava tutki-
musaika ja sen vaikutus tuloksin. Viidenneksi luotettavuuteen vaikuttaa aineiston analysointi
ja tieto siita, miten tulokset ja johtopaatokset saavutettiin. Kuudentena asiana on pohdittava
tutkimuksen luottavuus. Lopuksi tulee antaa riittavasti tietoa siita, miten tutkimus on tehty,
jotta lukijat voivat arvioida tutkimuksen tuloksia. Tuomi mainitsee, etta kaikki nama tiedot

tulee olla tutkimuksessa auki kirjoitettuna.

Tutkimuksemme luotettavuutta arvioitaessa on todettava, etta tutkimushenkiloita on kasitel-
ty anonyymeina lapi koko tutkimuksen. Kenenkaan tutkimukseen osallistuneen henkilollisyys
ei kay ilmi tassa tutkimuksessa. Valokuvien kayttoon tassa opinnaytetyossa saimme luvat tut-
kimushenkiloilta. Tutkimusaineisto on keratty aidoissa ymparistoissa ja ne on analysoitu ja
tallennettu digitaaliseen muotoon. Kaikki saamamme tutkimustieto on alkuperaista eika sita
ole muokattu opinnaytetyon tekemisen yhteydessa. Tutkimuksessamme keraamamme tieto on
joko kayttajien omaa kertomusta tai meidan omia havaintoja. Kotihoito ei ole luovuttanut
meille asiakkaita koskevia tietoja, koska nama eivat olleet relevantteja taman tutkimuksen

tekemiselle. Katsomme silti, etta vaitiolovelvollisuus sitoo meita opinnaytetyon tekemisen
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jalkeen, koska kasittelemamme aihepiiri oli arkaluontoinen ja kohderyhmana olivat ikaihmi-

set.

12.6 Palvelumuotoilu ja sen menetelmien soveltuvuus palvelujen kehittamiseksi kunta-alalla

Tassa luvussa vastaamme opinnaytetyomme paakysymykseen: Miten palvelumuotoilu ja tassa
tutkimuksessa kaytetyt palvelumuotoilun menetelmat soveltuvat uuden palvelupolun, Palvelu-
tuvan, suunnitteluun? Tutkimuksemme empiirisissa osissa kaytimme menetelmana Palvelu-
muotoilun yhteissuunnittelua, jonka toteutimme teemahaastatteluina ja tyopajatyoskentely-
na. Tyopajassa kaytimme Mood board -menetelmaa ja muotoilupelia. Empiirisen osan tavoit-
teena oli syventaa asiakasymmarrysta Palvelutuvan kayttajista ja lisata empatiaa. Empatia oli

tarkeaa kasiteltavan aiheen herkkyyden ja arkaluontoisuuden vuoksi.

Teemaahaastattelun apuna kaytetyt muotoilupelin tyokalut, postikortit ja nukkekodin huone-
kalut, osoittautuivat toimivaksi valinnaksi haastattelujen toteuttamisessa. Palvelumuotoilun
teorian mukaan tutkimustilanteessa visuaaliset elementit auttavat rakentamaan kanavia vuo-
rovaikutukselle. Tyokalut mahdollistivat empatian syntymisen tutkimushenkiloiden ja tutki-
joiden valille. Tutkimuksessa mukana olleet tutkimushenkilot olivat meille entuudestaan tun-
temattomia kotihoidon asiakkaita. Tutkimuksessamme oli erityispiirteena tutkimushenkiloiden
korkea ika seka joillakin oleva muistisairaus. Myos tasta syysta visuaaliset tyokalut edesaut-
toivat teemahaastattelussa tarinan kerrontaa, koska kuvien nakeminen toi helpommin mie-
leen erilaisia asioita, tapahtumia ja tunteita. Vertaamme kayttamiamme menetelmia vuoro-
vaikutuksen luomiseksi Opri ja Oleksi-tutkimuksessa kaytettyyn menetelmaan. Paavilainen
(2005,120-129) kertoo, miten he tutkimuksessansa kayttivat erilaisia esineita apunaan muisti-

sairaiden ikaihmisten tarinankerronnassa draamamenetelmin.

