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TIIVISTELMA

Tama opinnayte kasittelee tukihenkilotoiminnan markkinoinnin kehittamista
valtakunnallisessa vammaisjarjestossa Suomen CP-liitossa palvelumuotoilun
menetelmin. Tukihenkildétoiminta on palvelu, jonka sisaltd perustuu vertaistu-
keen. Vertaistuki on kahden saman asian tai tilanteen kokeneen henkilén vuo-
rovaikutusta ja kokemusten jakamista. Kasvokkain saatu vertaistuki ja ymmar-
retyksi tuleminen haastavissa elamantilanteissa auttavat usein jaksamaan.
Vaikka yhteiskunnassa on tarjolla paljon kehitettavan palvelun kaltaisia ver-
taistukipalveluita ja -toimintoja, on kuitenkin tarkeaad huomata, etta vammai-
suus ja jarjeston kohderyhman moninaisuus tuovat toimintaan erityispiirteita.
Sen vuoksi jarjestossa on todettu palvelun olevan tarkea kohderyhmalle. Tyon
tavoitteena oli kehittaa tukihenkilotoiminnan markkinointia ja lisata palvelun
tunnettuutta, jotta tukea tarvitsevat henkilot, palvelun asiakkaat, kayttaisivat
palvelua enemman.

Opinnaytetydssa kehittaminen toteutettiin palvelumuotoilun menetelmia hyo-
dyntaen. Kehittdmisprosessi eteni tuplatimantin neljan vaiheen mukaisesti:
l6yda, maarita, kehita ja tuota. Tyokaluina kaytettiin kyselya, asiakasprofiileja,
palvelupolkua, arvolupausta ja yhteiskehittamisen tydpajaa. Kehittamisproses-
siin osallistettiin yhteiskehittamisen ajatuksen mukaisesti palvelun kayttajia,
siina toimivia tukihenkilita ja palvelun suunnittelijaa. Opinnaytetydn lopputu-
loksena syntyi tukihenkilotoiminnan toimintamalli, jota voidaan hyodyntaa pal-
velun suunnittelun ja toteutuksen tukena.

Tukihenkildtoiminnan markkinoinnissa asiakkaille olisi tarkeaa korostaa positii-
vista keskusteluilmapiiria, mahdollisuutta saada uusia nakdkulmia ja kaytan-
ndn neuvoja vertaisilta seka kuulluksi tulemisen kokemusta. Laaja ja monipuo-
linen tukihenkildoverkosto mahdollistaa tuen erilaisissa elamantilanteissa ja -
haasteissa. Myds tukihenkildtoiminnan palvelupolun kuvaaminen voisi tehda
palvelusta helpommin lahestyttdvamman ja kiinnostavamman. Opinnaytetydn
kautta jarjestolle tarjottiin resursseja toiminnan kehittamiseen ja tuotiin palve-
lumuotoilun menetelmia osaksi kehittamistyota. Tyo eteni odotusten mukai-
sesti ja valitut menetelmat tukivat kehittamista. Opinnaytetydn aikana luodut
materiaalit mallintavat palvelua ja auttavat sen kehittamisessa opinnaytetyon
valmistumisen jalkeen ja mydhemmin.

Asiasanat: vertaistuki, tukihenkildtoiminta, markkinointi, palvelumuotoilu
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to develop the marketing of peer support ser-
vice in a national disability organization the Finnish CP Association by using
service design methods. Peer support is the interaction and sharing of experi-
ences between two people who have experienced the same situation. Face-
to-face peer support and being understood in challenging life situations often
helps a person to feel better. Even though society offers many peer support
services and activities similar to the service being developed, it is neverthe-
less important to note that disability and the diversity of the Finnish CP Associ-
ations target group bring special features to the operation. Therefore, it has
been determined that the service is important for the target group. The goal of
the thesis was to develop the marketing of peer support service and increase
the awareness of the service so that people who need support, customers,
would use the service more.

In the thesis, the development was implemented by using service design
methods. The development process proceeded according to the four stages of
the double diamond: discover, define, develop and deliver. The used tools
were a survey, customer profiles, a service path, a value proposition canvas
and a co-development workshop. In accordance with the idea of co-develop-
ment, service users, peer support persons and the service designer were in-
volved in the development process. As a result of the development, an operat-
ing model for peer support service was created, which can be utilized in the
planning and implementation of the service.

When marketing the peer support service to customers, it would be important
to emphasize a positive discussion atmosphere, the opportunity to get new
perspectives and practical advice from peers, and the experience of being
heard. A wide and versatile network of support persons enables support in
various life situations and challenges. Describing the service path of the sup-
port staff could also make the service more approachable and interesting.
Through the thesis, the the Finnish CP Association was offered resources for
operational development and service design methods were introduced as part
of the development work. The work progressed as expected and the chosen
methods supported the development. The materials created during the thesis
model the service and help in its development after the completion of the the-
sis and also in the future.

Keywords: peer support, peer support service, marketing, service design
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KESKEISET KASITTEET

Markkinointi (marketing)

Markkinoinnilla tarkoitetaan laajasti kaikkia toimia, joilla pyritaan tekemaan or-
ganisaatiota tunnetummaksi tai lisdamaan sen myyntia (Kilpailu- ja kuluttajavi-
rasto 2023). Silla ei ole itseisarvoa yksinaan, vaan silla tdhdataan aina johon-

kin toiminnalliseen tavoitteeseen (Laaksonen & Salokangas 2012, 33).

Palvelumalli (service blueprint)

Palvelumalli on lineaarinen ja yksityiskohtainen prosessikuvaus palvelusta. Se
etenee asiakkaan toimia korostaen, samalla kuvaten rakenteita ja toimintoja
palvelun taustalla. Palvelumalli auttaa hahmottamaan palvelua kokonaisuu-
tena. (Ideapakka 2023.)

Palvelumuotoilu (service design)

Palvelumuotoilu on palveluiden asiakaslahtoista kehittamista. Se tarjoaa me-
netelmia ja tyokaluja kayttajia osallistavaan kehittamiseen. Tunnusomaista
sille on luovuus, vaiheiden visualisointi, monialaisuus, yhteiskehittaminen ja

nopeat kokeilut. (Palvelumuotoilu Palo 2023.)

Tukihenkild (support person)
Tukihenkild auttaa parjaamaan arjessa. Tukihenkilo voi olla vertainen, tuttu ih-
minen lahipiirista, muu turvallinen aikuinen tai ammattilainen, usein terveys-,

sosiaali- tai kasvatusalalta. (Tukiliitto 2023.)

Vertaistuki (peer support)

Vertaistuki on kokemustietoon perustuvaa tukea. Se on vastavuoroista kerto-
mista, kuuntelemista ja jakamista toisen saman kokeneen kanssa. (Terveys-
kyla 2023.) Usein vertaistuki ja tieto, etta ei ole yksin asiansa kanssa, antaa
voimavaroja ja auttaa jaksamaan arjessa (Harvinaiset-verkosto 2023).

Yhteiskehittaminen (co-design)

Yhteiskehittaminen on kahden tai useamman ihmisen yhteista luovaa kehitta-
mista. Sen avulla useat eri tahot voivat tuoda kehittdmiseen luovia ratkaisuja
ja erilaisia nakokulmia. Usein ammattilaiset tuovat asiantuntemuksensa ja asi-

akkaat kertovat tarpeistaan ja toiveistaan. (Sanz, Acha & Garcia 2021.)



1 JOHDANTO

Tama opinnayte kasittelee tukihenkilotoiminnan markkinoinnin kehittamista
valtakunnallisessa vammaisjarjestossa Suomen CP-liitossa (myohemmin jar-
jestd) palvelumuotoilun menetelmin. Jarjestdssa tehdaan t6itd kohderyhman
oikeuksien ja yhdenvertaisten mahdollisuuksien edistamiseksi. Arvot, valitta-
minen, osallisuus ja vaikuttaminen luovat pohjan jarjeston toiminnalle. Ne so-
pivat hyvin myds palvelumuotoilun ja taman opinnaytetyon lahtékohdaksi. Jar-
jestossa oli tunnistettu tarve kehittaa palvelun markkinointia asiakkaille ja li-
sata sen tunnettuutta. Yhteistyd koettiin tarkeaksi ja opinnaytetyd tehtiin Suo-

men CP-liiton toimeksiantona.

Sosiaali- ja terveysalan jarjestoissa on paljon erilaista vertaistuki- ja tukihenki-
I6toimintaa. Myods yhteiskunnassa yleisesti tarjolla olevat palvelut ovat kehitty-
neet ja tulleet yhdenvertaisemmiksi. Palveluita ja vertaistukea on taten laajasti
tarjolla. On kuitenkin tarkeda huomata, ettd vammaisuus ja moniin muihin jar-
jestdihin verrattuna Suomen CP-liiton kohderyhman pieni koko voivat tuoda
erityispiirteita toimintaan. Jarjestdssa on huomattu kohderyhman selkea tarve
kohdata muita vertaisia ja kuulua joukkoon. Elaman muutoskohdissa ihmiset
usein kaipaavat tietoa, tukea tai kannustusta toiselta saman kokeneelta henki-
I0Ita. Vertaistuki ndissa elaman haastavissa tilanteissa auttaa jaksamaan ja li-
saamaan tunnetta, etta ei ole asian kanssa yksin. Sen vuoksi on tarkeaa tar-

jota kohderyhmalle kohdennettua tukitoimintaa.

Koronapandemian my6ta valtakunnallisesti erilaisten toimijoiden tapahtumat ja
tapaamiset siirtyivat vahvasti verkkoon. Nain tapahtui myés Suomen CP-lii-
tossa. Muutos toi paljon positiivisia ulottuvuuksia toimintaan. Palveluita voitiin
tarjota maantieteellisesti laajemmalle kohderyhmalle, toiminnasta tuli helpom-
min ldhestyttavaa matalan kynnyksen toimintaa, kun osallistujilla oli mahdolli-
suus osallistua anonyymisti verkossa, ja tapahtumien toteuttamisen edellytyk-
sena olleet osallistujamaarat saatiin hel[pommin taytettya. Pandemian rajoitus-
ten poistumisen jalkeen palattiin toteuttamaan toimintaa jalleen myos lasna
paikan paalla. Jarjestdssa on kuitenkin todettu, ettd molemmille, seka kasvok-

kain etta verkossa toteutettavalle toiminnalle on tarpeensa.
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Tukihenkilotoiminta -palvelu luotiin juuri ennen koronapandemian alkua. Pal-
velun sisalto ja rakenteet suunniteltiin seka tukihenkilot koulutettiin, mutta pal-
velun markkinointia asiakkaille ei ollut ehditty aloittaa ennen kevatta 2020.
Markkinointi oli kannattavampaa aloittaa vasta, kun palvelun toteuttaminen oli
mahdollista sen toiminta-ajatuksen mukaisesti. Palvelun markkinointiin liittyva
asiakasymmarrys perustui pandemiaa edeltavaan aikaan, joten katsottiin tar-
keaksi kartoittaa nykytilannetta ja kehittaa markkinoinnin sisaltoa sen mukai-

sesti.

Palvelumuotoilussa puhutaan kayttajista ja asiakkaista, seka kayttajatiedosta
ja asiakasymmarryksesta. Tassa opinnaytetyossa kaytetaan termia asiakkaat.
Palvelumuotoilun avulla saadaan lisattya asiakasymmarrysta ja tuotua palve-
lun asiakkaiden nakemys kehittamisen keskioon (Miettinen, Raulo & Ruuska
2016, 13). Yhteissuunnitelulla pyritdan osallistamaan seka palvelun asiakkaita
ettd myds eri alojen asiantuntijoita ja toimijoita mukaan suunnitteluun. Oleel-
lista on tarkastella palveluita dynaamisina kokonaisuuksina, joiden toteutumi-
seen vaikuttaa useita eri toimijoita ja ymparistéja. (Vaajakallio ja Mattelmaki
2016, 77-78.) Kehitettavan palvelun luonteen vuoksi yhteiskehittdmiseen
osallistettiin palvelun asiakkaita, siina toimivia tukihenkil6ita ja palvelun suun-

nittelijaa.

2 TYON LAHTOKOHDAT
2.1 Toimeksiantaja

Suomen CP-liitto on valtakunnallinen vammais- ja erityisliikuntajarjestd, joka
on perustettu vuonna 1965. Sen toiminnan perustavoite on vammaisten henki-
I6iden yhdenvertaisuus ja taysi osallistuminen yhteiskunnassa. Jarjeston koh-
deryhmaan kuuluvat henkilét, joilla on cp-vamma, mmc, hydrokefalia, normaa-
lipaineinen hydrokefalia seka heidan laheisensa. Jarjeston kohderyhmaan
kuuluvat myos henkil6t, joilla on motorisen oppimisen vaikeus tai lievempia
motoriikan vaikeuksia. Suomessa on noin 21 000 ihmista, joilla on cp-vamma,
mmc, hydrokefalia tai normaalipaineinen hydrokefalia. Heidan lahteisten

kanssa maara nousee noin 100 000:een. (Suomen CP-liitto 2022.)
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Suomen CP-liitossa jarjestetaan toimintaa lapsiperheille, nuorille ja aikuisille.
Tukihenkildtoiminta on yksi monista jarjeston palveluista ja toiminnoista. Pal-
velu on suunnattu jarjeston kohderyhmaan kuuluville aikuisille, vammaisille
henkildille. Tukihenkilotoiminta on asiakkaille merkityksellinen palvelu ja oikein
kohdistettuna palveluna se voi tuoda lisdarvoa asiakkaille lisaantyneena hy-

vinvointina.

Tukihenkilotoiminta on suunniteltu kasvokkain toteutettavaksi toiminnaksi,
jonka lahtékohtana on osallistujien vertaisuus ja osallisuus. Elaman kaanne-
kohdissa voi olla vaikeaa hyvaksya vammaisuutta tai siihen liittyvia asioita, jol-
loin vertaisen tarjoaman tuki ja jakama kokemus voi olla erityisen tarkeaa. Pal-
velussa seka tuettava etta tukija ovat molemmat vammaisia henkiloita. Tuki-
henkilo on koulutettu vierella kulkija, jolla on omakohtainen kokemus vammai-
suudesta. Tukihenkildita on koulutettu vuodesta 2019 alkaen ja heitd on valta-
kunnallisesti 28 henkil6a. (Huttunen 2022.)

Tukihenkildtoiminnan sidosryhmat on esitetty kuvassa 1. Palvelun keskiossa
on palvelun asiakas, tuettava henkil6. Taman jalkeen tulevat tukihenkilot ja
palvelun suunnittelija, jotka ovat vuorovaikutuksessa tuettavan kanssa. Naita
kolmea keskeista ja kuvassa 1 alleviivattua sidosryhmaa osallistetaan myos
tassa opinnaytetyossa. Naiden lisaksi palvelun sidosryhmiin kuuluvat seka si-

saiset etta ulkoiset yhteistydokumppanit.

Sidosryhmat

Asiakkaat/ tuettavat

Tukihenkilot
—_— Talous

Viestinta
Jarjestotiimi
Paivatoiminta

Palvelun suunnittelija

Sisdiset .
hteistydkumppanit ARGEPEEE

y Puhetupakeskus

Ulkoiset

yhteisty6kumppanit Asiakkaiden laheiset

e

Sote-toimijat
Muut jarjestét

Kuva 1. Sidosryhmat



Sisaisia yhteistyokumppaneita ovat viestintapaallikko ja -koordinaattori seka
jarjestotiimiin kuuluvat suunnittelijat, toimistotyontekija, ja sosiaalisen kuntou-
tuksen johtava asiantuntija ja koordinaattori. Naiden lisaksi sisaisia yhteistyo-
kumppaneita ovat jarjeston palvelupaallikko, jarjestopaallikkd, talouspaallikko,
tulkkipalveluvastaava seka palveluasuntojen johtavat ohjaajat. Ulkoisia sidos-
ryhmia ovat asiakkaiden laheiset, sote-toimijat ja muut jarjestot. Sidosryhma-
kartassa (kuva 1, s. 8) palvelun asiakas on sijoitettu keskelle jarjestén arvojen
ja palvelumuotoiluun sopivan ajatusmallin mukaisesti. Toimintaa tehdaan "ih-
minen lahelld” ja kohderyhman tarpeista lahtien. Mita vahvempi vari ympyran

kehalla on, sen tarkeampi osa se on kokonaisuutta.

Matalahierarkkisessa organisaatiossa toiminnan jatkuva kehittaminen on mah-
dollista toteuttaa ketterasti. Jarjeston kohderyhman osallistaminen ja heidan
muuttuviin tarpeisiin nopea reagoiminen ovat edellytys ajankohtaisten palve-
luiden tarjoamiselle. Vaikka toiminnan kettera kehittdminen on mahdollista ja
organisaatiossa on kehittamistyota tukeva ilmapiiri, haasteen siihen tuo jarjes-
tosektorille tyypillisesti tyontekija- ja aikaresurssit. Opinnaytetyon kautta halut-
tiin tarjota jarjestolle lisaresursseja kehittamiseen, lisata asiakasymmarrysta ja

tuoda palvelumuotoilun menetelmia osaksi kehittamista.

