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1 JOHDANTO

Ihmiset elavét yhd vanhemmiksi ja ovat hyvakuntoisempia kuin koskaan ennen. Synty-
vyys kasvoi Suomessa rajusti toisen maailmansodan paatyttya, ja niin sanottujen suur-
ten ik&luokkien myoté yli 65-vuotiaiden seniorikansalaisten maéra tulee kaksinkertais-
tumaan vuoteen 2030 mennessa. Eldkkeelle jaddessadn monilla on edesséén viela aktii-
vinen ajanjakso, jolloin heill4d on aikaa ja mahdollisuuksia toteuttaa unelmiaan. Tata
ajanjaksoa voidaan nimittd4 “kolmanneksi idksi”. Hoivan ja avun tarve siintdd kaukana
tulevaisuudessa, ja siihen osataan varautua jo etukéteen. Sitd ennen ikd&ntyneilld voi
olla edesséan vield vuosia, jopa vuosikymmenid, tervettd ja aktiivista elamanvaihetta.
Ei ole samantekevad minkélaisessa ymparistossa nama vuodet vietetddn. (Karisto 2007,
91-108 ; VTT, 2004.)

Perinteistd vanhusten laitoshoitoa on jo vahennetty merkittavasti, ja niin nyt kuin tule-
vaisuudessakin tullaan yhd enenevéssa maarin painottamaan kodinomaisen asumisen
merkitystd. Hallituksen syyskuussa 2015 esittelemiin kérkihankkeisiin kuuluu mm. pal-
velurakenteen muuttaminen laitoshoidosta kohti kotona tapahtuvan asumisen kehitté-
mistd. Karkihankeet painottavat myos palveluiden muuttamista asiakaslahtdisempéén
suuntaan ja tavoitteena on asiakkaiden osallistaminen sek& oman vastuunoton mahdol-

lisuuksien lisdédminen. (Valtioneuvoston kanslia 2015.)

Suomessa on 2000-luvun aikana kehitetty kodin ja laitoksen vélimaastoon sijoittuva
palveluasuminen — senioriasuminen. Senioritalot ovat itsenaisesti asuvien, aktiivisten
ihmisten tavallisia asuintaloja, joissa on totuttua enemman yhteisia tiloja ja yhteista te-
kemistd. Taman asuinmuodon tavoitteena on vastata ikaantyneiden tarpeisiin, ja luoda
heille turvallinen, viihtyisa ja esteetdn asunto ja asuinymparisto lahelld omaisia, toimi-
via palveluja ja liikenneyhteyksia. Senioritalot on suunniteltu itsendisille tai vahaisen
avun turvin toimeentuleville ikdéntyneille, ja talon palvelut rakentuvat padasiassa la-
hiympaéristosséa olevien arkipalvelujen varaan. Senioritaloissa ei anneta hoitoa eika ta-
loilla ole hoitovastuuta asukkaista kuten palvelutaloilla. Senioritalot on suunnattu suh-
teellisen laajalle ikaryhmélle, ja tdman vuoksi alueen palvelutarjonnan tulisikin pystya
tyydyttamaan tarpeiltaan ja toiveiltaan monipuolisen joukon odotukset. (Post & Tyvi-
maa 2010, 6, 36; VTT 2004.)



Taman opinndytteen avulla pyritdén etsiméaén vastauksia siihen, millaista elamé seniori-
talossa kaytanndssa on, ja miten senioritalo pystyisi palvelemaan asukkaitaan parhaalla
mahdollisella tavalla seka taloon muutettaessa ettd arkielaméssa. Opinndytteen avulla
pyritddn luomaan uutta arvoa asukkaille sekd myo6s osallistamaan ja kehittdméén toi-
mintaa yhdessé asukkaiden kanssa. Iltatdhden senioritalojen asukkaiden kanssa perus-
tettu yhteiskehittdmisryhmé on osallistunut aktiivisesti toiminnan kehittdmiseen ja ryh-
malta saatua tietoa on kdytetty apuna myos asiakasymmaérryksen kasvattamiseen.