Valitsimme teemahaastattelun puoliavoimilla kysymyksilla kohdejoukon korkean ian ja muisti-
sairauksien vuoksi. Tama ratkaisu osoittautui onnistuneeksi valinnaksi, koska tutkimushenki-
loiden tarinankerronta oli hidasta. He palasivat toistuvasti jo kerrottuihin tarinoihin tai siir-
tyivat kertomaan omista sairauksistaan. Vaihtoehtoisesti olisimme voineet paatya kayttamaan
strukturoitua haastattelumenetelmaa, jossa noudatetaan ennalta tarkkaan laadittua kysymys-
listaa. Strukturoidussa haastattelussa olisi ollut kohderyhma huomioon ottaen litkaa kysymyk-
sia ja tutkimushenkiloiden olisi ollut mahdotonta keskittya vastaamiseen. Kuten Miettinen
(2011, 31-33) mainitsee, myos meidan tutkimuksessamme nousi esille kayttajien piilevia tar-
peita. Osa tutkimushenkilgista ei osannut aluksi kertoa, mita he halusivat. Teemahaastattelun

edetessa piilevat tarpeet nousivat esiin projektiivisten tyokalujen ansiosta.

Kayttamallamme Mood board -menetelmalla saavutimme halutun lopputuloksen. Tutkimus-

henkiloina olleiden kotihoidon henkilokunnan oli helppo virittaytya menetelman avulla ikaih-
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misen asemaan. Nain saavutettiin sellainen empatian taso, jota menetelmalla tavoiteltiin.
”Mulla olis téd keinutuoli, saa ottaa rennosti ja sitte harrastuksia, et saa tehdd mehua tai
viinid ja nauttia eldmdstd”, totesi eras nuori tutkimushenkilo ajatellessaan, millainen on hyva

vanhuus.

Muotoilupelin avulla haettiin ideoita Palvelutuvan toteuttamiseen. Muotoilupeli toimi erin-
omaisena vuorovaikutuskanavana avaten meille syvempaa asiakasymmarrysta kotihoidon hen-
kilokunnan nakokulmasta. Myos muotoilupeli toimi hyvana tyokalupakkina empatian lisaami-

seksi.

Taysin kritiikittomasti emme voi ohittaa muutamaa seikkaa taman tutkimusosan toteutukses-
sa. Mikali toteuttaisimme vastaavanlaisen tutkimuksen uudelleen, valitsisimme tutkimusryh-
maan monialaisempia tutkimushenkiloita. Talloin saisimme ideoita eri lahtokohdista kuin ai-
noastaan hoitohenkilokunnan nakokulmasta. Tassa tutkimuksessa taman kohderyhman valinta
oli kuitenkin perusteltua, silla yhtena tavoitteena oli sitouttaa kotihoidon henkilokunta Palve-
lutuvan toimintaan. Parannusehdotuksemme koskee lahinna tulevia tutkimuksia silta osin,
etta asia tulisi tiedostaa ja tulee pohtia tapauskohtaisesti tutkimuksen kohderyhman osallistu-
jat. Kuten Vaajakallio (2009, 9) mainitsee, muotoilu on aina sisaltolahtoista ja jokainen tapa-
us on ainutlaatuinen. Muuttuvia tekijoita ovat paikka, ihmiset, tehtava ja tyokalut, jotka

vaihtelevat tapauskohtaisesti.

Toinen parannus tulevia tutkimuksia ajatellen olisi tehtavien maaran vahentaminen. Suunnit-
telutehtavia tulisi viela enemman tiivistaa ja karsia niiden maaraa. Jalkikateen tarkasteltuna
meilla oli liian kunniainhimoinen tavoite tutkia koko laajaa aihealuetta. Teemoja olisi voinut
karsia ja rajata enemman. Parannusehdotuksemme tuleviin tutkimuksiin on myos rakenteelli-
nen muutos muotoilupeliin. Jokaisen suunnitteluidean esittely jalkeen kannattaisi kayda ide-
oiden rikastuttamiskierros. Vapaa keskustelu esitetyista ideoista saattaisi laajentaa ja syven-

taa ehdotettuja suunnitteluratkaisuja.