2.2 Teoreettinen kasitekartta ja viitekehys

Opinnaytetyon kasitekartassa (kuva 2, s. 10) keskeisina elementteina ovat
palvelumuotoilu, markkinointi, vertaistuki, palvelussa toimiva tukihenkild ja pal-
velun asiakas, tuettava. Kun kasitekarttaan vedetaan viivoja kasitteiden ja niita

tarkentavien sanojen valille, tulee kartasta moniulotteinen verkosto.

Palvelussa toimivat tukihenkildt ovat voineet olla vastaavan palvelun kayttajia
toisessa organisaatiossa tai saaneet muuten itse vertaistukea omaan vammai-
suuteen liittyvissa kysymyksissa, jolloin myds he itse ovat olleet tuettavia hen-
kiloita. Usein oma positiivinen kokemus itse saadusta tuesta tai epamiellyttava
muisto tuen puutteesta motivoivat lahtemaan mukaan vertaistukitoimintaan.
Vertaistukihenkil6illa on omakohtainen kokemus vammaisuudesta ja sen

kanssa elamisesta, ja heilla on koulutus tehtavassa toimimiseen.
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Kuva 2. Kasitekartta

Palvelumuotoilu ja sen erilaiset menetelmat tuovat kehittdmistoimintaan sa-
moja elementteja, joita jarjeston toiminnassa kohderyhman osallisuuden ja tu-
kihenkildiden kokemustiedon huomioiminen edellyttavat. Naissa avoin ja ar-
vostava kohtaaminen seka kuunteleminen ovat avainasemassa. Osallisuuden
kokemus on myds lahtokohta vastavuoroisen vuorovaikutuksen ja aidon ver-
taistuen syntymiselle. Osallistamisen kautta voidaan lisata asiakasymmarrysta
ja selvittaa, mita asiakkaat arvostavat ja odottavat palvelulta. Osallisuuteen ja
onnistuneeseen tiedonvalitykseen voidaan vaikuttaa saavutettavalla ja |10ydet-
tavalla tiedolla. Viestinnan kanavien tulee tavoittaa asiakkaat laajasti ja tavoit-

teen tulee tukea palvelun ydinajatusta. (Kuva 2.)

Tieteellinen tutkimus perustuu teoriaan (Vilkka 2021, 34), niin myos tama tutki-
muksellinen kehittamistyd. Tieteellisen tutkimuksen ja tdman opinnaytetyon
taustalla olevaan teoriaan viitatessa puhutaan teoreettisesta lahestymista-
vasta tai teoreettisesta viitekehyksesta. Viitekehys voidaan muodostaa mo-
nella eri tavalla tutkimuksen luonteen ja aiheen mukaan. Oleellista on, etta vii-
tekehyksen lahestymistapa on tarkoituksenmukainen ja sen valinta on perus-
teltu. (Vilkka 2021, 34.)

Taman opinnaytetyon viitekehys muodostuu palvelumuotoilun, vertaistuen ja
markkinoinnin yhteydesta toisiinsa (kuva 3, s. 11). Naita kolmea elementtia

voitaisiin tarkastella niiden laajuuden vuoksi myos yksin tai yhdessa vain



11

toisen elementin kanssa. Kuvassa 3 esitetaan, miten nama kolme limittyvat

keskenaan, miten ne kohtaavat toisensa ja muodostavat yhdessa kokonaisuu-
tena opinnaytetyon viitekehyksen. Esitetyn viitekehyksen kautta voidaan tutkia
tukihenkilotoiminnan markkinoinnin kehittamista palvelumuotoilun menetelmia

hyodyntaen.

Palvelumuotoilu

Toimintamalli Osallisuus

Markkinointi Vertaistuki

Loydettavyys

Kuva 3. Viitekehys

Ahonen (2017, 49) tuo esiin, etta palvelujen kehittamisessa on oleellista ym-
martaa, miksi asiakas haluaa palvelua. Taman lisdksi Ahosen mukaan on ym-
marrettava, miten palvelulla voidaan tuottaa asiakkaalle eniten lisaarvoa. Ta-
man selvittaminen on oleellista markkinoinnin sisallon ja kohdentamisen nako-
kulmasta. Palvelumuotoilu tarjoaa keinoja lisata asiakasymmarrysta ja kehit-
taa markkinointia oikeaan suuntaan. Viitekehyksessa (kuva 3) palvelumuotoi-
lun ja markkinoinnin leikkauspisteeseen on maaritetty toimintamalli. Palvelu-
muotoilun menetelmia hyodyntaen voidaan luoda palvelun toimintamalli, joka

antaa suunnan markkinoinnin sisalldlle ja kehittamiselle.

Vertaistuki on kehitettavan palvelun ydinsisaltd. Nain ollen se on luontainen
osa viitekehysta. Mikkonen ja Saarinen (2018, 169) nostavat yhtena vertaistoi-
minnan kehittamistarpeena tiedonkulun. Vaikka tietoa on tarjolla, he pohtivat,
onko tieto saatavilla juuri silloin, kun sille on tarvetta tai onko tieto riittdvan tas-
mallista. Palvelua esittelevan markkinointimateriaalin viesti ja sen herattama

kiinnostus ovat oleellinen osa markkinointia ja sen onnistumista.
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Markkinoinnin ja vertaistuen leikkauspisteessa on Ioydettavyys, joka toimii lah-

tokohtana tiedon siirtymiselle.

Vertaistuki perustuu vastavuoroiseen ja avoimeen vuorovaikutukseen. Myos
palvelumuotoilussa oleellista on avoin ja aito asiakkaiden kuuleminen, ja hei-
dan tarpeisiinsa vastaaminen. Vertaistuen ja palvelumuotoilun yhdistavana te-
kijana on niiden leikkauspisteeseen muodostuva ihmisten osallisuus (kuva 3,
s. 11). Osallistamisen kautta tarjotaan ihmisille mahdollisuus tulla aktiiviseksi
toimijaksi ja vaikuttaa omaan elamaan liittyviin asioihin. Nain voidaan tukea

osallisuuden kokemuksen syntymista yksilo- ja yhteisotasolla.

2.3 Tavoite ja tutkimuskysymykset

Tyon rajausta tehtaessa arviointiin tukihenkilétoiminnan erilaisia kehittamistar-
peita. Mielenkiintoisia kohteita ja mahdollisuuksia |6ydettiin useita, joista opin-
naytetyon aiheeksi paadyttiin valitsemaan yksi kokonaisuus, markkinoinnin ke-
hittaminen. Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd Suomen CP-liiton tukihenki-
I6toiminnan markkinointia asiakkaille, jotta tukea tarvitsevat henkilot kayttaisi-

vat palvelua enemman. Ongelmaan lahdettiin hakemaan vastausta seuraa-

vien tutkimuskysymysten kautta.

Paakysymys:

Mita asioita tulee nostaa esiin tukihenkilotoimintaa markkinoitaessa?

Alakysymykset:
Millainen on tukihenkil6toimintaan osallistuva asiakas?
Millaisissa asioissa asiakkaat kaipaavat vertaistukea?

Mita asioita asiakkaat arvostavat ja mita he odottavat palvelulta?

Tutkimuskysymysten kautta tavoitteena on selvittaa millaisia ovat palvelun
mahdolliset asiakkaat ja mitka asiat voisivat herattaa heidan kiinnostuksensa
palvelua kohtaan. Naiden asioiden tunnistaminen olisi hyva lahtékohta suunni-
teltaessa palvelun markkinointia. Tutkimuskysymysten kautta voidaan kiteyt-
taa palvelun arvolupaus ja kohdentaa markkinointia oikein, jotta se herattaa

erilaisten asiakkaiden mielenkiinnon palvelua kohtaan.
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2.4 Aikataulu

Opinnaytetyon tekeminen kaynnistyi syksylla 2022. Alussa kartoitettiin erilaisia
vaihtoehtoja aiheelle ja pohdittiin tyon tavoitetta. Taman jalkeen sovittiin opin-
naytetyon toteutuksesta ja aikataulusta. Tyon sisallon tarkempi suunnittelu ja

ideointi kaynnistyivat konkreettisemmin joulukuussa 2022 (kuva 4).

Tyon esitys
Asiakas- Tydn ®
ymmarryksen palautus .
lisddminen ﬁ/
— . Tyon ;
N kirjoittaminen i
} ; Aineiston
" ! analyysi Vilitarkastus
Tyon Yhteis- e
suunnittelu kehittamisen
& ideointi -tyopaja
2022 2023 7 2024 Ao

Kuva 4. Aikataulu

Opinnaytetyon asiakasymmarryksen lisdaminen; eli asiakaskysely ja aineiston
analyysi toteutettiin helmi-maaliskuussa 2023. Syntyneen asiakasymmarryk-
sen jalkeen aineiston pohjalta luotuja materiaaleja tyostettiin yhteiskehittami-
sen-tyOpajassa huhtikuussa. Tyopaja toteutettiin palvelussa toimivien tukihen-
kildiden kanssa. Tyopajan tuotoksia ja muita materiaaleja viimeisteltiin palve-
lun suunnittelijan kanssa toukokuussa. Tulosten raportointi ja tyon arviointi
tehtiin syys-marraskuussa 2023. Opinnaytetydn kirjoittaminen kaynnistyi jo
tyon suunnitteluvaiheessa joulukuussa 2022 ja se jatkui koko prosessin ajan.
Opinnaytety6 oli valmis viimeistelyyn marraskuun 2023 lopussa ja valmis ty6

esitettiin opinnaytetydseminaarissa helmikuussa 2024.

Kuvassa 4 esitetty aikataulu etenee lineaarisesti kuukausittain. Samalla se ku-
vaa opinnaytetydn aikana kuljettua matkaa tunnetasolla. Opinnaytetyo oli
matka vuoren huipulle, johon sisaltyi yla- ja alamakia. Vaihtelevista maastoista

huolimatta, matka eteni tasaisesti laaditun suunnitelman mukaisesti.
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3 MENETELMAT

Taman opinnaytetyon tutkimuksellisena lahestymistapana voidaan pitaa pal-
velumuotoilua. Palvelumuotoilua kuvataan asiakas- ja ratkaisukeskeiseksi |a-
hestymistavaksi, jolla pyritadn kokonaisvaltaiseen kehittamiseen (Helsingin
kaupunki 2023a). Siina on myos paljon samoja elementteja kuin laadullisessa
tutkimuksessa. Puusa ja Juuti (2020, 5) toteavat, etta laadullista tutkimusta
verrataan usein salapoliisitydhon. Siina etsitaan erilaisia vihjeita ja luodaan ke-
ratysta aineistosta ymmarrysta lisaava kokonaisuus. Vaikka alussa aineisto
vaikuttaa melko hajanaiselta, se tarkentuu tutkimusten edetessa. (Puusa &
Juuti 2020, 6.)

Palvelumuotoilulla on myods useita yhtymakohtia toimintatutkimuksen kanssa.
Toimintatutkimus on prosessi, joka pykii asioiden kehittdmiseen (Aaltola &
Syrjala 1999, 17). Se on lahestymistapa, jolla pyritaan ratkaisemaan jokin on-
gelma tai saavuttamaan asetettu tavoite yhdessa kohderyhman kanssa (Suo-
janen 1992, 13). Toimintatutkimuksessa tutkijan tehtadvana on analysoida ja
tulkita aineistoa, sekd muodostaa niiden pohjalta selkea kokonaisuus (Suoja-
nen 1992, 62). Taman lisaksi toimintatutkimukselle on tyypillista kehittamis-
syklien toistuminen, luoden toimintatutkimuksen spiraalin (Heikkinen & Jyr-
kama 1999, 36-37). Nama kehittamisen toistuvat kierrokset ovat myos tyypilli-

sia myos palvelumuotoilussa.

Seka toimintatutkimus etta palvelumuotoilu soveltuvat Iahestymistavaksi tahan
opinnaytetydhon, jossa lahdettiin ratkaisemaan tukihenkilétoiminnan markki-
noinnin sisaltoa asiakaslahtoisesti. Palvelumuotoilun menetelmien avulla pyrit-
tiin keradmaan vihjeita eri lahteista, ratkaisemaan tutkimusongelma yhdessa
kohderyhmaa osallistaen ja muodostamaan laajasta kokonaisuudesta selkea

kokonaisuus.

3.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on muotoilua, joka keskittyy palveluiden, asiakas- ja tyonteki-
jakokemusten seka palveluita tajuavien organisaatioiden liiketoiminnan asia-
kaslahtbiseen kehittamiseen (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg 2019, 34).
Se on kehittamisen tapa, jossa lahestytaan palveluiden suunnittelua ja kehitta-

mista aineistoa analyyttisesti, mutta samalla innovatiivisesti tarkastellen.
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Analyyttinen tarkastelu pohjautuu kerattyyn dataan ja asiakasymmarrykseen

seka loogiseen paattelyyn. Intuitiivinen lahestyminen on puolestaan erilaisten
mahdollisuuksien kuvittelua ja tulevaisuuteen katsomista. (Tuulaniemi 2016,

10-12.)

Yksinkertaistettuna palvelumuotoilu on palveluiden suunnittelemista ja kehitta-
mista muotoilun menetelmia hyddyntaen (Tikka & Gavert 2018, 53). Se yhdis-
taa vanhoja asioita uudella tavalla ja tuo ajatteluun uusia nakékulmia (Tuula-
niemi 2016, 12). Menetelmien avulla pyritaan jasentdmaan ja visualisoimaan
kehitettavaa palvelua. Sen avulla erilaisten toimijoiden on mahdollista osallis-
tua palveluiden kehittamiseen. Keskeisena tavoitteena on varmistaa, etta pal-
velu tuo ratkaisun samalla kayttajan tarpeisiin ja tuottajan tavoiteisiin. (Toikko
2012, 160.) Tarkoitus on kehittaa asiakkaalle haluttavia, hyddyllisia ja kaytet-
tavia palveluita, jotka ovat samalla tuottajalle taloudellisesti kannattavia ja toi-

minnan vaikuttavuutta lisdavia. (Koivisto ym. 2019, 34.)

Palvelumuotoilu tarjoaa ketteran tavan kehittaa palveluita ilman jaykkia raken-
teita ja sitovaa suunnittelua. Tarkea huomio toimittaessa eri sidosryhmien
kanssa, on visuaalisuuden selkeys ja monimutkaisen sanaston yksinkertaista-
minen. Kaytetyn termiston tulee olla kaikille osapuolille helposti ymmarretta-
vaa ja lahestyttavaa. (Ahonen 2017, 54-55.)

Palvelumuotoilussa kehittamisen keskidossa on asiakkaan kulkema matka, pal-
velupolku, sen varrella olevat yksittaiset palvelutuokiot ja asiakkaan kokema
vuorovaikutus niiden aikana eri kontaktipisteiden kanssa. Kontaktipisteet tulisi
suunnitella niin, ettd palvelupolku on kokonaisuutena selkea ja johdonmukai-
nen seka tarjoaisi yndenmukaisen asiakaskokemuksen, asiakkaan kulke-
masta polusta ja kayttamasta kanavasta rippumatta. Palvelumuotoilulla voi-
daan kehittda kasvotusten tai verkossa tapahtuvaa asiakaspalvelua seka yk-
sittaista palvelun osaa tai koko asiakkuuden kokonaisuutta sen alusta paatty-

miseen saakka. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 35.)

Yksi palvelumuotoilun kaytetyimmista prosessimalleista on Design Councilin
vuonna 2005 esittelema tuplatimantti. Prosessissa on kaksi toisiaan seuraa-
vaa vaihetta, timanttia (kuva 5, s. 16). Ensimmainen vaihe on ongelman tun-

nistaminen ja toinen ratkaisun kehittdaminen. Timanttien osien suomenkieliset
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vastineet ovat vaihdelleet hieman esittgjan mukaan. Koivisto, Saynajakangas
ja Forsberg (2019, 44—-45) maarittavat prosessin termein: 16yda (discover),

maarita (define), kehita (develop) ja tuota (deliver).

MAARITA TUOTA
ASIAKASPROFIILIT TYOPAIA
KYSELY PALVELUPOLKU ARVOLUPAUS SERVICE BLUEPRINT

Kuva 5. Tuplatimantti (Koivisto ym. 2019, 44)

Loyda-vaiheessa kerataan mahdollisimman paljon tietoa asiakkaan tarpeista,
kayttaytymisesta, motiiveista ja unelmista. Lisaksi selvitetaan palvelun tarjo-
ajan lilkketoiminnan tavoitteet ja toiminnan rajat. Maarita-vaiheessa analysoi-
daan ja tulkitaan kerattya tietoa. Taman toisen vaiheen aikana rajataan on-
gelma, johon lahdetaan etsimaan ratkaisua. Syntynyt ymmarrys kuvataan
usein visuaalisesti ja yksityiskohtaisesti esimerkiksi palvelupolkukuvauksen tai
asiakasprofiilien kautta. (Koivisto ym. 2019, 44—-45.)