Tyopajan vetajina meidan olisi tullut panostaa viela enemman alkulammittelyyn. Olisimme
voineet ideoida esimerkiksi jonkin roolileikin tai vastaavan toteutettavaksi ennen suunnittelu-
tehtavien aloittamista. Meidan olisi myos ollut hyva mainita alussa, etta suunnitteluideoissa ei
tarvitse miettia niiden toteuttamiskelpoisuutta. Nain olisimme ehka saaneet rikkaampia ja

uskaliaampia ehdotuksia Palvelutuvan toiminnan sisaltéihin ja muotoihin.

Yhteenvetona voimme todeta, etta taman opinnaytetyo ansiosta syntyi uusi palvelu Hyvinkaan
kaupungin kotihoidolle. Tama palvelumuoto sopisi kotihoidon kevyen hoidon asiakkaille, koti-

hoidon mielenterveyskuntoutujille ja sellaisille ikaihmisille, jotka ovat mahdollisesti tulevia
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kotihoidon asiakkaita. Tassa muodossa palvelu olisi ennalta ehkaisevaa toimintaa ja saattaisi

siirtaa kotihoidon kotiin tuotettavien palvelujen aloittamisen ajankohtaa.

Pilottikokeilu oli yksi tutkimusmenetelma kerata tutkimusaineistoa. Pilotti-kokeilun aikana
totesimme, etta ikaihmisen elaman laatua voidaan kohottaa varsin pienilla asioilla ja teoilla.

Vaikutukset olivat silminnahden positiivisia ikaihmisen mielialaan ja aktiivisuuteen.

12.7 Palvelutuvan suositukset

Tutkimuksemme perusteella vaitamme, etta tassa opinnaytetyossa innovoimamme toiminta-
malli, Palvelutupa, saavuttaisi suurimman hyodyn ennalta ehkaisevassa toiminnassa. Kayttaja-
ryhmana olisivat sellaiset ikaihmiset, jotka eivat viela ole kotihoidon asiakkaita. Toiminnalla
pystyttaisiin mahdollisesti siirtamaan saannollisen kotihoidon tarvetta ja ennaltaehkaisemaan
yksinaisyytta. Toiminta soveltuu myos erittain hyvin kevyen kotihoidon ja mielenterveyskun-
toutujien asiakasryhmalle. Ennalta ehkaisevalla toiminnalla oletamme olevan kustannuksia

alentava vaikutus kaupungin toimintaan.

Palvelutuvan ryhmakoko kannattaa pitaa suuruudeltaan korkeintaan kymmenessa henkilossa,
jos ryhmassa on vain yksi vetaja. Talla varmistetaan ryhman jasenten ja vetajan valilla em-
paattinen vuorovaikutus ja yksilollinen kohtaaminen. Suosittelemme, etta Palvelutupa toimii
kaksi kertaa viikossa. Tata perustelemme silla, etta kohderyhma huomioon ottaen fyysinen

jaksaminen on rajallista.

Toiminnallinen osuus on suositeltavaa aloittaa vapaamuotoisella rupattelulla ja kahvittelulla.
Kohderyhmalle on tarkeaa tulla kuulluksi ja saada kertoa omat viikon tapahtumat. Toiminta-
tuokio kannattaa sijoittaa aamupaivaan, jolloin virkeystaso on parhaimmillaan. Yksi toimin-
nallinen tuokio toimintakertaa kohden on riittavaa. Liian aktiivinen ja monimuotoinen toimin-
tatuokio ei vastaa tarkoitustaan, koska ikaihminen tarvitsee riittavasti aikaa ja rauhallisen
tyoskentelyilmapiirin. Palvelutuvassa voi toteuttaa lahes millaisia teemoja tahansa. Teemat
voivat olla hyvinkin pienia, esimerkiksi piirtaminen. Teemojen toteuttamisessa kannattaa
hyodyntaa eri sidosryhmia kaupungin, kolmannen sektorin, vapaaehtoistyon seka elinkei-
noelaman alueilta. Lounas antaa mukavan tauon paivaan ja antaa samalla pienen kulinaristi-

sen ravintolaelaman nautinnon arkeen.