Kolmannessa eli kehita-vaiheessa ideoidaan erilaisia ratkaisuja. Ideoita voi-
daan kehittaa yhteistyossa tyopajoissa asiakkaiden, tyontekijoiden ja muiden
sidosryhmien kanssa (Koivisto ym. 2019, 45). Luomalla arvolupaus, voidaan
tiilvistda ja kuvata visuaalisesti palvelun tuoma lisdarvo asiakkaalle (Sotenavi-
gaattori 2023). Tuota-vaiheessa pyritdaan rajaamaan syntyneista kehittamiseh-
dotuksista ne, jotka vastaavat alussa maaritettyyn ongelmaan ja asetettuihin
tavoitteisiin. Taman vaiheen tuloksena tulisi syntya esitys, jonka pohjalta paa-
tetdan, lahdetaanko ratkaisua viemaan toteutukseen asti. Vaikka tuplatimantti

esitetaan lineaarisesti tapahtuvana prosessina, todellisuudessa sen eri
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vaiheisiin voidaan palata ja niita voidaan toistaa useita kertoja. (Koivisto ym.
2019, 45-47.)

3.2 Kysely

Kyselyn avulla voidaan kerata tietoa tosiasioista. Sen kautta voidaan selvittaa
ihmisten kayttaytymista ja toimintaa, arvoja, asenteita ja uskomuksia. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2012,197.) Toimintatutkimuksessa kysely soveltuu
parhaiten alkukartoitusvaiheeseen, perustietojen hankintaan ja vaikutusten ar-
viointiin (Kananen 2014, 102—-103). Kysely soveltuu hyvin hajallaan olevalle
tutkimusjoukolle, jolloin vastaaja itse lukee kysymykset ja vastaa niihin kirjalli-
sesti. Kyselylomakkeen kaytté on myos eduksi silloin, kun kasitelladn arka-
luontoisia asioita ja kyselyyn on mahdollista vastata anonyymisti. Nykyaan ky-
selylomakkeet voidaan toteuttaa, kasitella ja analysoida tietokoneen avulla,
mika nopeuttaa tulosten valmistumista. (Vilkka 2021, 94; Hirsjarvi ym. 2012,
195.)

Tyypillisimpina riskeina kyselyn toteuttamisessa ovat matalaksi jaava vastaus-
prosentti ja viive vastausten saamisessa. Naita voidaan ehkaista uusintaky-
selylla tai vastausajan pidentamisella. (Vilkka 2021, 94.) Kyselyn onnistumisen
heikkoutena voidaan nahda myds epavarmuus siita, miten vakavasti tutkimuk-
seen osallistuneet ovat vastanneet seka miten onnistuneita esitetyt kysymyk-
set ja niiden vastausvaihtoehdot ovat olleet. Hyvan kyselylomakkeen laatimi-
nen vie myos aikaa ja edellyttaa tutkijalta kokemusta. (Hirsjarvi ym. 2012,
195.)

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2012 198) toteavat, ettd usein saamamme ky-
selylomakkeet vaikuttavat nopeasti kasatuilta. Tama ja runsas kyselyiden
maara voivat vaikuttaa kielteisesti ihmisten halukkuuteen vastata kyselyyn.

Kyselylomakkeen laadinnassa tulisikin huomioida muutamia seikkoja.

Lomakkeen ja kysymysten tulee olla selkeita

kysymysten tulee olla rajattuja, lyhyita ja yksityiskohtaisia,
jotta vastaajat tulkitsevat niita samoin

o kysymyksessa tulee kysya vain yhta asiaa kerrallaan

e lomakkeessa on hyva kayttaa seka avoimia etta monivalinta-
kysymyksia

lomakkeen pituus tulee pitaa sopivan lyhyena.
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Valmis kyselylomake tulee pilotoida, jolloin kyselyn kokonaisuutta voidaan ar-
vioida ja kysymysten muotoilua korjata ennen varsinaista tutkimusta. (Hirsjarvi
ym. 2012, 198-203.)

3.3 Asiakasprofiilit

Asiakasprofiileista puhuttaessa kaytetaan usein paallekkain termeja persoona,
asiakas- ja kayttajaprofiili seka kayttajapersoona. Asiakasprofiili on yleensa
fiktiivinen kuvaus mallikayttajasta, joka perustuu korkealaatuiseen kayttajatut-
kimukseen kohdekayttajaryhman todellisista kayttajista (Allanwood & Beare
2019, 75). Asiakasprofiilit eivat kuitenkaan ole stereotyyppeja, vaan malleja
perustuen oikeaan tutkimukseen. Ne esittelevat maaratyn ryhman ihmisia tai

markkinasegmenttia. (Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2018, 41.)

Asiakasprofiilit ovat hahmoja, jotka auttavat suunnittelijoita padsemaan yhtei-
seen ymmarrykseen tiimin sisalla, luomaan empatiaa asiakasryhmaa kohtaan,
samaistumaan asiakkaisiin ja ymmartamaan heidan tarpeitaan. (Stickdorn ym.
2018, 41). Ne tukevat myds markkinoinnin suunnittelua. Vahvan asiakasym-
marryksen pohjalta voidaan suunnitella myos markkinointia niin, etta sille ase-

tetut tavoitteet voidaan saavuttaa (Lahtinen ym. 2022, 86).

Asiakkaan arjen ymmartaminen on oleellista toimintaa kehitettaessa. Huolelli-
sesti rakennetut asiakasprofiilit voivat toimia suunnittelijan tyokaluna palvelun
ideointi-, konseptointi- ja paatdksentekovaiheissa. Niiden avulla pyritdan tuo-
maan esiin asiakkaan toimintamallit, toiminnan motiivit ja toimintaa ohjaavat
arvot ja esteet. (Tuulaniemi 2016, 155-156.) Kuvaus voi sisaltaa tietoa kayt-
tajan koulutuksesta, elamantyylista, kiinnostuksenkohteista, arvoista, asen-
teesta ja kayttaytymisen malleista. Jotta kohderyhma tulisi riittdvan laajasti
edustetuksi, luodaan asiakasprofiileja useampi, yleensa kuitenkin alle kuusi.
(Allanwood & Beare 2019, 75.)

Asiakasprofiileille voidaan antaa fiktiivinen nimi ja profiilikuva, mutta muu si-
salto perustuu kerattyyn tietoon. Luomalla yleistettyja ja luovasti kirjoitettuja
kuvauksia voidaan epaonnistua asiakkaiden todellisten tarpeiden kuvaami-
sessa. (Tomitsch, Borthwick, Ahmadpour, Cooper, Frawley, Hepburn, Koca-
balli, Loke, Nunez-Pacheco, Straker & Wrigley 2020, 122.) Asiakasprofiileilla
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tulisi olla "erapaiva”, noin 12 kuukauden paassa niiden luomisesta. Vuoden ai-
kana asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisin ehtii tulla paljon muutoksia, ja palve-
luita suunniteltaessa on tarkeaa kayttaa ajankohtaista tietoa. (Stickdorn ym.
2018, 41.)

3.4 Palvelupolku

Palvelupolku on kuvaus asiakkaan kokemasta palvelusta kokonaisuutena sen
eri vaiheissa aika-akselille sijoitettuna. Polku voidaan jakaa pienempiin osa-
alueisiin, palvelutuokioihin ja kontaktipisteisiin. Palvelupolku jakautuu useisiin
palvelutuokioihin, jotka sisaltavat useita palvelun kontaktipisteita. Palvelua
suunniteltaessa ja kehitettdessa voidaan keskittya vain johonkin yhteen palve-
lupolun osaan. On kuitenkin huomioitava, etta tarkastelun kohteena oleva osa
on riittdvan kattava kokonaisuus asiakkaan kokemasta palvelupolusta. (Tuula-
niemi 2016, 78.)

Palvelupolun luonne perustuu vahvasti kerattyyn tietoon. Se voi kehittya ela-
vaksi dokumentiksi, joka kehittyy ja muuttuu tyopajojen ja kehittamiskierrosten
kautta, yhdistaen eri osastoja ja sidosryhmia. (Stickdorn ym. 2018, 46.)
Palvelupolun avulla voidaan tehda aineeton kokemus nakyvaksi ja luoda yh-
teinen ymmarrys tiimin sisalla. Asiakaslahtoinen tyokalu kuvaa asiakkaan kul-
keman polun lisaksi myos asiakkaan kokemuksia palvelusta ja matkalla koet-
tuja tunteita. Naita visualisoimalla voidaan havaita kehittamiskohteita ja etsia

potentiaalisia ratkaisuja. (Stickdorn ym. 2018, 44.)

Komulainen (2018, 57-61) kuvaa asiakkaan palvelupolkua viiden kontaktipis-
teen kautta (kuva 6, s. 20). Palvelupolku alkaa asiakkaan tarpeen herattelysta.
Miten asiakasta voidaan auttaa tunnistamaan tarpeensa? Muiden kokemusten
ja suositusten kuuleminen voi asiakasta auttaa huomaamaan tarpeensa pal-
velulle. Tarinoilla ja kuvilla saadaan kiinnitettya asiakkaan huomio ja heratet-
tya tunteita. Samalla voidaan valittaa viesti, ettd hantad ymmarretaan ja ha-

nesta valitetaan. (Komulainen 2018, 59.)
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2. Tiedon haku 5. Palvelusta

& luottamus nauttiminen

'Izirp_een 3. Valintapaitos 4. Harkinta
herddminen

Kuva 6. Ostotapahtuman palvelupolku (Komulainen 2018, 58)

Kun asiakas kiinnostuu palvelusta, han lahtee hakemaan tietoa. Tarjoamalla
monipuolista tietoa, mahdollisuutta vertailla palvelua ja olla vuorovaikutuk-
sessa, voidaan synnyttaa asiakkaalle luottamus palvelua ja sen tarjoajaa koh-
taan. Kun asiakas on tehnyt valinnan ja harkinnut paatostaan, tullaan ostota-
pahtumaan. Taman tulee olla helppoa ja avointa. Palvelun tai tuotteen ostami-
sen jalkeen asiakas paasee nauttimaan ostoksestaan. On tarkeaa, etta asia-
kas kokee olevansa tyytyvainen ja tehneensa onnistuneen valinnan. (Komulai-
nen 2018, 59-60.)

Vaikka asiakkaan polku on kuvassa 6 esitetty suoraviivaisena ja yksinkertai-
sena, kahta samanlaista polkua ei kuitenkaan ole. Ihmiset eivat toimi jarkipe-
raisesti ja heidan etenemisensa polulla voi olla aaltoilevaa. Taman vuoksi on
tarkeaa, etta jokaiselle asiakkaalle annetaan mahdollisuus kulkea oman nakoi-
nen polku. Asiakasta voidaan kuitenkin ohjata hienovaraisesti oikeaan suun-
taan. Palvelupolun kuvaaminen auttaa usein kokonaiskuvan hahmottamista.
(Komulainen 2018, 60-61.)

3.5 Arvolupaus

Arvolupaus on organisaation asiakkaalle antama lupaus sen tuottamasta ar-
vosta. Se on kuvaus palvelusta, siita kenelle se on tarkoitettu, millaista hyotya
se tuottaa asiakkaalle ja miten se erottuu kilpailijoista. (Tuulaniemi 2016, 33;
Lahtinen, Pulkka, Karjaluoto & Mero 2022, 12.) Oleellista on kertoa
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ymmarrettavasti, mita asiakkaalle ollaan tarjoamassa ja herattaa kiinnostus
palvelua kohtaan. Asiakkaalla on puolestaan oma odotus palvelun tuotta-
masta arvosta. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat hanen aikaisemmat koke-
muksensa, toiveet ja tarpeet seka organisaation maine ja viestinta. Kokemus
palvelun tuottamasta arvosta asiakkaalle muodostuu lopulta hanen omien
odotustensa, subjektiivisen palvelukokemuksen seka asiakkaan ja organisaa-

tion valisen vuorovaikutuksen yhteissummana. (Tuulaniemi 2016, 33.)

Osterwalder, Pigneur, Bernarda ja Smith (2014, 3-9) tuovat esiin, miten asiak-
kaalle voi luoda arvoa arvolupauksen (value proposition canvas) kautta, ja mi-
ten sen avulla on mahdollista tehda organisaation arvolupauksen sisaltdo naky-
vaksi ja konkreettiseksi. Arvolupauksessa on kaksi puolta (kuva 7). Asiakkaan
puoli kirkastaa asiakasymmarrysta ja palvelun puoli kuvaa, kuinka kyseiselle
asiakkaalle voidaan luoda arvoa. Asiakkaaksi on valittu rajattu asiakasseg-
mentti. Asiakkaan puolella eritellaan asiakkaan tarve (jobs), tavoitteet ja toi-
veet (gains) seka riskit ja esteet (pains). Palvelusta vastaavasti kuvataan,
kuinka se ratkaisee asiakkaan ongelman (products and services), miten tuot-
taa asiakkaalle arvoa ja vastaa hanen tavoitteisiinsa (gain creators) seka mi-
ten palvelu vahentaa asiakkuuden riskeja (pain relievers). Tavoitteena on, etta
asiakkaan tarpeet ja palvelun sisaltd kohtaavat toisensa mahdollisimman hy-
vin. (Osterwalder ym. 2014, 3-9.)

Gain creators: Gains:

L ©
Products

cOn .

and services: ] & Jobs:
|

G

Pain relievers: Pains:

8

Kuva 7. Arvolupaus (Strategyzer 2023)
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Arvolupausta kaytetaan maailmanlaajuisesti suurissa menestyvissa organi-
saatioissa ja nuorissa kasvavissa yrityksissa. Sita kaytetaan usein osana laa-
jempaa liiketoiminnan mallinnusta. Arvolupauksesta tulee sita yksityiskohtai-
sempi, mita syvallisempi asiakasymmarrys on. Nain voidaan luoda asiakkaille
haluttavia palveluita ja vahvistaa organisaation menestysta. (Strategyzer
2023.) Arvolupaus on nain ollen yksi digitaalisen markkinoinnin tarkeimpia ele-
mentteja. Nama arvolupauksessa esitetyt asiat tulee kuitenkin myos lunastaa,
jotta markkinointi johtaa onnistumiseen ja uusiin asiakkaisiin. (Lahtinen ym.
2022, 12.)

3.6 Yhteiskehittaminen

Palvelumuotoiluprosessin alussa tulee selvittaa palveluun liittyvat tahot ja sen
sidosryhmat. Kehittamisen tulee olla avointa kaikille, jotka ovat tekemisissa
kehitettavan palvelun kanssa. Yhteiskehittdmisen kautta nama tahot saadaan
"yhteisen poydan aarelle” ja osallistumaan palvelun ideointiin, suunnitteluun ja
toteuttamiseen. Erityisesti asiakkaan aani ja tarpeet on mahdollista tehda
kuulluksi, ja tarjota asiakkaalle mahdollisuus olla osallisena ja vaikuttaa itse-
aan liittyviin asioihin. (Ahonen 2017, 52-53.)

Vaajakallio ja Mattelmaki (2016, 77-81) kayttavat sidosryhmien osallistami-
sesta termia yhteissuunnittelu. Se on lahestymistapa, joka tarjpaa menetelmia
monialaiseen ja vuorovaikutteiseen yhteistyohon. Vaajakallio ja Mattelmaki to-
teavat, etta yksi yhteissuunnittelun vahvuuksista on asioiden tarkastelu eri na-
kokulmista ja naiden perusteella uusien mahdollisuuksien I6ytaminen. Myos
Ahonen (2017, 53) tuo esiin, ettd monialainen nakdkulma voi tuoda uusia in-
novatiivisia ratkaisuja. Yhteiskehittamisen kautta kokeileva ja luova ideointi tu-
kee uusien palveluiden kehittamisen lisaksi jo olemassa olevien palveluiden
kehittamista (Vaajakallio & Mattelmaki 2016, 80).

Usein yhteiskehittaminen mielletdan melko suppeana tilaisuutena, jossa asia-
kas antaa palautetta ja ideoi uusia ratkaisuja kehitettavaan palveluun ja sen
haasteisiin. Yhteiskehittamisella voidaan kuitenkin tavoitella myds muita asi-
oita, kuten 1) yhteistyon kehittaminen, 2) asiakaslahtéisen nakékulman vah-
vistaminen, 3) uusien nakdkulmien saaminen, 4) ymmarryksen lisdaminen

kohderyhmasta tai 5) uusien verkostojen luominen. Huomioitavaa on, etta
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tarve ja toivottu muutoskohde yhteiskehittamisen taustalla tulee maaritella tar-
kasti, jotta kehittamiseen voidaan osallistaa oikeita ihmisia ja valita sopivia
menetelmia. (Vaajakallio & Mattelmaki 2016, 81.)

Sosiaali- ja terveysalalla yhteiskehittaminen on hyva tapa suunnitella parem-
pia kokemuksia asiakkaille, heidan laheisilleen ja alan ammattilaisille. Perintei-
sesti naiden palveluiden asiakkaat ja heidan perheensa ovat olleet passiivisia
vastaanottajia, mutta yhteiskehittamisen kautta palveluja suunniteltaessa ja
kehitettdessa heidan roolinsa on erityisen tarkea. Yhteiskehittamisen toteutta-
minen sosiaali- ja terveysalalla on kuitenkin haasteellista suuren tydmaaran ja
resurssien rajallisuuden vuoksi. Yhteissuunnittelun tuomat edut ovat suuret,
silla henkildston ymmarrys asiakkaiden kokemuksista paranee ja asiakastyyty-

vaisyys lisdantyy. (Sanz ym. 2021.)

3.7 Palvelumalli (Service bluepint)

Palvelumalli, josta yleisesti kaytetaan sen englanninkielistda muotoa service
blueprint, on palvelun visuaalinen malli ja sen eri toimintoja esittava prosessi-
kuvaus. Se kuvaa asiakkaalle nakyvia ja nakymattomia toimia, asiakkaan ja
tydntekijan roolia seka palvelua kokonaisuutena. Service blueprint on hyva
tydkalu uuden palvelun suunnittelun seka olemassa olevan palvelun toteutuk-
sen tukena, silla sita voidaan kayttaa kehittamisen eri vaiheissa. (Innokyla
2023.)

Service blueprint on kuin elava dokumentti, joka uudistuu ajan myéta. Se aut-
taa tunnistamaan palvelun epajohdonmukaisuuksia ja kehittamiskohtia seka
nostaa esiin mahdollisuuksia kehittaa palvelun tehokkuutta tai asiakaskoke-
muksen laatua. (Curedale 2016, 67; Innokyla 2023.) Asiakasprofiileita kaytet-
taessa, jokaiselle profiilille olisi hyva tehda oma service blueprint. Nain voi-
daan kiinnittdd huomiota erilaisten asiakkaiden kannalta oleellisiin asioihin.
(Creale 2013, 269.)

Service blueprint kuvaa tapahtumavirtaa horisontaalisesti, jotta palvelun ete-
nemista ja sen aikana tapahtuvia toimia on helpompi seurata. Osallistues-
samme palveluun, naemme vain sen osan, joka tapahtuu niin sanotusti nayt-

tamon lavalla, “on stage”. Kaikki palvelut kuitenkin sisaltavat seka asiakkaalle
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nakyvia etta nakymattomia toimia. Yksinkertaisetkin palvelut voivat sisaltaa yl-
lattdvan paljon asiakkaalle nakymattomia, lavan takana tapahtuvia, "back

stage”-toimia. (Tomitsch ym. 2020, 140.)

Service blueprintissa erilaisia toimia kuvataan riveittain (kuva 8). Tietoja sisal-
tavia riveja kutsutaan usein uimaradoiksi. Uimaradat sisaltavat usein tietoja
asiakkaan toimista, kohtaamispisteista, asiakkaalle nakyvista toimista, asiak-
kaalle nakymattomista backstage-toimista, tukitoimista ja asiakkaan tunneko-
kemuksesta. (Curedale 2013,49.)

Kontaktipisteet “

Asiakkaan toiminta

Asiakkaalle ndkyvat
prosessit

Asiakkaalle naky-
mattomat prosessit

Tukitoiminnot “

Kuva 8. Service blueprint (Helsingin kaupunki 2023b)

Uimaratojen lisaksi service blueprint sisaltaa usein kaksi rajaviivaa. Kuvauk-
sessa ylin viiva kuvaa vuorovaikutuksen rajaa. Se osoittaa toimet, joissa asia-
kas on vuorovaikutuksessa palvelun tai tyontekijoiden kanssa. (Lucidchart
2023.) Toisella, nakyvyyden rajaviivalla korostetaan asiakkaalle nakyvia toi-
mia. Viivan ylapuolella ovat asiakkaalle nakyvat toimet ja sen alapuolella asi-
akkaalle nakymattdémat toimet. (Tomitsch ym. 2020, 140.) Joissakin service
blueprint malleissa on naiden kahden rajan lisaksi kaytetty kolmatta sisaista
vuorovaikutusta maarittavaa viivaa. Se kuvaa sisaisia tukitoimia niiden tekijoi-
den osalta, jotka eivat ole vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. (Lucidchart
2023; Helsingin kaupunki 2023b.)
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4 VERTAISTUKI

Vertaistuki on vapaaehtoista kokemusten vaihtoa. Samankaltaisia asioita ko-
keneet henkilot jakavat kokemuksiaan, tukeaan ja selviytymiskeinojaan haas-
tavaan tilanteeseen liittyen. Jaettu kokemus tuo toivoa ja uusia nakokulmia
omaan tilanteeseen. Saadun vertaistuen kautta henkilén on helpompi ymmar-
tad kokemustaan ja tuntea, etta ei ole asiansa kanssa yksin. (THL 2022.) Ko-
kemus vertaistuesta lisaa osallisuuden tunnetta ja helpottaa henkilén sopeutu-
mista tilanteeseen. Myonteinen kokemus kuulluksi ja nahdyksi tulemisesta li-

saa yksilon sosiaalista padomaa. (Mikkonen & Saarinen 2018, 21-22.)

Termeilld vertaistuki ja vertaisuus kuvataan usein samaa asiaa. Vertaisuus ku-
vaa ihmisten valista suhdetta, jossa vallitsee keskinainen luottamus ja tasa-
arvo. Luottamuksellinen ilmapiiri mahdollistaa avoimen vuorovaikutuksen, tun-
teiden ilmaisun ja toisten kokemuksista oppimisen yhteisen pohtimisen kautta.
Ihmisten samankaltaiset elamantilanteet ja kokemukset luovat vertaisuutta.
Vertaistuen laatuun vaikuttaa vertaisen omat voimavarat ja elaman olosuhteet.
Jos tukea antavalla henkilolla on elaman osa-alueet tasapainossa ja vertais-
tuen aihe omalta osalta kasiteltyna, voi vertainen antaa sellaista tukea toiselle,
jota ammattilainen ei voi tehda ilman omakohtaista kokemusta asiasta. (Mik-
konen & Saarinen 2018, 20-21.)

Tukisuhteessa toimitaan tuettavan toiveiden ja tarpeiden mukaan. Tukihenkild
ja tuettava tapaavat sovittuna aikana yhteisesti sovitussa paikassa. Vertainen
tukihenkild "kulkee rinnalla” sen verran kuin on tarpeen. Tuen ja tapaamisten
maara ja laatu vaihtelevat tapauskohtaisesti tuettavien tilanteiden mukaan.
Vuorovaikutus tapahtuu paaasiassa kasvokkain tai puhelimitse, ja tukisuhde
on voimassa vain sen aikaa kuin sille on tarvetta. (Mikkonen & Saarinen 2018,
53-54.) Tukihenkilo ja tuettava jakavat kokemuksistaan sen, minka katsovat
tarpeelliseksi. Kuulija puolestaan poimii jaetusta kokemuksesta sen, mihin
pystyy samaistumaan tai mita han pystyy kasittelemaan. Usein vertaiset ym-
martavat toisiaan jo muutamalla lauseella, jopa ilman sanoja. Rinnalla kulkeva
tukihenkild kuuntelee tuettavaa, mutta ei ota toisen haastavaa tilannetta
omakseen. (Mikkonen & Saarinen 2018, 22.)
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Tukihenkil6ita on kahdenlaisia, tuettavan viiteryhmaan kuuluvia ja sen ulko-
puolisia henkildita. Viiteryhmaan kuuluvalla tukihenkil6lla on omakohtainen ko-
kemus tuettavan henkilon tilanteesta, jolloin tukihenkilo ja tuettava ovat vertai-
sia keskenaan. Viiteryhman ulkopuoliset tukihenkilot ovat tehtavaan koulutet-
tuja henkildita, mutta heiltd puuttuu kokemus kasiteltavasta aiheesta. Silloin
toiminta ei ole vertaistukea, mutta he voivat toimia muuten henkilon tukena.
On kuitenkin huomattava, etta usein myoés vertaistukihenkilosta kaytetaan ly-

hyempaa nimitysta tukihenkil6. (Mikkonen & Saarinen 2018, 53.)

Tukihenkildt ovat usein eri ikaisia, erilaisista taustoista ja elamantilanteista tu-
levia henkiloita. Tukihenkiloiksi hakeudutaan erilaisista syista, mutta usein yh-
distavana tekijana heilla on halu auttaa vertaisia. (Lahtinen 2003, 6.) Yksi ha-
luaa auttaa muita, kun itse sai apua sita tarvitessaan ja toinen on puolestaan
kiinnostunut toimimaan tukihenkiléna, kun ei saanut apua sita kaivatessaan.
Tukihenkildt saavat roolissaan my0s itse tukea vertaistoiminnan ja tydnohjauk-
sen kautta. Sekin voi motivoida toimimaan tukihenkilona. (Mikkonen & Saari-
nen 2018, 54.)

5 MARKKINOINTI

Markkinointi on toimintaa, jolla pyritaan tekemaan organisaatio ja sen palvelut
tunnetuiksi. Markkinoinnin tavoitteena on herattaa asiakkaan huomio ja saada
aikaan muutos. Usein kuitenkaan pelkka palveluiden esittely ja niiden sisal-
I6sta kertominen ei viela riitéa herattamaan kiinnostusta palveluita kohtaan.
Sen vuoksi oleellista on huomioida asiakkaan tarpeet ja toiveet, tarjota niihin
ratkaisua ja vahentaa palvelun kaytosta aiheutuvaa koettua uhrausta. Suu-
ressa informaatiotulvassa viestin lapi saaminen vaatii markkinoinnilta erottu-
mista. Tarinoiden ja mielikuvien kautta markkinoinnin on mahdollista erottua ja
herattaa tunteita. Tunteisiin vetoavan viestin kautta ongelmaan tarjottu rat-
kaisu tulee usein asiakkaalle konkreettisemmaksi ja helpommin lahestytta-
vammaksi. Nain saadaan aikaan suurempi reaktio ja muutos asiakkaassa.
(Tuulaniemi 2016, 45; Vuokko 2004, 39.)

Markkinoinnin tavoittelema muutos ja asiakkaan paatoksentekoprosessi ete-

nevat vaiheittain. Asiakkaan paatoksentekoprosessi sisaltda pohdintaa ja
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saadun tiedon arviointia. Sen kesto voi olla lyhyt tai pitka, mutta etenee paa-
asiassa aina saman kaavan mukaisesti. Ensin mielenkiinnon herddminen
muuttuu mielihaluksi, joka muuntuu lopulta tavoitelluksi toiminnaksi tai osto-
paatokseksi. (Tuulaniemi 2016, 43; Vuokko 2004, 39.)

Vuokko (2004, 42—43) kuvaa asiakkaan paatoksentekoa vaikutuksen portaina
(kuva 9). Portaiden alimmalla tasolla asiakkaalla ei ole tietoa palvelusta tai or-
ganisaatiosta. Ensimmainen ylitettava porras on tietoisuuden lisaaminen. Mika
organisaatio on ja mista sen toiminnassa on kyse. Toinen ylitettava porras on

mielikuva. Siina asiakas pohtii, mita palvelu tarjoaa juuri minulle, miten se vas-
taa minun tarpeisiini. Jos tama porras ylitetaan positiivisen mielikuvan voimin,

siirrytaan viimeiselle portaalle, joka on toiminta. Viimeisella portaalla asiakas

ottaa yhteytta, menee kokeilemaan tai muuten muuttaa omaa kaytostaan.

Toiminta:
ieli Kokeilisinko,
Mielikuva: s
Mitad mina saan?
Tieto:
G o .

Tuntemattomuus: Miké se on?
Ei tietoa
palvelusta

Kuva 9. Vaikutuksen portaat (Vuokko 2004, 42)

Hyva markkinointi on asiakaskaskeskeista ja sita suunniteltaessa tulisi hyo-
dyntaa kerattya asiakasymmarrysta (Pohjantaival 2022, 128). Kerattya asia-
kasymmarrysta voidaan hyddyntaa Vuokon (2004, 42) esittaman kahden en-
simmaisen portaan ylittamiseen. Naista korostuu erityisesti toinen porras,
jossa vaikutetaan asiakkaan mielikuviin. Nousevana trendina markkinoinnissa
Komulainen (2018, 366) esittaa aitojen ja persoonallisten asioiden kiinnosta-
van asiakkaita. Han toteaa tarinankerronnan olevan nyt tarkedampaa kuin kos-
kaan aikaisemmin. Osoittamalla aitoa kiinnostusta ja empatiaa asiakkaan tar-

peita kohtaan on mahdollista luoda yhteys asiakkaaseen. Asiakkaat odottavat
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markkinoinnin olevan yha henkilokohtaisempaa. Kuuntelemalla asiakasta, voi-
daan hanelle muotoilla mahdollisimman selkea ja helposti [ahestyttava polku

palvelun pariin. (Komulainen 2018, 366—367.)

Markkinoinnissa oleellista nykypaivana on tarjota asiakkaalle tietoa hanen
kayttamissaan kanavissaan. Sosiaalinen media tarjoaa asiakkaille mahdolli-
suuden "keskustella” helposti organisaatioiden kanssa. Sen sijaan, etta vain
odotetaan asiakkaan I6ytavan organisaation verkkosivuille, asiakkaita voi hou-
kutella sinne muiden kanavien, esimerkiksi Facebookin, kautta. (Levy 2010,
43.) Sosiaalinen media tukee verkkosivujen olemassaoloa, silla usein niista
ohjataan organisaation verkkosivuille syventamaan ja taydentamaan sosiaali-
sessa mediassa kerrottua tietoa. Verkkosivuilla organisaation on mahdollista
toteuttaa visuaalista ilmetta ja brandia haluamallaan tavallaan. (Kalliola 2012,
175.)

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Palvelumuotoilussa kehittdminen on usein monimenetelmaista ja kehittdmis-
kierrokset ovat toistuvia, iteratiivisia. Yhden menetelman kautta saadaan tie-
toa, jota muut menetelmat taydentavat ja syventavat. Taman opinnaytetyon
pohjana toimi tuplatimantti-prosessimalli. Tuplatimantin ensimmaisessa I0yda-

vaiheessa (kuva 10) asiakasymmarrysta lahdettiin lisdamaan kyselyn avulla.

MAARITA TUOTA

Kuva 10. Léyda-vaihe
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Kysely toteutettiin verkkokyselyna jarjeston kohderyhmalle. Kyselylomake oli
avoinna kaksi viikkoa maaliskuun 2023 alussa. Kyselyyn toivottiin vastauksia
uusilta ja palvelua jo aikaisemmin kayttaneilta asiakkailta. Sitd mainostettiin
jarjeston kohderyhmaan kuuluvien henkildiden suljetuissa Facebook-ryhmissa
seka markkinoitiin tukihenkildina toimivien henkildiden kautta. Viiden Face-
book-ryhman kautta tavoitettiin 992 ryhmanjasenta. Naista henkiloista osa
kuului useampaan eri ryhmaan, jolloin tavoitettujen henkildiden todellinen lu-
kumaara jai pienemmaksi. Todellista tavoitettujen henkildiden maaraa ei voitu
kuitenkaan todentaa. Kyselyyn saatiin vastauksia 28 henkildlta. Kohderyhman
pieni lukumaara ja yleinen kyselyiden vastausaktiivisuus huomioiden, vastaa-
jajoukko todettiin palvelun suunnittelijan kanssa riittavaksi, jotta aineistoa voi-

tiin kayttaa ja kehittamisessa edeta.

Kyselyn tuloksia analysoitiin luokittelemalla ja teemoittelemalla. Yksinkertai-
simmillaan luokittelu on luokkien maarittdmista ja niiden esiintymisen laske-
mista aineistosta. Luokiteltu aineisto voidaan esittaa taulukkona. Teemoittelu
on luokittelun kaltaista, mutta siina keskitytaan enemman teeman sanomaan.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 105.) Teemoittelussa tyokaluna toimi samankaltai-
suuskaavio. Se on visuaalinen kartta keskeisista asioista, joita aineistosta on
havaittavissa. Samankaltaisuuskaavion kautta on mahdollista teemoitella tu-

loksia, ja se auttaa ryhmittelemaan havaintoja ja oivalluksia. (Social Up 2023.)

Tuplatimantin toisessa, maarita-vaiheessa (kuva 11, s. 30), muodostettiin tuki-
henkilotoiminnan palvelupolku ja kyselyn analysoitujen tulosten pohjalta kolme
asiakasprofiilia. Asiakasprofiilit olivat pelkistettyja malleja, jotta niiden kehitta-
minen ja tdydentaminen oli mydhemmin mahdollista ja kannustavaa. Palvelu-
polku muodostettiin palvelun suunnittelijan antamien tietojen ja Komulaisen

(2018, 57—61) kuvaaman ostotapahtuman palvelupolun perusteella.
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4 y 4 y

Kuva 11. Maarita-vaihe

Opinnaytetyon kehita-vaiheessa (kuva 12) tavoitteena oli kehittaa profiilien ja
palvelupolun sisaltdja yhdessa palvelussa toimivien tukihenkildiden kanssa.
Tukihenkildille Iahetettiin kutsu yhteiskehittdmisen tydpajaan ja osallistujia
pyydettiin ilmoittautumaan ennalta. Tydpajan ajankohta sovitettiin jarjeston
yleiseen tapahtumakalenteriin ja palvelun suunnittelijan aikatauluun sopivaksi.
Tyopaja jarjestettiin huhtikuun alussa. Yhteiskehittamisen tyopajaan osallistui
seitseman tukihenkil6a ja palvelun suunnittelija. Fasilitaattorina tydpajassa

toimi opinnaytetyon tekija.