Kotihoidon rooli on ikaihmisille todella tarkea ja tasta syysta tulisi pitaa huoli, etta sen palve-
lut pystytaan tuottamaan joka Palvelutupa-kerralla. Havaintojemme mukaan kotihoidon hoi-
dollista palvelua tarkeampaa vaikutti olevan mahdollisuus keskustella hoitajien kanssa. Tama
tuntui antavan turvallisuutta kayttajien arkeen. Kotihoidon henkilokunnan tyopanosta arvioi-

taessa, nayttaisi Palvelutupa-toiminnan avulla pystyttavan minimoimaan siirtymaaikaa asiak-
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kaalta toiselle. Tama tyoajan saasto voitaisiin kohdistaa Palvelutuvassa asiakkaiden arvokkaa-

na kokemaan keskustelutuokioon.

Ehdotamme, etta kotihoidon tuotteistamat palvelut kaydaan lapi ja punnitaan, mitka niista
voitaisiin toteuttaa Palvelutuvassa ja mita asioita tilajarjestelyissa tulee huomioida. Palvelu-
tuvassa kokeiltu laakeannosjakelu toimi hyvin sellaiselle asiakkaalle, jolle laakkeita ei toimi-
teta joka paiva kotiin. Myos kauppakassipalvelu toimisi hyvin Palvelutuvan yhteydessa ja toi-
minta kannattaisi kilpailuttaa ulkoisille toimijoille. Tama vapauttaisi kotihoidon henkilokun-
nan tekemaan hoitotyota. Kotiinkuljetettava ateriapalvelu kannattaisi jarkeistaa. Sen lisaksi,
etta asiakas nauttii Palvelutuvassa lounaan, han saisi kylmaaterian mukaan kotiinsa muuta-

maksi paivaksi. Kotihoidon resursoinnissa Palvelutupaan yhden henkilon tyopanos on riittava.

Palvelutuvan toiminta kannattaisi jarjestaa sellaisissa tiloissa, joissa on huomioitu ikaihmisten
ja lilkkuntarajoitteisten henkiloiden esteeton liikkuminen. Tilojen yhteydessa tulisi olla mah-
dollisuus ruokailuun. Tilan ei tarvitse olla suuri, mutta keskeiselle paikalla tulisi sijoittaa sel-
laiset huonekalut, jotka mahdollistavat kahvihetket, seurustelun ja askartelun. Lisaksi tiloissa
oli hyva olla kodinomainen olohuonenurkkaus ja mahdollisuus lepaamiseen. Mikali mahdollis-

ta, wc-tilat olisi hyva olla joko samassa tilassa tai sen valittomassa laheisyydessa.

Palvelutuvan toimintaan tarvitaan henkilo, joka koordinoi koko toiminnan ja kay jatkuvaa ref-
lektointia toiminnasta asiakkaiden ja eri sidosryhmien valilla. Suosittelemme, etta henkilolla

on esimerkiksi kyky ja taito olla ikaihmisten kanssa. Resursseissa tulee huomioida myos oike-

anlaiset ikaihmisille tarkoitetut kuljetukset.

o PZ LVELUTUPA w&a

Kuva 37. Palvelutuvan toimintaideologia: Yhdessa, ei yksin.
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13 Loppusanat

Lopuksi haluamme palata johdannossa mainitsemaamme meita puhutelleeseen WHO:n lausee-
seen. Elamaan on lisatty vuosia, mutta vuosiin on myos valttamatonta lisata elamaa. Tote-
amme, etta taman opinnaytetyon lopputuloksena olemme kehittaneet yhden vaihtoehdon

ikaihmisten arjen rikastuttamiseksi.

Toivomme, etta taman opinnaytetyon tuloksia pohdittaisiin vakavasti Hyvinkaan kaupungilla.
Kuntien taman hetkisissa haasteellisissa taloustilanteissa tulee miettia, miten palvelut tuote-
taan uusilla ja innovatiivisilla ratkaisuilla. Ratkaisujen tulee olla taloudellisia. Palvelujen ke-
hittamisessa tulee huomioida kayttajalahtoisyys. Kuten Mikko Martikainen tyo- ja elinkeino-
ministeriosta (2012) luennossaan korosti, kuntien rooli tulee muuttua palveluhankinnoista.
Elakoityminen ja tyOvoiman saatavuus ovat jo talla hetkella haasteita julkisella sektorilla.
Kuntien tulee reagoida asiakkaiden tarpeisiin kehittamalla erilaisia palvelujen tuotantotapo-
ja. Kuntien on pyrittava dynaamisuuteen hyodyntamalla laajaa yhteistyota eri sidosryhmien
kanssa. Kumppanuudella saavutetaan hyva palvelukokonaisuus ja osaaminen. Voimavarojen
hyodyllisella yhdistamisella saavutetaan resurssien laaja kaytto. Kunnan rooli muuttuu toimi-
miseksi managerina taustalla. Martikainen korosti asiakasymmarryksen tarkeytta palveluja
suunniteltaessa. Hanen luentonsa vakuutti meidat siita, etta olemme valinneet oikean lahes-

tymistavan meidan opinnaytetyossamme.
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Haluamme kiittaa kaikkia niita, jotka olivat osallisina taman opinnaytetyon tekemisessa ja

mahdollistivat meille taman arvokkaan oppimisprosessin.

Erikoiskiitoksemme haluamme kohdistaa Palvelutuvan kayttajille, kotihoidon asiakkaille ja
henkilokunnalle. Tama opinnaytetyo ei olisi onnistunut ilman heidan aktiivista panostansa ja

sitoutumistansa suunnittelutyohon ja pilottikokeiluun.

Kiitamme Hyvinkaan kaupunkia sen antamasta tuesta tutkimuksen tekemiseen. Tutkimuk-

semme yksi tarkea osa oli kaupungin panostus resursseihin Palvelutuvan toiminnassa.

Haluamme kiittaa myos Palvelutuvan toimintaan osallistuneita vapaaehtoisia tyontekijoita ja

Hyria koulutus Oy:n opiskelijoita seka henkilokuntaa.

Opinnaytetyomme kirjoittaminen tapahtui suurimmalta osalta Laurea Keravan kirjastossa.

Kiitamme ystavallista ja ammattitaitoista henkilokuntaa saamastamme tuesta.

Lammin kiitos Marja Sivoselle, joka avusti meita muotoilupelin toteuttamisessa ja kuvasi syn-

tyneet pienoismallit.

Viimeisena, muttei vahaisimpana, tukijoukkona kiitamme omia perheitamme. Heidan jousta-
vuutensa ja ymmarryksensa siita, etta aiti ja vaimo eivat aina olleet lasna vaikka olivat pai-

kalla, oli mittaamattoman arvokasta opinnaytetyomme onnistumiselle!

Kuvat 38 a ja b: Opinnaytetyon tekijansopessa Laurea Keravan kirjastossa.
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Liite 2. Muotoilupelin kysymykset

Kasitellyt teemat.

Ensimmainen suunnittelukierros:

1.

Jos olisit itse kotihoidon asiakas, mita sina toivoisit palvelutuvassa voitavan tehda?
Rakenna pienoismalli.
Jos olisit itse kotihoidon asiakas, mita sina toivoisit palvelutuvassa voitavan tehda?
Rakenna pienoismalli.
Jos olisit itse kotihoidon asiakas, mita sina toivoisit palvelutuvassa voitavan tehda?
Rakenna pienoismalli.
Jos olisit itse kotihoidon asiakas, mita sina toivoisit palvelutuvassa voitavan tehda?
Rakenna pienoismalli.

Toinen suunnittelukierros:

5.

Suunnittele, millaisia TEEMAJUHLIA palvelutupapaivana voisi jarjestaa? Rakenna pie-
noismalli.

Suunnittele, miten RAVITSEMUKSEEN liittyvia asioita olisi mahdollista kasitella palve-
lutuvassa? Rakenna pienoismalli.

Suunnittele, mita TERVEYDENHOITOON liittyvia palveluja palvelutalossa olisi mahdol-
lista/tarvetta jarjestaa? Rakenna pienoismalli.

Suunnittele, miten eri tavoin palvelutuvan asiakkaat voisivat MUISTELLA JA KERTOA

omasta elamastaan ja itselleen tarkeista asioista? Rakenna pienoismalli.

Kolmas suunnittelukierros:

9.

10.

11.

12.

13.