4 y 4 y

Kuva 12. Kehita-vaihe
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TyOpaja toteutettiin arki-iltana, ja sen kesto oli tunti ja kolmekymmenta minuut-
tia. Ohjelman oli alkuun varattu aikaa yleiseen tutustumiseen ja aiheeseen val-
mistautumiseen (kuva 13). Aktiivista tydskentelya ja materiaaleihin liittyvaa ke-
hittamista tyopajan aikana oli tunti. Tyopaja eteni suunnitellun mukaisesti.
Alussa tyoskentelya tuli johdatella enemman ja osallistujia kannustaa jaka-
maan rohkeasti ajatuksiaan. Tydpajan edetessa osallistujat tulivat tutummiksi
keskenaan ja paasivat mukaan ennakkoluulottomaan ajatusten esittamiseen.
Osallistujat kokivat ajan olleen yhtaalta sopiva arki-iltana, mutta toisaalta liian
lyhyt laajaan aiheeseen ja kehittamiseen liittyen. Tyopajan lopussa, palaute-
keskustelussa, tukihenkilot kokivat tamankaltaisen tyoskentelyn mielekkaaksi

ja toivoivat jatkoa yhteiselle kehittamiselle.

OHIJELMA

? BN ?
17.00 Tervetuloa ?
17.10 Tutustuminen ? 2
17.20 Tydskentelya ? ? :
18.20 Palaute & kiitos ?
18.30 Tilaisuus paattyy ?

> = ?

Kuva 13. Yhteiskehittamisen tyopajan ohjelma

TyOpaja toteutettiin Zoom-sovelluksen kautta, silla se oli osallistujille tuttu ai-
kaisemmista koulutuksista ja tapahtumista. Osallistujista osa osallistui puheli-
men ja osa tietokoneen kautta. Tarkoitus oli kayttaa sovelluksen chat-toimin-
toa ja Jamboardia. Niiden kaytto jai lopulta suunniteltua vahaisemmaksi, silla
mukana oli henkildita, joille kirjoittaminen oli hidasta tai muuten haasteellista.
TyOpajan alussa nopeasti todettiin, etta tydskentely on sujuvampaa keskustel-
len. Osallistujien aktiivisen osallistumisen kaynnistymiseen ja rohkeaan ajatus-
ten vaihtoon meni my0s odotettua kauemmin aikaa. Keskustelemalla osallistu-
jia oli mahdollista rohkaista jakamaan ajatuksiaan ja osallistumaan keskuste-

luun.
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Yhteiskehittamisen tyopajan lisaksi kehita-vaiheessa tehtiin palvelua kuvaa-
maan yksinkertaista ja visuaalista arvolupaus-tyokalua hyédyntaen palvelun
arvolupaus. Sen tarkoituksena oli kirkastaa palvelun ydinajatus ja toimia jat-
kossa helppona muistutuksena toimintaa markkinoitaessa. Arvolupaus muo-
dostettiin kyselyn tulosten ja tydpajassa saadun ymmarryksen pohjalta jarjes-

ton tyontekijan kanssa yhdessa kehittaen.

Tuplatimantin neljannessa "tuota’-vaiheessa (kuva 14) palvelua mallinnettiin
service blueprint -tydkalun kautta. Tarkoitus oli kuvata palveluprosessia yksi-
tyiskohtaisemmin ja luoda toimintamali palvelun viestinnan nakokulmasta. Pal-
velumallia tyostettiin yndessa palvelun suunnittelijan kanssa. Tavoitteena oli,
etta sita voitaisiin hyddyntaa monipuolisesti myoés myohemmin palvelua arvioi-

taessa ja kehitettaessa.

MAARITA TUOTA

Kuva 14. Tuota-vaihe

Tuota-vaiheen lopuksi koostettiin kehittamisprosessia kuvaava Powerpoint-
esitys. Sen tarkoitus oli koota materiaalit yhteen, seka tukea palvelun ja kehit-
tamisprosessin esittelya jarjeston sisaisissa kanavissa. Tarkoitus oli myos,
etta esitys voisi toimia ohjaavana tyokaluna samaa tai toista palvelua kehitet-

taessa.
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7 TULOKSET

Kysely

Asiakasymmarrysta lisdavaan kyselyyn tuli yhtensa 28 vastausta. Vastaajista
puolet, 14 henkiloa ei ollut aikaisemmin osallistunut tukihenkilotoimintaan.
Vastaajien ikajakauma oli 18—63-vuotta, joista miehia oli 9 ja naisia 18. Yksi

vastaaja ilmoitti sukupuoleksi muu.

Kysymyksessa, jossa tiedusteltiin asioita, joista vastaaja on saanut tai haluaisi
saada vertaistukea (kuva 15) oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Vas-
taksia kysymykseen tuli yhteensa kahdeksankymmentaviisi. Kaytannon neu-
vot ja arjen niksit 57 % (16 vastausta), apuvalineet 43 % (12 vastausta) seka
palveluihin ja tukitoimiin liittyva tieto 32 % (9 vastausta) saivat eniten aania
(kuva 15).

Vertaistuen tarve

Palveluihin ja tukitoimintaan liittyva tieto 32%
Vammaan liittyva tieto 29%
Kaytannon neuvot ja arjen niksit 57%

Tunteet ja mieliala 29%

Ihmissuhteet 29%
Apuvilineet a3%

Harrastaminen/vapaa-aika 21%
Tyo 29%
Opiskelu 18%
Asuminen 1%
Muu, mika? 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuva 15. Vertaistuen tarve

Kaytanndn neuvojen ja hyvaksi havaittujen ratkaisujen kuulemisen tarve ku-
vaa hyvin vertaistuen merkitysta. Hiljaisen tiedon siirtyminen on arvokas osa
vertaistukea ja sita on mahdollista saada vain vertaisten jakaman kokemustie-

don kautta.

Vertaistuesta saatavaa hyotya oli vastaajien jokseenkin vaikea maarittaa.
Avoimeen ja pakollisen kysymykseen seitseman henkiloa jatti tyhjan vastauk-

sen tai ei osannut sanoa. Vastaajista kolme odotti saavansa palvelusta
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vertaistukea. Muissa vastauksissa nousi esiin kokemusten jakaminen, uusien
nakokulmien saaminen seka kaytannon neuvojen kautta arjen helpottaminen.
Palvelun odotettiin myos antavan kokemustietoa erilaisista liikuntamuodoista
ja harrastuksen apuvalineista seka tuovan tukea vammaisen henkilon puoli-

solle ja perheelle.

Etta saisin puhua ja joku kuuntelee. Myéds tietoa vamman oireista,

kun tuntuu, ettd oma tilanne on muuttunu.

Uusia ndkbkulmia aiheisiin, jotka askarruttavat.

Kéytéannon vinkkejé ja kokemuksia vertaisilta sekéd mahdollisuutta

purkaa omia tuntemuksia.

Jarjeston toiminnan tarkeimmiksi viestinnan kanaviksi (kuva 16) koettiin Face-
book 75 % (21 vastausta), jarjestdn verkkosivut 71 % (20 vastausta) ja jase-
nille [ahetettava CP-lehti 57 % (16 vastausta). Ehdotetut viestinnan kanavat
olivat sahkoaisia, lukuun ottamatta painettua CP-lehtea. Kysymyksen ulkopuo-

lelle jatettiin suullinen ja vuorovaikutukseen perustuva viestinta.

Viestinndn kanava

Instagram 29%
Facebook 75%
CP-liiton uutiskirjeet 2%
CP-liiton verkkosivut 1%
CP-lehti 57%

Muu, mikd? o%
0% 10% 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70% 80%

Kuva 16. Viestinnan kanava

Vastausten perusteella voidaan todeta, etta jarjeston verkkosivut koettiin tar-

keaksi tiedonhaun kanavaksi ja Facebook-viestinta tukee vahvasti
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verkkosivuilla olevan tiedon valittamista. Osaltaan Facebookin korkeaan kan-

natukseen mahdollisesti vaikutti, ettd kyselya markkinoitiin sen kautta.
Asiakasprofiilit

Kyselyn antaman asiakasymmarryksen perusteella luotiin kolme asiakasprofii-
lia. Kyselyn tuloksista muodostettiin luokittelun ja teemoittelun kautta kolme
keskenaan erilaista asiakasta. Profiileissa pyrittiin huomioimaan eri ika- ja
diagnoosiryhmia, asiakkaiden kayttaytymismalleja ja odotuksia tukihenkil6toi-
minnan suhteen. Naiden luonnosten sisaltda taydennettiin ja kehitettiin yhteis-
kehittdmisen tydpajassa. Asiakasprofiilit luotiin jarjestdon viestinnan vareja
kayttaen.

Ensimmainen luotu asiakasprofiili oli Riku Rohkea (kuva 17). Riku on nuori ai-
kuinen, joka arvostaa itsenaisyytta ja omaa pystyvyytta. Hanella on alaraajo-

jen liikuntavamma ja han liikkuu ketterasti pyoratuolia kayttaen. Han kokee it-
sensa aktiivisena ja omatoimisena inmisena. Riku viettaa aikaa paljon sosiaa-

lisessa mediassa ja se on hanelle luontainen tapa hankkia tietoa.

Riku Rohkea
Ik.éi: 21 ) * [tsendisyyttd
%I:c%gzzzlr;l:?nr:‘:: facebook & instagram SEvtpayha
Kaipaa tukea: kokeneen neuvot ja arjen niksit
Esteet

* Ei tiedd miten padsee mukaan
* Rohkeus ldhted kotoa, “eldma on somessa”
* Kuulunko joukkoon? muut on "vanhoja”

+ Kaytdnnon vinkkeja

Kuva 17. Asiakasprofiili Riku Rohkea

Rikun hakeutumista palvelun kayttajaksi estda hanen oma ennakkoluulonsa
siitd, ettd muut toiminnassa mukana olevat henkilét ovat hanta vanhempia ja

vaikeammin vammaisia. Han kokee my0s, etta vuorovaikutus on helppoa
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sosiaalisen median kautta, mutta ihmisten kohtaaminen kasvotusten on jannit-
tavaa. Riku toivoo saavansa vertaistuen kautta kokeneemmalta henkilolta kay-
tanndllisia ja arkea helpottavia neuvoja, erityisesti kotiin, harrastamiseen ja

opiskeluun liittyen. (Kuva 17, s. 35.)

Toinen asiakasprofiili oli Emma Elamanhaluinen (kuva 18). Emma on tydssa-
kayva ja sosiaalinen nainen, joka kaipaa mukavaa keskusteluseuraa. Emmalla
on hydrokefalia, joka vaikuttaa hanella paaasiassa tasapainoon ja kehonhal-
lintaan. Han etsii tietoa mielellaan virallisilta verkkosivuilta ja saa Facebookista

uusia ideoita tutustua itseaan kiinnostaviin aiheisiin.

1kd: 32 * Tasavertaisuutta
Diagnoosi: hydrokefalia

Tiedonhankinta: facebook, verkkosivut
Kaipaa tukea: ihmissuhteet, tunteet, mieliala

* Oikeudenmukaisuus
* Kyllin hyva elama

* Tunteiden hallinta, itsetuntemus
* Rohkeus ottaa yhteytts
* Kuulunko joukkoon, kun vamma ei nay?

Yksin ei tarvitse

* Verkostoitumista

* Uusia ndakékulmia

Kuva 18. Asiakasprofiili Emma Elamanhaluinen

Emma on nimensa mukaisesti elamanhaluinen ja kaipaa sosiaalisia suhteita.
Han kaipaisi tukea tunteisiin ja ihmissuhteisiin littyen. Emman osallistumista
tukihenkildtoimintaan hidastaa hanen itseluottamuksensa puute ja arkuus ta-
vata uusia ihmisia. Han myds kokee jaavansa kohderyhman ulkopuolelle, kun
hanen vammansa tuomat haasteet eivat erotu selkeasti. Emma odottaa ver-
taistuen kautta saavansa rohkaisua ja positiivista tukea matalaan mielialaan

uusien nakdkulmien ja ystavien kautta. (Kuva 18.)

Kolmas asiakasprofiili oli Pirkko Parjaava (kuva 19, s. 38). Han on kahta aikai-
sempaa asiakasta vanhempi, keski-ikainen tydssa kayva perheellinen nainen.

Pirkolla on cp-vamma, jonka oireet ovat muuttuneet ian myota. Aikaisemmin
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ilman apuvalineita liikkunut ihminen tarvitsee nyt arjessaan liikkkumiseen pyo-
ratuolia. Pirkko hakee tietoa erityisesti postissa kotiin tulevasta jasenlehdesta

seka satunnaisesti verkkosivuilta.

Pirkko Parjaava

1k&: 55 * Joku ottaa asiani tosissaan
Diagnoosi: cp » Faktatietoa, voin myds itse jakaa muille

Tle.donhanklnta: verkkc.)swut,. c?'IEht' * Voimavarojen tunnistamista ja loytamista
Kaipaa tukea: palvelut ja tukitoimet,

apuvilineet

* Olenko liian “vanha” avuntarpeeni kanssa

Téihéinkin asti * Voimavarojen puute & arjen tasapaino

olen piirjéinnyt, * Vaikeus vastaanottaa apua
eikii kukaan ole

auttanut.

* Tukea myos puolisolle ja perheelle
* Positiivista keskustelua

Kuva 19. Asiakasprofiili Pirkko Parjaava

Pirkko kaipaa rohkaisevaa keskustelua, seka kokemusperaista tietoa arkea
helpottavista apuvalineista. Han miettii, voiko han hakea apua vai pitaisiko
parjata itsenaisesti kuten ennenkin. Pirkolla myés omien voimavarojen ja arjen
tasapainon asettamat rajat vaikeuttavat palveluun hakeutumista. Han arvostaa
faktoihin perustuva tietoa ja jakaa sitd myds mielellaan muille. Pirkko odottaa
saavansa palvelun kautta tietoa erilaisista tukipalveluista, positiivista ja kuun-
televaa keskustelua seka tukea myos puolisolle ja muulle perheelle. (Kuva
19.)

Palvelupolku

Tukihenkilétoimintaa kuvaava palvelupolku havainnollistaa asiakkaan kulke-
man matkan palvelun aikana, alkaen tarpeen huomaamisesta, palvelun kayt-
tamisen kautta, paattyen saatujen oivallusten soveltamiseen omassa arjessa.
Kuvassa 20 (s. 39) on esitetty luonnos palvelupolusta, joka muodostettiin pal-
velun suunnittelijan antamien tietojen ja Komulaisen (2018, 58) esittaman os-
totapahtuman palvelupolun mukaan. Siina keltaiset pisteet kuvaavat asioita
ennen palvelua ja sen jalkeen. Siniset pisteet kuvaavat asioita palvelun ai-

kana.
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Palvelupolku
{*y Oivallusten
“ soveltaminen
L arjessa
+ ¢ Tukiparin
a%a
tapaamiset ___---""
Lisatiedon hakeminen, _. -----------
palveluun tutustuminen L
. T Tilanteen kartoitus ja
Yhteydenotto tukiparin muodostus
CP-liittoon
Syntyy tarve

Kuva 20. Palvelupolun luonnos

Palvelupolun luonnosta tarkasteltiin yhteiskehittamisen tyopajassa ja palvelu-
polulle lisattiin tukiparin tapaamisten jalkeen uusi kohtaamispiste, "palaute”.
Taman jalkeen palvelupolun (kuva 21) visuaalista ilmetta muokattiin vastaa-
maan enemman tarinallista ajatusta palvelupolun taustalla. Vihreat kohtaamis-
pisteet kuvaavat asiakkaan omaa aktiivista vuorovaikutusta palvelussa. Sa-
malla ne kuvaavat myos positiivista tunnetilaa ja onnistumisen kokemusta.
Palvelupolun siniset kohtaamispisteet ovat hetkia palvelupolulla, jolloin asia-
kaslahtoinen vuorovaikutus on vahaista. Niissad my0s asiakkaan tunnetila on

neutraalimpi.

Palvelupolku: Emma Elamanhaluinen

Yhteydenotto =& Tukiparin {"y Oivallusten
< ep-liittoon tapaamiset " sovellus
: arjessa
@ Syntyy Tiedonhaku & Tila.ntet‘en kartoitus & Palaute
" tarve palveluun tukiparin muodostus

tutustuminen

Kuva 21. Palvelupolku Emma Elamanhaluinen
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Matka palvelupolulla kolmen ensimmaisen pisteen kohdalta voi asiakaskohtai-
sesti hieman poiketa, mutta suurin osa palvelun kayttajista kulkee ylla esitetyn
mukaisen polun. Asiakas voi saada suosituksen palvelusta ilman, etta on itse
ymmartanyt viela omaa tarvettaan palvelulle. Tiedonhakukanavat voivat myos
vaihdella. Tietoa palvelusta voi saada verkkosivujen, jasenlehden, sosiaalisen
median tai henkilokohtaisen vuorovaikutuksen kautta. Myos muiden kontakti-
pisteiden sisalto, kesto ja muoto voivat vaihdella. Tarkoitus on, etta jokainen

asiakas voi tulkita esitettya palvelupolkua oman kokemuksen mukaisesti.

Kuvassa 21 (s. 38) on esitetty asiakasprofiili Emma Elaméanhaluisen palvelu-
polku. Han hakee tietoa palvelusta Facebookin ja jarjeston verkkosivujen
kautta, minka jalkeen han ottaa yhteytta sahkopostilla. Nama keinot ovat ku-
vattuina palvelupolussa sopivin kuvakkein, tietokone ja sahkoposti. Riku Roh-
kean ja Pirkko Parjaavan palvelupolkuja ei tassa vaiheessa muodostettu.
Niissa palvelupolku olisi ollut vastaavan kaltainen, mutta kuvakkeet olisivat ol-
leet Rikulla sosiaalista mediaa ja Pirkolla painettua lehtea seka puhelinta ku-

vaavia kuvakkeita.

Arvolupaus

Tukihenkilétoimintaa mallintavassa arvolupauksessa (kuva 22, s. 40) asiak-
kaan tarpeeksi on maaritetty halu keskustella vertaisen kanssa. Asiakkaalla
on usein halu tulla kuulluksi ja tarve kokemuksesta kuulua joukkoon. Henki-
I01ta, jolla on omakohtainen kokemus samasta tilanteesta, ohjeita ja tukea on
helpompi ottaa vastaan. Palvelun kautta asiakkaan on mahdollista saada uu-
sia nakodkulmia rohkaisevan ja positiivisen keskustelun kautta. Asiakkaiden ja
heidan tarvitsemansa tuen aiheiden monimuotoisuuden vuoksi palvelun hyo-
dyn tuottajiksi muodostuvat monipuolinen tukihenkildverkosto seka motivoitu-

neet ja innostuneet tukihenkilot.
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Hyédyn tuottajat:

* Monipuolinen
tukihenkiléverkosto

» Tukihenkildiden

aktiivinen koulutus

~ Hyédyt:
¢ Uusia ndkdkulmia
+ Rohkaisua &
positiivista

Tehtava:

Palvelu: .

; - keskustelua .
Tukihenkilo- _ /= Keskustella |
toiminta B =7| vertaisen

’ . kanssa
0o ~— Kipupisteet:

Kivun lievittijat:
* Muodostetaan

tapauskohtaisesti

sopiva kontakti

* Eiole ketdan
kenelle puhua

« Eitiedd mista

|6ytaisi vertaisia

r“:f“"w

Kuva 22. Tukihenkilétoiminnan arvolupaus

Asiakkaan haasteita vertaistuen saamisessa ovat usein keskusteluseuran
puute ja vaikeus loytaa vertaisia henkildita. Naihin haasteisiin vastataan yhdis-
tamalla sopiva tukihenkild asiakkaan kanssa tapauskohtaisesti henkilokohtai-

sen tilannearvion jalkeen.

Palvelumalli (service blueprint)

Tukihenkildétoiminnan palvelumalli, service blueprint (kuva 23, s. 41) havain-
nollistaa palvelua kokonaisuutena. Service blueprint on esitetty suurempana
myo6s tdman opinnaytetyon liitteena (liite 1). Aikaisemmin muodostettu palve-
lupolku toimii pohjana asiakkaan toimia kuvaavassa uimaradassa. Palvelupo-
lussa on huomioitu siihen yhteiskehittamistydpajan jalkeen lisatty palaute. Pal-
velu etenee tiedonhaun ja yhteydenoton jalkeen tydntekijan haastatteluun,
jossa tyontekija keskustelee kahdestaan asiakkaan kanssa. Taman jalkeen
tyontekija valitsee sopivan tukihenkilon ja antaa asiakkaalle tukihenkilon yh-
teystiedot. Asiakas sopii tapaamisen tukihenkildn kanssa ja he tapaavat sovit-
tuna aikana. Tapaamisia jatketaan alussa tehdyn sopimuksen mukaisesti. Ta-
man jalkeen tukisuhde paatetaan ja asiakkaalta pyydetaan loppupalaute. Pal-
velun kayttamisen jalkeen asiakas jatkaa oivallusten soveltamista omassa ela-

massa.

Merkittavimmat kosketuspisteet palvelussa asiakkaalla ovat palvelusta saa-
tava tieto verkkosivuilla, lehdessa ja sosiaalisessa mediassa, yhteydenpito

sahkopostin, puhelimen tai sosiaalisen median kautta tydntekijan ja
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tukihenkilon kanssa, seka tapaamiset kasvokkain sovitussa julkisessa pai-
kassa tapauskohtaisesti tukihenkilon kanssa. Kaikkiin kosketuspisteisiin ja
niissa kohtaamisen onnistumiseen palvelun aikana voidaan vaikuttaa, pois lu-
kien tukihenkilon tapaamiset, jotka tukihenkilo ja asiakas itse maarittavat. Toki
tukihenkildiden koulutuksella ja ohjauksella voidaan tukea tukihenkildiden toi-

mintaa ja auttaa tekemaan tapaamisista miellyttavia kokemuksia. (Kuva 23.)

Service blueprint : tukihenkilétoiminta

- ~ ~
d -~ 4 -~
p AWt N,

I Ennen pY Aikana 4 Jilkeen \
1
1 Some, Some, . et -
Kosketuspisteet Verkkosi sdhképosti, Puhelin sdhképosti, Pu!sto, S, Oma arki
2 = kahvila ym. e-lomake
puhelin puhelin
Keskustelee - 2 Vastaa Soveltaa
Asiakkaan toimet I-!akee Oieea " tyontekijan SOP'! fana= .tl.!k'- palaute- oivalluksia
tietoa yhteytts tapaamisen henkilén .
kanssa kyselyyn arjessa
rrrrr Vuorovaikutuksen raja
Asiakkaalle Matekrll:: [ Tyontekija Tilanteen Y:teyli.r.':' g h Tuli(.ll_.. Kyselyn Tya'xkuﬁ
nékyvit toimet g vastaa kartoitus bl enaoen lahetys fukena
sivuilla | p i tarvittaessa
Nakyvyyden raja
_As iak!( aflle_ V.e rk.ku- 'i'uk.i-“ Alkuinfo TUkI- Vastausten
nakymattémat sivujen = henkilén e henkilgiden wrd
. s = tukijalle . analysointi
toimet péivitys valinta ohjaus
Markki- Tuki- Tukihenkils- Vertaistuki- Toiminnan Tuki-
noinnin henkilgiden rekisterin sopimuksen 5 arviointi henkilgiden
suunnittelu koulutus ylldpito teko lisékoulutus
Seuraavaksi r:l:min T‘:;?':":;an va:':"':_tla Raportointi:
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Kuva 23. Service blueprint

Asiakkaalle palvelun nakyvyyden rajan alla ovat asiakkaalle nakymattomat toi-
met, tukitoimet ja palvelua kehittavat toimet. Asiakkaalle ensimmainen naky-
maton toimi on verkkosivujen paivittaminen, joka on oleellinen osa palvelun
markkinointia. Ajankohtaisen ja kiinnostusta herattavan tiedon lisaaminen
verkkosivuille onkin maaritetty seuraavaksi kehitettavien toimien uimaradalle.
Muita asiakkaalle nakymattomia toimia ovat tukihenkildiden valinta asiakas-
kohtaisesti, tukinenkildiden perehdytys asiakkaan tilanteeseen ja heidan oh-
jauksensa tukisuhteen aikana. Tukisuhteen paattymisen jalkeen asiakkaan
antama palaute analysoidaan ja kasitellaan toiminnan arviointia ja kehittamista
varten. (Kuva 23.)

Palvelun tukitoimia ovat markkinoinnin suunnittelu ja kehittaminen yhteis-
tydssa viestinnan tyontekijdiden kanssa, tukihenkildrekisterin yllapito, vertais-
tukisopimusten teko, toiminnan arviointi ja kehittaminen seka tukihenkildiden

koulutus ja ohjaus tukisuhteiden aikana. Seuraavaksi kehitettavia asioita ovat
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verkkosivujen sisallon lisaksi tukihenkilotoimintaa esittelevan mainospuheen
suunnittelu ja sen toteuttaminen muiden palveluiden ja tapahtumien yhtey-
dessa, seka toiminnan raportointiin ja arviointiin liittyvien toimintamallien kehit-

taminen. (Kuva 23, s 41.)

Service blueprintissa kuvatuista asiakkaalle nakyvista toimista kaikki ovat pal-
velun suunnittelijan toteuttamia pois luettuna asiakkaan ja tukihenkilon yhtey-
denpito seka heidan kahdenkeskiset tapaamisensa. Nama kaksi asiakkaan ja
tukihenkilon vastuulla olevaa toimea ovat kuvattuina service blueprintissa
muuten violetilla rivilla poikkeavasti punertavalla pohjavarilla. Myds asiak-
kaalle nakymattomista toimista seka tukitoimista vastaa talla hetkella palvelun

suunnittelija. (Kuva 23, s 41.)

8 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tutkimuksen tekoon liittyy monia eettisia periaatteita, jotka tutkijan tulee huo-
mioida. Suomessa Opetusministerion vuonna 1991 asettama tutkimuseettinen
neuvottelukunta on laatinut ohjeet hyvasta tieteellisesta toiminnasta (Kuula
2006, 33). Eettisesti hyva tutkimus edellyttaa, etta naita periaatteita noudate-
taan koko tutkimusprosessin ajan. Hyvaan tieteelliseen kaytantdoon kuuluu,
etta tutkija noudattaa tydossaan ja sen raportoinnissa rehellisyytta ja tarkkuutta.
My0s tulosten tallentaminen, sailyttaminen, arviointi ja esittaminen tulee tehda

hyvien kaytanteiden mukaan huolellisuutta noudattaen. (Kuula 2006, 34-35.)

Tiedonkeruun, menetelmien ja tulosten tarkka dokumentointi toimii tutkimuk-
sen luotettavuuden arvioinnin perustana. Taten ulkopuolisen arvioijan on mah-
dollista arvioida tutkimuksen toteutetusta ja luotettavuutta. (Kananen 2014,
134.) Hyvaan tutkimusetiikkaan myods kuuluu, etta tutkimuksen osallistuminen
on vapaaehtoista ja siihen osallistumisen voi paattaa tutkimuksen kaikissa vai-
heissa syita selittamatta. (Kuula 2006, 87.) Nama tiedon hankintaan ja julkai-

suun liittyvat hyvat kaytannot ovat yleisesti hyvaksyttyja.

Tassa opinnaytetyossa lahestymistapana toimi palvelumuotoilu, mutta siina oli
piirteitda myos toimintatutkimuksesta. Sen vuoksi tutkimuksen luotettavuutta on

arvioitu toimintatutkimuksen piirteiden mukaan. Laadullisen tutkimuksen
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menetelmille on tyypillista, etta saadut tutkimustulokset ovat usein syvallista,
mutta huonosti yleistettavaa tietoa (Alasuutari 2011, 231). Toimintatutkimuk-
sessa tutkimustulosten yleistettavyys pohjautuu tarkkaan dokumentaatioon ja
saatujen tulosten siirrettavyytta voidaan arvioida lahtotilanteen kuvaukseen
perustuen. Vaikka toimintatutkimuksella ei pyritda samanlaiseen yleistamiseen
kuin maarallisella tutkimuksella, voidaan tulosten olettaa olevan siirrettavissa
lahtétilannetta vastaavaan tapaukseen. (Kananen 2014, 134.) Nain voidaan
todeta myos taman opinnaytetydon kohdalla, jonka tuloksia voidaan monistaa
vain vastaavan kaltaisessa tilanteessa. Kaytettyja menetelmia voidaan toki

hyodyntaa ja tuloksia soveltaa kaytantoon laajemmin.

Toiminnan kehittamistyota voidaan arvioida myos vertaamalla saatuja tuloksia
tyon omiin tavoiteisiin. Jos esitetty ongelma onnistutaan poistamaan tai siihen
vaikuttamaan, on tutkimuksen sykli onnistunut. (Kananen 2014, 137.) Tutki-
muskysymyksiin vastaaminen ja tutkimusongelman ratkaiseminen nousevat

taman seikan myota oleellisiksi tutkimuksen onnistumista arvioitaessa.

9 JOHTOPAATOKSET

Koivisto, Saynajakangas ja Forsberg (2019, 23) toteavat, etta asiakkaat odot-
tavat nykypaivana yksilokohtaisesti kohdennettuja palveluita ja henkilokohtai-
sia kohtaamisisia. Lisaksi palveluiden tulee olla ymmarrettavia ja helppokayt-
toisia. Tama nakyy myds opinnayteyon tuloksissa. Toivotun vertaistuen aiheet
kohdistuivat laajasti eri osa-alueille. Monimuotoisen asiakasjoukon vaihteleviin
tarpeisiin palvelussa onnistutaan vastaamaan arvolupauksessakin mainitulla
tapauskohtaisesti valittavalla tukihenkilolla. Asiakkaalle sopivan tukihenkilon
valitseminen, seka motivoituneiden ja koulutettujen tukihenkildiden avulla

my0s henkildkohtaisempien kohtaamisten luominen on mahdollista.

Palveluiden ymmarrettavyytta kuvaamaan opinnaytetyossa luotiin tukihenkilo-
toiminnan palvelupolku. Tukihenkilétoiminnasta muodostettu asiakkaan palve-
lupolku on yhtenevainen Komulaisen (2018, 58) esittaman ostotapahtuman
palvelupolun ja Vuokon (2004, 42) kuvaaman markkinoinnin vaikutuksen por-
taiden kanssa. Nama kolme (kuva 24, s. 44) etenevat samojen valivaiheiden
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kautta samaan lopputulokseen, palvelun kayttamiseen tai ostotapahtumaan.

Tama yhtenevaisyys nousi esiin vasta tutkimuksen johtopaatoksia tehtaessa.

Markkinoinnin
vaikutuksen Ei tietoa Tietoa Mielikuva Toiminta Kylla/ Ei
portaat

Osto-
tapahtuman Tarve Tiedonhaku Valinta Harkinta Osto
palvelupolku

Tukihenkilo-
toiminnan Tarve Tiedonhaku
palvelupolku

Kartoitus ja
tukihenkilon
valinta

Yhteyden
-otto

Tukihenkilén
tapaaminen

Kuva 24. Vaikutuksen portaat palvelupolulla

Kuvan 24 alussa asiakkaalla on ongelma, johon han kaipaa ratkaisua. Hanella
syntyy tarve, johon palvelulla pyritddn vastaamaan. Tiedonhaun kautta asiak-
kaan tieto palvelusta lisaantyy. Taman jalkeen han ottaa yhteytta, muodostaa
mielikuvan palvelusta ja tekee valinnan, onko viela kiinnostunut palvelusta.
Asiakkaan tilanteen alkukartoituksen ja asiakkaan tarpeeseen sopivan tuki-
henkilon valinnan jalkeen asiakkaalla on viela mahdollisuus harkita palveluun
osallistumista. Harkinnan jalkeen asiakkaan toiminta johtaa "ostotapahtu-

maan”, jolloin tukihenkilon ja asiakkaan tapaamiset alkavat.

Tukihenkilétoiminnan markkinointia suunniteltaessa ja toteutettaessa olisi
hyva huomioida eri asiakasryhmien lisaksi viestinnan eri kanavat. Muodoste-
tuissa asiakasprofiileissa nousi esiin vahvemmin kolme tiedonhakukanavaa,
sosiaalinen media, verkkosivut ja painettu jasenlehti. Usein markkinoinnin ka-
naviin vaikuttaa organisaation budjetti ja osaaminen, mutta erityisesti se, mita

kanavia asiakkaat kayttavat (Kananen 2018, 55).

Service blueprintin tekeminen jasensi toivotulla tavalla palvelua ja auttoi nos-
tamaan tydlistalle kehittamiskohteita. Erityisesti asiakkaalle nakymattomien
toimien maara yllatti kuvausta tehtaessa. Vaikka tyokalussa maaritetyt asiat
olivat tiedossa ja osittain muodostuneet jo rutiineiksi, nilden kuvaaminen yh-
tena kokonaisuutena auttoi ymmartamaan palvelun edellyttamaa tyon maaraa.
Asiakkaalle nakymattdmien toimien ja tukitoimien asettaminen tyokaluun oli

joissakin kohdissa haasteellista. Osa niistd meni paallekkain tai olisi kuulunut
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samaan lokeroon toisen kanssa. Service blueprintin helppolukuisuuden vuoksi
paadyttiin laitamaan yksi asia yhteen lokeroon ja tuloksissa esitetyn mukai-

seen kuvaukseen.

Aikaisemmin esitettyjen tulosten ja pohdinnan kautta paastaan vastamaan
opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin. Naiden vastausten esiin nostamia asioita
tulisi huomioida tukihenkilotoiminnan asiakasmarkkinoinnissa ja sen lopulli-

sessa toimintamallissa.

Tutkimuskysymykset

Paakysymys tyossa oli:

Mita asioita tulee nostaa esiin tukihenkilotoimintaa markkinoitaessa?
Palvelun kantavia tekijoita ovat motivoituneet ja asiakkaisiin tapauskohtaisesti
yhdistettavat tukihenkilot. Laaja ja monipuolinen tukihenkildverkosto mahdol-
listaa tuen erilaisissa elamanhaasteissa. Palvelun kautta on mahdollista kes-
kustella omista haasteista positiivisessa ja kannustavassa ilmapiirissa seka
saada uusia nakokulmia. Markkinoinnissa olisi hyva nostaa esiin juuri naita
asioita; palvelun kohderyhman monipuolisuutta, positiivisen keskustelun
kautta saatuja uusia nakokulmia seka kuulluksi tulemisen kokemusta. Myos
tukihenkilotoiminnan palvelupolun ja tukihenkilon tapaamisen kuvaaminen pal-
velua markkinoitaessa esimerkiksi verkkosivuilla, voisivat tehda palvelusta

helpommin lahestyttdvamman ja kiinnostavamman.