Suunnittele, mita KULTTUURIIN liittyvia tapahtumia ja toimintaa palvelutuvassa olisi
mahdollista jarjestaa? Rakenna pienoismalli.

Suunnittele, millaisia LUENTOJA (mista aiheista) palvelutuvassa olisi mahdollista jar-
jestaa? Rakenna pienoismalli.

Suunnittele, miten ULKOILU olisi mahdollista jarjestaa palvelutupapaivana? Rakenna
pienoismalli.

Suunnittele, miten eri tavoin MUSIIKKIA olisi mahdollista tarjota palvelutuvassa? Ra-
kenna pienoismalli.

Miten ELAMAN LAADUN PARANTAMISTA voisi kisitelld palvelutuvassa? Rakenna pie-
noismalli.

Neljas suunnittelukierros:

14.

15.

16.

17.

18.

Miten KIRJASTON palveluja voisi hyodyntaa palvelutuvan toiminnassa? Rakenna pie-
noismalli.

Miten YHTEISOLLISYYS toteutuisi parhaiten palvelutuvan toiminnassa? Rakenna pie-
noismalli.

Suunnittele, millaisia erilaisia PELEJA JA KILPAILUJA palvelutuvassa olisi hauska jar-
jestaa? Rakenna pienoismalli.

Miten erilaiset VIRANOMAISPALVELUT (viranomaisten kanssa asiointi) voitaisiin ottaa
huomioon palvelutuvan toiminnassa? Rakenna pienoismalli.

Suunnittele, mita HYVINVOINTIIN liittyvia palveluja palvelutuvassa olisi mahdollista
jarjestaa? Rakenna pienoismalli.

Viides suunnittelukierros:

19.

20.

Suunnittele, miten USKONTOON liittyvia asioita olisi mahdollista kasitella palvelutu-
vassa? Rakenna pienoismalli. Mitd JARJESTOJA / TOIMIJOITA voisi olla mukana palve-
lutuvan toiminnan jarjestamisessa? Rakenna pienoismalli.

Miten YSTAVAT JA LAHEISET voisivat osallistua palvelutuvan toimintaan? Rakenna
pienoismalli. Suunnittele, millaista ASKARTELUA palvelutuvassa olisi mahdollista jar-
jestaa? Rakenna pienoismalli.



21.

22.
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Suunnittele, millaista LIKUNTAA palvelutuvassa olisi mahdollista jarjestaa? Rakenna
pienoismalli. Suunnittele, millaisia HEMMOTTELUHOITOJA palvelutuvassa olisi mah-
dollista tarjota? Rakenna pienoismalli.

Miten VAIKEASTI LAHESTYTTAVIA ASIOITA kuten kuolemaa, tunteita, yksindisyytta
jne. voisi kasitella palvelutuvassa? Rakenna pienoismalli. Suunnittele, miten MIELEN-
TERVEYTEEN liittyvia asioita olisi mahdollista kasitella palvelutuvassa? Rakenna pie-
noismalli.

Kasittelematta jaaneet teemat:

23.

24,

25.

26.

27.

Suunnittele, mita TAITEESEEN liittyvia tapahtumia ja toimintaa palvelutuvassa olisi
mahdollista jarjestaa? Rakenna pienoismalli.

Suunnittele, millaista LEIVONTAA JA RUOANLAITTOA palvelutuvassa olisi mahdollista
jarjestaa? Rakenna pienoismalli.

Suunnittele, ketka voisivat olla palvelutupapaivaksi KUTSUTTAVIA VIERAILIJOITA? Ra-
kenna pienoismalli.

Suunnittele, millaisia KAUNEUDENHOITOON liittyvia palveluja ja hoitoja palvelutuvas-
sa olisi mahdollista tarjota? Rakenna pienoismalli.

Suunnittele, miten TURVALLISUUTEEN liittyvia asioita olisi mahdollista kasitella palve-
lutuvassa? Rakenna pienoismalli.



Liite 3. Teemahaastattelun taustakysymykset

N O U AN W N -

Missa olette syntynyt ja koska?
Kertoisitteko lapsuuden perheestanne?
Mita olette tehneet tyoksenne?

Onko teilla perhetta?

Koska olette muuttaneet Hyvinkaalle?
Mista tyopaikasta olette jaanyt elakkeelle?