Alakysymykset olivat:

Millainen on tukihenkil6toimintaan osallistuva asiakas?

Palvelun asiakkaita kuvamaan luotiin kolme asiakasprofiilia. Nama luokiteltiin
asiakkaiden ian, odotusten ja kayttaytymisen mukaan. Toimintakyvyn taso ja
apuvalineiden tarve arjessa voivat vaihdella laajasti.

1. Nuori aikuinen, joka on sosiaalisesti aktiivinen ja omatoiminen.
Han arvostaa itsenaisyytta ja kaipaa kokeneemmalta henki-
I6Ita kdytannon neuvoja arkeen. Hanen haasteitansa ovat ar-
kuus luoda kontakteja sosiaalisen median ulkopuolella kasvo-
tusten ja ajatus palvelun suuntautumisesta vanhemmille ihmi-
sille.

2. Itsenainen aikuinen, joka arvostaa tasavertaisuutta ja oikeu-
denmukaisuutta. Toivoo kyllin hyvaa elamaa, ja kaipaa verkos-
toitumista ja uusia nakdékulmia. Hanen haasteitansa ovat
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heikko itsetuntemus ja -varmuus seka ajatus joukkoon kuulu-
mattomuudesta lievavammaisena.

3. Kokenut aikuinen, joka on kiinnostunut hyvinvoinnistaan. Han
arvostaa faktatietoa ja jakaa sitd mahdollisuuksien mukaan
my0s eteenpain. Han kaipaa tukea itsensa lisaksi myos puoli-
solle ja laheisille, seka toivoo positiivista ja arvostavaa keskus-
telua. Hanen haasteensa ovat voimavarojen puute ja rajalliset
resurssit arjessa. Hanen on myos vaikea vastaanottaa apua,
kun aikaisemmin on parjannyt itsenaisesti.

Millaisissa asioissa asiakkaat kaipaavat vertaistukea?

Asiakkaat kaipaavat vertaistukea erityisesti kdytannon asioissa ja arjen ratkai-
suissa seka apuvalineisiin, palveluihin ja tukitoimiin liittyvissa asioissa. Myos
ihmissuhteisiin, tunteisiin, tydhon ja vammaan liittyen vertaistuki koettiin tarke-

aksi.

Mita asioita asiakkaat arvostavat ja mita he odottavat palvelulta?
Kolmella asiakasprofiililla on hieman erilaiset painotukset heidan arvoissaan ja
odotuksissaan. Yhteisena tekijana kaikilla oli epavarmuus siita, onko palvelu
heille sopiva oman ian tai vamman laadun vuoksi. Palvelulta odotettiin uusia
nakokulmia, kaytannon neuvoja, verkostoitumista ja positiivista keskustelua.
Asiakasprofiilien henkildilla oli myds tavoitteena eldd omannakadista elamaa ja

tulla hyvaksytyksi omana itsenaan.

10 POHDINTA

Kehittamiskohteena sosiaali- ja terveysalan organisaatio on erityinen, silla sita
sitoo vahvasti erilaiset lait ja asetukset. Sote-alalla toimittaessa ja palveluita
suunniteltaessa pitaa jatkuvasti seurata erilaisia lakeja, huomioida asiakkaan
asema ja oikeudet seka pohtia eettisyytta ja monia muita tekijoita. Tyota halu-
taan tehda taydella sydamelld, eettisesti ja asiakkaan kannalta parhaalla mah-
dollisella tavalla. Toimintaa ja sen suunnittelua rajoittavana tekijana on usein
kaytdssa olevat resurssit. (Ahonen 2017, 26.) Nama asiat nakyivat myos opin-
naytetyota toteutettaessa. Aiheen herkkaluontoisuus, sen merkityksellisyys ja
henkildkohtaisuus nousivat esiin tyon eri vaiheissa. Palvelu koettiin tarkeaksi
seka tuettavien etta tukijoiden parissa, ja palvelua haluttiin kehittaa asiakkai-
den tarpeet ja toiveet etusijalla. Ahosen toteama toiminnan toteuttamiseen ra-

joittavasti vaikuttava resurssien rajallinen maara oli vaikuttanut opinnaytetyon
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lahtotilanteeseen. Kehittamisprosessin aikana resursseja oli kuitenkin kaytet-

tavissa riittavasti, ja tyo eteni suunnitellun mukaisesti.

Opinnaytetyon viitekehys muodostui vertaistuen, markkinoinnin ja palvelumuo-
toilun yhteydesta toisiinsa. Niiden yhtymakohdat I6ydettavyys, osallistaminen
ja toimintamalli olivat myos osa viitekehyksen kokonaisuutta. Palvelumuotoilun
menetelmien hyddyntaminen kehittamisessa oli luontevaa ja auttoi kohderyh-
man osallistamisessa. Menetelmien tuominen osaksi kehittamistyota oli miele-
kasta seka opinnaytetyon tekijan etta palvelun suunnittelijan nakokulmasta
tarkasteltuna. Palvelumuotoiluun kuuluva eri tahojen osallistaminen on vah-
vasti lasna tukihenkilotoiminnassa palveluna, ja se oli myos palvelun kehitta-

misessa tassa opinnaytetyossa.

Seka markkinoinnin kehittamisen etta koko kehittdmistyon paaasiallinen ta-

voite oli palvelun Idydettavyys ja tunnettuuden lisaaminen. Markkinoinnin teh-
tavana yleisesti on lisata palvelun tunnettuutta ja herattaa kiinnostus sita koh-
taan. Kehittamalla tukihenkilotoiminnan markkinointia monikanavaisemmaksi
ja palvelun sisaltéa kuvailevammaksi voidaan asiakkaan mielenkiinto saada

heratettya palvelua kohtaan. Tukihenkilotoiminta puolestaan tuo asiakkaat ja
tukihenkilot yhteen, jolloin tukea tarvitsevat henkilot I0ytavat itselleen keskus-

telukumppanin ja saavat vertaistukea.

Kuten Pohjantaival (2022, 17) on tiivistanyt palvelumuotoilun olevan palvelui-
den luomista ja kehittamista ihmislahtoisesti erilaisia asiakasymmarrysta lisaa-
via menetelmia hyodyntaen, vaikuttaa tama kuvaus kiteyttavan myos taman
opinnaytetydn kokonaisuutena. Opinnaytetydn tavoitteena oli kehittda Suo-
men CP-liiton tukihenkilétoiminnan markkinointia asiakkaille, jotta tukea tarvit-
sevat henkildt kayttaisivat palvelua enemman. Opinnaytetyon aikana kehitta-
mista toteutettiin asiakaslahtoisesti ja palvelun sidosryhmia osallistaen. Kayte-
tyt menetelmat ja niiden avulla tuotetut materiaalit tukevat markkinoinnin suun-
nittelua ja toteuttamista. Materiaalit ovat kaytettavissa jatkossa myds muun
toiminnan kehittamisen tukena. Nain ollen voidaan todeta, etta tavoitteeseen
paastiin ainakin osittain, ellei kokonaan. Markkinoinnin sisallon lopullinen tuot-
taminen ja sen vaikutusten arviointi jaavat jarjeston toteutettavaksi, silla niita

ei tdman tyon aikana toteutettu.
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Muotoiluajattelun lahtokohtana on ratkaisukeskeinen lahestyminen, joka on ih-
miskeskeista, mahdollisuuksiin ja vaihtoehtoihin keskittyvaa ja iteratiivista
(Liedtka, Salzman & Azer 2017, 6). Suomen CP-liiton motto "ihminen lahelld”
jo sellaisenaan kuvaa hyvin jarjeston ihmiskeskeista ja kohderyhmaa osallista-
vaa toimintaa. Jarjeston arvot valittdminen, osallisuus ja vaikuttaminen vastaa-
vat myos Liedtkan, Salmanin ja Azerin esittamiin muotoiluajattelun lahtokoh-
tiin. Naiden lahtokohtien mukaan haluttiin toimia myos opinnaytetyoproses-
sissa. Kehittamiseen osallistettiin palvelun eri sidosryhmia: asiakkaita, palve-
lussa toimivia tukihenkildita ja palvelun suunnittelijaa. Kehittamisessa lahdet-
tiin avoimesti tarkastelemaan erilaisia mahdollisuuksia ja materiaalien sisaltdja

tyostettiin erilaisilla menetelmilla.

Opinnaytetyossa lahdettiin rohkeasti liikkeelle alustavan suunnitelman jalkeen,
tietamatta viela tarkkaa lopputulosta. Tydskentelyn taustalla toimi ajatus fail
often, succeed sooner (Kelley & Littman 2002, 232). Valitut menetelmat sovel-
tuivat hyvin valittuun kehittamistehtavaan, eika niita tarvinnut muuttaa proses-
sin aikana. Kyselylla haluttiin kerata arkaluontoista tietoa anonyymisti ja hel-
posti osallistuttavalla tavalla. Asiakasprofiilit, palvelupolku ja arvolupaus poh-
justivat toimintamallin luomista seka osaltaan mallinsivat kehitettavaa palvelua
ja sen asiakkaita. Yhteiskehittamisella saatiin laajempaa nakemysta mukaan

kehittamiseen.

Tyon tekemiseen liittyi joitakin riskeja, naista kriittisimmat olivat aikataulussa
pysyminen ja asiakasymmarryksen syvyys. Aikataulussa pysymiseen vaikutti-
vat opinnaytetyontekijan aikaresurssit seka aikataulujen yhteensovittaminen
toimeksiantajan kanssa. Tama pyrittiin ennakoimaan riittavan valjalla aikatau-
lulla prosessin aikana. Ty0 eteni suunnitelman mukaisesti eika yllattavia teki-

joita ilmaantunut. Taten aikataulun noudattamisessa onnistuttiin tasmallisesti.

Asiakasymmarryksen syvyyteen vaikutti kyselyn vastaajien maara ja monipuo-
lisuus. Ennakkoon arveluttava osa-alue oli kyselyn otoksen laajuus. Huolta he-
ratti, saadaanko riittavan kattava ymmarrys jarjeston laajasta kohderyhmasta
ja palvelun asiakkaista. Kyselya julkaistaessa kiinnitettiin erityista huomioita
siita tiedottamisen toimeksiantajan eri viestintdkanavissa. Kohderyhman koko,
kyselyiden maara yleisesti ja asian tunnettuus huomioiden, asiakasymmar-

rysta lisaavaan kyselyyn saatiin kohtalaisesti vastauksia. Vastaajissa oli
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monipuolisesti edustettuina seka palvelua kayttaneita etta palvelun ulkopuoli-

sia asiakkaita.

Opinnaytetyon kautta jarjestolle tarjottiin tukea toiminnan kehittamiseen. Tyon
tuloksena syntyi materiaalia tukihenkilétoiminnan kehittdmisen ja markkinoin-
nin tueksi (asiakasprofiilit, palvelupolku, arvolupaus ja service blueprint). Kehi-
tettyja materiaaleja on mahdollista hyddyntaa palvelun kehittamisessa ja
markkinoinnissa myds mydhemmin. On kuitenkin huomattava, etta erityisesti
kyselyn tuottama asiakasymmarrys ja luodut asiakasprofiilit vanhenevat nope-

asti, ja niiden kaytettavyyden aika on melko lyhyt.

Palvelun ollessa viela uusi ja melko tuntematon kohderyhmalle, kaikki siihen
liittyva tieto oli uutta. Kasvaneen asiakasymmarryksen myota markkinointia
voidaan tulevaisuudessa kohdentaa eri kayttajaryhmille. Palvelun nakyvyyden
lisddminen ja asiakaslahtdisesti palvelun sisalldsta viestiminen tulee mahdolli-
sesti lisaamaan tukihenkilotoiminnan kiinnostavuutta ja tunnettuutta asiakkai-

den keskuudessa.

Thurston (2009,152) toteaa, etta palvelumuotoilun menetelmien avulla voi-
daan organisaatioissa lisata resursseja toiminnan suunniteluun ja kehittami-
seen. Kannustamalla palvelumuotoilun menetelmien kayttoon, tyontekijoista
tulee mestareita niiden kayttamisessa ja he siirtavat niita eteenpain myos
muille. Nain voidaan vaikuttaa julkisen sektorin palveluiden merkitykselliseen
kehittdmiseen. (Thurston 2009, 152.) Myds Ahonen (2017, 106) esittaa, sosi-
aali- ja terveysalalle olisi tarkeaa saada tehokas ja monipuolinen kehittamisen
prosessi osaksi paivittaista tekemista. Han toteaa, etta organisaatioissa palve-
luiden kehittamista tukisi selkea malli, jota voisi hyddyntaa organisaation eri
tasoilla yksin ja kaikki yhdessa. Opinnayteydssa pyrittiin vastaamaan tahan
tarpeeseen tuottamalla tukihenkilétoiminnan toimintamalli. Tata mallia voidaan
soveltaa tukihenkildtoiminnan kehittdmisen lisaksi myos jarjeston muiden toi-

mintojen ja palveluiden prosesseissa.

Opinnaytetyon my6ta lisdantyneen asiakasymmarryksen ja palvelun mallin-
nuksen jalkeen seuraava vaihe voisi olla testimainoksen luominen. Erkko, Elo-
ranta ja Vuolas (2020, 2—-3) esittavat, etta testimainoksen avulla olisi mahdol-

lista kiteyttaa palvelun sisalto ja kartoittaa nopeasti, olisiko asiakas valmis
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"ostamaan” palvelun. Heidan mukaansa testimainos auttaa myos selvittdamaan
millaisia mielikuvia asiakkaalle palvelusta syntyy, mitka asiat ovat hanelle tar-
keita ja mihin han kiinnittaa ensimmaisena huomiota. Testimainoksen jalkeen
olisi tukihenkil6toiminnan markkinointimateriaalien mahdollinen lisakehittami-
nen, seka materiaalien julkaiseminen ja palvelun lanseeraus. Olisi mielenkiin-
toista tietad, miten palvelun tuotteistaminen ja lanseeraus onnistuvat. Onnistu-
mista voisi arvioida mittaamalla asiakasmaaran muutoksia vuoden aikana
seka keraamalla palautetta asiakkailta. Vertaamalla palvelun asiakasmaaraa
edellisiin vuosiin ja tarkastelemalla uusien yhteydenottojen maaraa suhteessa
julkaistuihin mainoksiin, saataisiin mielenkiintoista tietoa markkinoinnin jatku-

vaan kehittamiseen.

Asiakkaiden tarpeiden nopea muuttuminen ja niihin palveluiden mukauttami-
nen ovat jatkuva prosessi. Asiakkaiden todellisten tarpeiden kuuleminen ja
heidan osallistamisensa kehittdmisprosessissa ovat myos oleellinen osa on-
nistuneita palveluita. Taten tukihenkilétoiminnan ja sen markkinoinnin kehitta-
minen palvelumuotoilun menetelmia hyodyntaen on nyt ja tulee jatkossakin
olemaan ajankohteinen teema. Olisi mielenkiintoista toteuttaa vastaava kehit-
tamisprosessi uudelleen muutaman vuoden kuluttua ja selvittda miten asiak-
kaiden tarpeet ovat muuttuneet ja saadaanko tassa tyossa esitettyihin tutki-

muskysymyksiin erilaisia vastauksia.



51

LAHTEET

Aaltola, J. & Syrjala, L. 1999. Toimintatutkimus yhteisena oppimisprosessina.
Teoksessa: Heikkinen, H. L. T., Huttunen, R. & Moilanen, P. (toim.) Siina tut-
kija missa tekija. Jyvaskyla: Atena Kustannus.

Ahonen, T. 2017. Palvelumuotoilu sotessa. Palvelumuotoilun kasikirja sosi-
aali- ja terveysalan palvelujen kehittamiseen. 2. painos. Nummela: Painokiila
Oy.

Alasuutari, P. 2011. Laadullinen tutkimus 2.0. Neljas, uudistettu painos. Tam-
pere: Vastapaino.

Allanwood, G. & Beare, P. 2019. User experience design. A practical introduc-
tion. 2. painos. Lontoo: Bloomsbury Publishing Plc.

Curedale, R. 2016. Service blueprints. The tool for service innovation.
Topanga: Design Community College Inc.

Creale, R. 2013. Design research methods. 150 ways to inform design.
Topanga: Design Community College Inc.

Erkko, P., Eloranta, S. & Vuolas, M. 2020. Palvelumuotoilun prototypointi-
vaihe. Testimainos-menetelma. Oppimateriaali. Saatavissa:
https://urn.fi/urn:nbn:fi:oerfi-202209 00023289 5 [viitattu 19.4.2023].

Harvinaiset-verkosto. 2023. Monimuotoinen vertaistuki. Saatavissa:
https://harvinaiset.fi/vertaistukea/monimuotoinen-vertaistuki/ [viitattu
23.11.2023].

Heikkinen, H. L. T. & Jyrkama, J. 1999. Mita on toimintatutkimus. Teoksessa:
Heikkinen, H. L. T., Huttunen, R. & Moilanen, P. (toim.) Siina tutkija missa te-
kija. Jyvaskyla: Atena Kustannus.

Helsingin kaupunki. 2023a. Palvelumuotoilun opas. Saatavissa: https://peli-
kirja.hel.fi/lkehittamisen-aikana/palvelumuotoilun-opas/#mita-palvelumuotoilu-
on [viitattu 28.11.2023].

Helsingin kaupunki. 2023b. Palvelumallin kuvaus. Saatavissa:
file:///C:/Users/OMISTAJA/Downloads/Kuva menetelmapohjat Palvelumal-
lin_kuvaus%20(1).pdf [viitattu 8.12.2023].

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2012. Tutki ja kirjoita. 15.—17., uudis-
tettu painos. Helsinki: Kustannusosakeyhtio Tammi.

Huttunen, H. 2022. Palaveri 24.11.2022. Helsinki

Ideapakka. 2023. Satavissa: https://ideapakka.fi/blogi/palvelumuotoilu-kuvaa-
palveluprosessiasi-service-blueprintilla/ [viitattu 24.11.2023].

Innokyla. 2023. Service blueprint. Saatavissa: https://innokyla.fi/fi/tyokalut/ser-
vice-blueprint [viitattu 20.4.2023].



https://urn.fi/urn:nbn:fi:oerfi-202209_00023289_5
https://harvinaiset.fi/vertaistukea/monimuotoinen-vertaistuki/
https://pelikirja.hel.fi/kehittamisen-aikana/palvelumuotoilun-opas/#mita-palvelumuotoilu-on
https://pelikirja.hel.fi/kehittamisen-aikana/palvelumuotoilun-opas/#mita-palvelumuotoilu-on
https://pelikirja.hel.fi/kehittamisen-aikana/palvelumuotoilun-opas/#mita-palvelumuotoilu-on
file:///C:/Users/OMISTAJA/Downloads/Kuva_menetelmapohjat_Palvelumallin_kuvaus%20(1).pdf
file:///C:/Users/OMISTAJA/Downloads/Kuva_menetelmapohjat_Palvelumallin_kuvaus%20(1).pdf
https://ideapakka.fi/blogi/palvelumuotoilu-kuvaa-palveluprosessiasi-service-blueprintilla/
https://ideapakka.fi/blogi/palvelumuotoilu-kuvaa-palveluprosessiasi-service-blueprintilla/
https://innokyla.fi/fi/tyokalut/service-blueprint
https://innokyla.fi/fi/tyokalut/service-blueprint

52

Kalliola, J. 2012. Verkkosivut. Teoksessa Klikkaa tasta. Internetmarkkinoinnin
kasikirja. Helsinki: Mainostajien liitto.

Kananen, J. 2014. Toimintatutkimus kehittamistutkimuksen muotona. Miten
kirjoitan toimintatutkimuksen opinnaytetyona? Jyvaskylan ammattikorkeakou-
lun julkaisuja -sarja. Jyvaskyla: Suomen Yliopistopaino Oy — Juvenes Print.

Kananen, J. 2018. Strateginen sisaltdmarkkinointi: miten onnistun verkkosivu-
jen ja sosiaalisen median sisallontuotannossa. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammat-
tikorkeakoulu.

Kelley, T. & Littman, J. 2002 The art of innovation. Lontoo: HarperCollinsBusi-
ness.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto. 2023. Perustietoa ja usein kysyttya markkinoin-
nista. Saatavissa: https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/markkinointi-alennukset-ja-
hinnan-ilmoittaminen/markkinointi-ja-menettely-asiakassuhteessa/usein-kysyt-
tya-markkinoinnista/ [viitattu 23.11.2023].

Koivisto, M., Saynajakangas, J. & Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun bis-
neskirja. Helsinki: Alma Talent.

Komulainen, M. 2018 Menesty digimarkkinoilla. 1. painos. Helsinki: Kauppaka-
mari.

Kuula, A. 2006. Tutkimusetiikka. Aineistojen hankinta, kaytto ja sailytys. Hel-
sinki: Gummerus.

Laaksonen, P. & Salokangas, S. 2012. Markkinointia vai internetmarkkinointia.
Teoksessa Klikkaa tasta. Internetmarkkinoinnin kasikirja. Helsinki: Mainosta-
jien liitto.

Lahtinen, N., Pulkka, K., Karjaluoto, H. & Mero, J. 2022. Digimarkkinointi. Hel-
sinki: Alma Talent.

Lahtinen, P. 2003. Ihminen on tarkein instrumentti. Helsinki: SMS-Tuotanto
Oy.

Levy, R. J. 2010. Facebook marketing. Design your next marketing campaign.
2. painos. Indianapolis: Que.

Liedtka, J., Salzman, R. & Azer, D. 2017. Design thinking for the greater good.
Innovation in the social sector. New York: Columbia University Press.

Lucidchart. 2023. What is a service blueprint. Saatavissa: https://www.lu-
cidchart.com/blog/what-is-a-service-blueprint [viitattu 15.11.2023].

Miettinen, S., Raulo, M. & Ruuska, J. 2016. Johdanto. Teoksessa: Miettinen,
S. (toim.). Palvelumuotoilu - uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja
hyddyntamiseen. 3. painos. Helsinki: Teknologiainfo Teknova Oy.

Mikkonen, |. & Saarinen, A. 2018. Vertaistuki sosiaali- ja terveysalalla. Hel-
sinki: Tietosanoma Oy.


https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/markkinointi-alennukset-ja-hinnan-ilmoittaminen/markkinointi-ja-menettely-asiakassuhteessa/usein-kysyttya-markkinoinnista/
https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/markkinointi-alennukset-ja-hinnan-ilmoittaminen/markkinointi-ja-menettely-asiakassuhteessa/usein-kysyttya-markkinoinnista/
https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/markkinointi-alennukset-ja-hinnan-ilmoittaminen/markkinointi-ja-menettely-asiakassuhteessa/usein-kysyttya-markkinoinnista/
https://www.lucidchart.com/blog/what-is-a-service-blueprint
https://www.lucidchart.com/blog/what-is-a-service-blueprint

53
Osterwalder, A., Pigneur, Y., Bernarda, G. & Smith, A. 2014. Value proposi-
tion design. Hoboken, New Jersey: John Wiley & Sons, Inc.

Palvelumuotoilu Palo. 2023. Palvelumuotoilu. Saatavissa: https://www.palvelu-
muotoilupalo.fi/palvelumuotoilu/ [viitattu 23.11.2023].

Pohjantaival, J. 2022. Jasenymmarrys muuttaa kaiken. Palvelumuotoilu seura-
kunnassa. Helsinki: Kirjapaja.

Puusa, A. & Juuti, P. 2020. Esipuhe. Teoksessa: Puusa, A. & Juuti, P. (toim.)
Laadullisen tutkimuksen nakdkulmat ja menetelmat. Helsinki: Gaudeamus Oy.

Sanz, F., Acha, V. & Garcia F. 2021. Co-Design for People-Centred Care Dig-
ital Solutions. Saatavissa: https://ijic.org/articles/10.5334/ijic.5573 [viitattu
24.11.2023].

Social Up. 2023. Saman-kaltaisuus-kaavio. Saatavissa: http://toolkit.de-
signthinking-socialup.eu/fi/saman-kaltaisuus-kaavio [viitattu 13.9.2023].

Sotenavigaattori. 2023. Laadukas palvelu ja tyytyvainen asiakas. Saatavissa:
https://sotenavigaattori.fi/laadukas-palvelu-ja-tyytyvainen-asiakas/ [viitattu
14.12.2023].

Stickdorn, M., Lawrence, A., Hormess, M, & Schneider, J. 2018. This is ser-
vice doing. Applying service design thinking in the real world. A practitioners’
handbook. Sebastopol: O’Reilly Media Inc.

Strategyzer. 2023. The value proposition canvas. Saatavissa:
https://www.strategyzer.com/library/the-value-proposition-canvas [viitattu
29.9.2023].

Suojanen, U. 1992. Toimintatutkimus koulutuksen ja ammatillisen kehittymi-
sen valineena. Helsinki: Finn Lectura.

Suomen CP-liitto. 2022. CP-liitto pahkinankuoressa. Saatavissa: https://cp-
liitto.fi/cp-liitto/ [viitattu 14.11.2022].

Terveyskyla. 2023. Mita on vertaistuki. Saatavissa: https://www.terveys-
kyla.fi/vertaistalo/tietoa-vertaistuesta/mit%C3%A4-on-vertaistuki [viitattu
23.11.2023].

This is service design doing 2023. Methods. Service advertisement. Saata-
vissa: https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods/service-adverti-
sement [viitattu 25.4.2023].

THL. 2023. Saatavissa: https://thl.fi/fi/web/mielenterveys/mielenterveyspalve-
lut/kokemusasiantuntijuus-ja-vertaistuki [viitattu 13.9.2023].

Thurston, P. 2009. Designing public services. Teoksessa Mietinen, S. & Koi-
visto, M. (toim.). Designing services with innovative methods. Keuruu: Otava
Book Printing LTD.


https://www.palvelumuotoilupalo.fi/palvelumuotoilu/
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/palvelumuotoilu/
https://ijic.org/articles/10.5334/ijic.5573
http://toolkit.designthinking-socialup.eu/fi/saman-kaltaisuus-kaavio
http://toolkit.designthinking-socialup.eu/fi/saman-kaltaisuus-kaavio
https://sotenavigaattori.fi/laadukas-palvelu-ja-tyytyvainen-asiakas/
https://www.strategyzer.com/library/the-value-proposition-canvas
https://cp-liitto.fi/cp-liitto/
https://cp-liitto.fi/cp-liitto/
https://www.terveyskyla.fi/vertaistalo/tietoa-vertaistuesta/mit%C3%A4-on-vertaistuki
https://www.terveyskyla.fi/vertaistalo/tietoa-vertaistuesta/mit%C3%A4-on-vertaistuki
https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods/service-advertisement
https://www.thisisservicedesigndoing.com/methods/service-advertisement
https://thl.fi/fi/web/mielenterveys/mielenterveyspalvelut/kokemusasiantuntijuus-ja-vertaistuki
https://thl.fi/fi/web/mielenterveys/mielenterveyspalvelut/kokemusasiantuntijuus-ja-vertaistuki

54

Tikka, V. & Gavert, N. 2018. Designin uusi aalto. Merkitysta ja menestysta
talle vuosisadalle. Helsinki: Kustannusosakeyhtio Siltala.

Toikko, T. 2012. Sosiaalipalveluiden kehityssuunnat. Tampere: Tampere Uni-
versity Press. Saatavissa: https://trepo.tuni.fi/handle/10024/103162 [viitattu
28.11.2022].

Tomitsch, Borthwick, Ahmadpour, Cooper, Frawley, Hepburn, Kocaballi, Loke,
Nufiez-Pacheco, Straker & Wrigley. 2020. Design. Think. Make. Break. Re-
peat. A handbook of methods. Amsterdam: BIS Publishers.

Tukiliitto. 2023. Tarvitsetko tukihenkilon. Saatavissa: https://www.tukiliitto.fi/tu-
kiliitto-ja-yhdistykset/kehittamistoiminta/moninaisia-perheita/vanhemmuu-
desta-selkokielella/tarvitsetko-tukihenkilon/ [viitattu 23.11.2023].

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2018. Laadullinen tutkimus ja sisallén analyysi. Uu-
distettu painos. Helsinki: Kustannusosakeyhtic Tammi.

Tuulaniemi, J. 2016. Palvelumuotoilu. 3. painos. Helsinki: Talentum Pro.
Vaajakallio, K. & Mattelmaki, T. 2016. Yhteissuunnittelu ja palveluiden ideointi.
Teoksessa: Miettinen, S. (toim.). Palvelumuotoilu - uusia menetelmia kayttaja-
tiedon hankintaan ja hyédyntamiseen. 3. painos. Helsinki: Teknologiainfo Tek-
nova Oy.

Vilkka, H. 2021. Tutki ja kehita. 5. paivitetty painos. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Vuokko, P. 2004. Nonprofit-organisaatioiden markkinointi. Helsinki: WSQOY.


https://trepo.tuni.fi/handle/10024/103162
https://www.tukiliitto.fi/tukiliitto-ja-yhdistykset/kehittamistoiminta/moninaisia-perheita/vanhemmuudesta-selkokielella/tarvitsetko-tukihenkilon/
https://www.tukiliitto.fi/tukiliitto-ja-yhdistykset/kehittamistoiminta/moninaisia-perheita/vanhemmuudesta-selkokielella/tarvitsetko-tukihenkilon/
https://www.tukiliitto.fi/tukiliitto-ja-yhdistykset/kehittamistoiminta/moninaisia-perheita/vanhemmuudesta-selkokielella/tarvitsetko-tukihenkilon/

55

KUVALUETTELO

Kaikki kuvat ovat tekijan, ellei toisin mainita.

Kuva 1. Sidosryhmat

Kuva 25. Kasitekartta

Kuva 3. Viitekehys

Kuva 4. Aikataulu

Kuva 5. Tuplatimantti (Koivisto ym. 2019, 44)

Kuva 6. Ostotapahtuman palvelupolku (Komulainen 2018, 58)

Kuva 7. Arvolupaus (Strategyzer)

Kuva 8. Service blueprint pohja. Ruutukaappaus Helsingin kaupungin palvelu-
mallin kuvaus -tehtavanannosta. Saatavissa: file:///C:/Users/OMIS-
TAJA/Downloads/Kuva menetelmapohjat Palvelumallin_kuvaus%20(1).pdf
[viitattu 8.12.2023].

Kuva 9. Vaikutuksen portaat (Vuokko 2004, 42)

Kuva 10. Loyda -vaihe

Kuva 11. Maarita -vaihe

Kuva 12. Kehita -vaihe

Kuva 13. Yhteiskehittdamisen tydpajan ohjelma

Kuva 14. Tuota -vaihe

Kuva 15. Vertaistuen tarve

Kuva 16. Viestinnan kanava


file:///C:/Users/OMISTAJA/Downloads/Kuva_menetelmapohjat_Palvelumallin_kuvaus%20(1).pdf
file:///C:/Users/OMISTAJA/Downloads/Kuva_menetelmapohjat_Palvelumallin_kuvaus%20(1).pdf

Kuva 17.

Kuva 18.

Kuva 19.

Kuva 20.

Kuva 21.

Kuva 22.

Kuva 23.

Kuva 24.

56

Asiakasprofiili Riku Rohkea

Asiakasprofiili Emma Elamanhaluinen

Asiakasprofiili Pirkko Parjaava

Palvelupolun luonnos

Palvelupolku Emma Elamanhaluinen

Tukihenkilotoiminnan arvolupaus

Service blueprint

Vaikutuksen portaat palvelupolulla



Liite 1

TN N N N N N N N N R N RN N RN N NN N N R N R R N R N N N N N N R R N R

. 19|pjuay PN
:nuiopodey
sninjnoesi) jjujoiAIe
uapio|pjuay ueuuwio]
-piny o
1nnujosAjeue
usisneisep
BRI shiaye|
euan} uljashy
elbperuchy
essafie uhAjashy
elsynjjeAto =1
eR}|2A0S EEISEA
jewoj-2
e ewQ ‘nsodoyyes
uaayjer

njaisnysay
-nddoj

el jo1nte1j27

snelyo
Hepis|uey
ool |

1asiweede)
b e
ws el

s aeg
-pjn3 eede]

‘wA epinyey
‘o1s5Ing

Sl i e eAR1I}Y O
: : Appaisa ujunusied i IsyeneeIna
ueuuiwio] ojuj ! = S
oya1 oudejjA sninjnoy| nja1juunns )
uasynwidos (VFEICHVEY] uapig|pjuay uluuou |
-pjnisiens)  -QpjuRYBINL -pinL -DPHEN |
1
I
eluljea shyaled 1PWwiol
M_ﬁ_.__,_a ug|pjuay : JETVERE jewonew/hieu
el -piny oppap | SO
I
................................................ m.—mh :w—u_}};v—mz .“.
1
essuey| gjjinais |
snjjoue eeIseA ] 18wi01 18AkBU
SRR :ﬂﬂu:w__u.“. eljeiuch) RIS u__muu_v_“av_md
-njn1 shay z i l|eelale | ;
I
I
................................................ m_ml— :mmx:u.:x_m:ﬂvl—o:} :...:......:.:...:.:...:..“:..:.:...:......:.:...:.:...:......
I
essuey !
:mm"_pumwnup ugfpjaiucky mwuﬁi MEM_p ¥ jouwior ueeyyersy
SR ES 29a1sMysaY o =1EH :
]
ujjaynd uijaynd !
‘nsodoyyes uijayng ‘nsodoyjyes IAISOPLIIA | 1991sidsniaysoy
‘awog ‘awog “
]
usauu /
B G i m ||||||||||||||||| iz l..\\

eIUIWI01Q|IUaYIYN] : ulidan|q 32IAISS




	1 johdanto
	2 Työn lähtökohdat
	2.1 Toimeksiantaja
	2.2 Teoreettinen käsitekartta ja viitekehys
	2.3 Tavoite ja tutkimuskysymykset
	2.4 Aikataulu

	3 menetelmät
	3.1 Palvelumuotoilu
	3.2 Kysely
	3.3 Asiakasprofiilit
	3.4 Palvelupolku
	3.5 Arvolupaus
	3.6 Yhteiskehittäminen
	3.7 Palvelumalli (Service bluepint)

	4 Vertaistuki
	5 Markkinointi
	6 Tutkimuksen toteuttaminen
	7 Tulokset
	8 Tutkimuksen luotettavuus
	9 Johtopäätökset
	10 Pohdinta
	LÄHTEET