Kuinka usein teilla kay kotihoidon henkilokunta?
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Liite 4. Informaatiokirje asiakkaille teemahaastattelusta

Hei,

Olin teihin yhteydessa ja sovimme puhelimessa, etta tulemme haastattelemaan teita kotiinne
aiheesta:

Kotihoito ja mita toiveita teilla on Palvelutuvan kehittamisessa.

Haastattelu aika on:
25.11.2011 kello 11.00.

Haastattelu tapahtuu teidan kodissanne ja kestaa noin. 1 tunnin.

Ystavallisin terveisin

Pirjo Huvila - Nicklénpuh:

Rikka Selander puh:
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Liite 5. Palvelutuvan aikataulu
PALVELUTUPA

Aika Teema Sidosryhma Teema Teema
10.00-11.30/12.00 > 12.30-13.30 | 13.30-14.00
Kirjasto Hyvinkaan Kaupunki

11.1.2012 Hyvinkaan Kauppakassi
Seurakunta seurakunta Kotihoito
Liikunta Hyvinkaan Kaupunki

18.1.2012 | Vapaata yhdessa | Opinnaytetyon teki- Kauppakassi
oloa jat Kotihoito

Opinnaytetyon teki-

Levyraati jat

25.1.2012 | Maalaus ja Opinnaytetyon teki- Kauppakassi
piirtaminen jat Kotihoito

Hyvinkaan

Tuolitanssit Senioritanssijat

1.2.2012 Kauppakassi
Muistipelit Hyvinkaan Kaupunki Kotihoito
Kodin turvallisuus | Hyvinkaan Kaupunki

8.2.2012 Opinnaytetyon teki- Kauppakassi
Askartelu jat Kotihoito

15.2.2012 | Hemmottelut Hyria koulutus Oy Kotihoito | Kauppakassi
Ikaihmisten

22.2.2012 | ravitsemus Hyvinkaan Kaupunki Kauppakassi
Leivonta Kotihoito
Paatoskerta Opinnaytetyon teki-

29.2.2012 | Elokuva jat Kauppakassi
Kakkukahvit Kotihoito

Kukkien istutus
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Liite 6. Litterointi Mood board -tyoskentelyn tulosten purkamisesta

T 1: ”Tasta tulee mieleen se et siita hyvasta perushoidosta, niin siina oli tollasta pesujuttua”

T 2: Mulla on tammanenet ystavat kuuluu hyvaan vanhuuteen ja lukeminen kuuluu hyvaan

vanhuuteen

T 3: Mulla on kans taalla, en tieda onko taa pariskunta, mut kumminkin kaksin aina kaunihim-

pi sitten vanhana ja sitten kuinka toi kauneudenhoito on tarkeaa vanhanakin

T 4: ”Minulla on yksi kuva, kissanpaivat pitaa olla, niita haluan, haluan nukkua...”

T 5: ”Minulla on etta vanhuuteen, kuuluu kylla harrastukset, taa on niin iloinen taa rouva tas-
sa kun saa esiintya, esiintya muille viela minka jaksaa ja toinen on puutarhanhoito kuuluu

vanhuuteen”

T 6: ”Mulla on kanssa vahan tata puutarhaa ja tammonenet vanhuuteen kuuluu se luonto ja
ettei suljeta sinne ovien taakse ja huoneeseen vaan et se luonto olis lahella, elaimet kanssa

kuuluu siihen hyvaan vanhuuteen”

T 7: ”Mulla on tallanen et saa olla kotona mahdollisimman pitkaan ja aika virikkeellisen na-
koinen koti talla vanhuksella tassa ja sittetota se laheisyys etta on sita toista ihmista mutta
sitma otin tallaisen ei paattajat tarpeeks panosta vanhustenhuoltoon rahaa mun mielesta

tata pitais saada vanhustenhoitoon lisaa”

T 8: ”Mulla oli kanstaa harrastukset et uintia kun paasee yhdessa viettamaan aikaa ja sittetie-

tenki saa kaunistuttua ja kuitenkin yhdessa”

T 9: ”Mulla olis taa keinutuoli saa ottaa rennosti ja sitte harrastuksia et saa tehda mehua tai

viinia ja nauttia elamasta”