2 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Tassa luvussa kerrotaan opinndytetydn toteuttamisesta, sen tavoitteista, aiheesta ja ra-
jauksesta seké esitelladn tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset. Sen jalkeen esitel-
148n laadullinen tapaustutkimus tutkimusmenetelmédnd. Luvun lopuksi kaydaéan lapi
tassd tyossa kaytettavat aineistonkeruu- ja analysointimenetelmét ja kuvataan lyhyesti

opinndytteen tekoprosessi.

Opinnaytety6 on osa kahdelle opiskelijalle tehtyé toimeksiantoa. Téassa tydssa tutkimus-
ongelmaa on lahestytty liiketaloudellisen ajatusmaailman kautta, ja teoreettinen viite-
kehys lahtee olettamuksesta, ettd seniorit ovat Iltatdhden asiakkaita ja Iltatahti toimii
palveluja tarjoavana yrityksend. Tyossd kaytetddn myos termid “asukas” kuvaamaan

tata asiakassuhdetta.

Toinen aiheesta opinndytetydn tekeva opiskelija on lltatdhdessa toiminut vanhustyon
ammattilainen, Kymenlaakson ammattikorkeakoulun sosionomi (Y AMK) -opiskelija.
Sosionomin nékokulma tutkimukseen on hyvinvointiin pohjautuva, ja hdnen kehitta-
mishankeensa painopiste on osallistavan toiminnan kehittdmisessa. Sosionomin viite-
kehystd tukee esimerkiksi Post & Tyvimaan raportin mukainen toteamus (2010, 35),
etta senioritalossa tarjottavat palvelut nahdaan palveluiksi, jotka tukevat ikdantyneen

sosiaalisia tarpeita ja tuovat asuinymparistéon yhteisollisyytta.

Molemmat hankkeeseen osallistuvat opiskelijat ovat perehtyneet oman alansa kirjalli-
suuteen ja lahestyvat omia tutkimuskysymyksidén omista lahtékohdistaan, vaikka tut-
kimuksen kohteena oleva joukko on ollut yhteinen. Molemmat kirjoittavat itsendisen

raportin ja molemmilla on oma opinndytetyén ohjaaja.



2.1 Tavoitteet ja rajaus

Taman opinndytetyodn tavoitteena on tutkia senioritalon asukkaiden elaméé ja hankkia
laaja-alaista asiakasymmarrystd, jonka avulla Iltatdhdelle tuotetaan kehittdmisehdotuk-
sia uusista arvoa tuottavista toiminnoista. Ehdotusten avulla Iltatéhti voi lisatd ymmar-
rysta nykyisten asiakkaiden arvon luomisesta seka parantaa uuteen senioritaloon muut-
tavien asukkaiden palvelukokemusta. Opinndytteen aineistonkeruussa keskitytaan kah-
teen padteemaan: senioriasukkaan arkeen seké senioritaloon muuton ja sopeutumisvai-

heen aikaisiin kokemuksiin.

Tama opinnayte on rajattu ainoastaan senioritalon asukkaisiin. Ty0ssé ei tutkita Iltatéh-
den muiden asumismuotojen asiakkaita eik& lahialueen muita, kilpailevia palveluja. 1I-
tatdhden johdon nakdkulma otetaan huomioon tutkimusta tehdessd, mutta henkilékunta
rajataan pois, samoin muut sidosryhmat, kuten esimerkiksi asukkaiden omaiset.
Teoreettisen viitekehyksen padkasitteita ovat arvo, asiakkaan arvon muodostuminen ja
arvon yhteiskehittely, asiakaslahtdinen ajattelu, palveluldhtéinen ajattelu seka palvelu-
muotoilu ja sen osa-alueet.

2.2 Tutkimusongelma

Opinnaytetyon tutkimusongelmaa lahestytaan paakysymyksella:

Mik& tuottaa arvoa senioriasukkaalle ja miten arvoa kehitetddn yhdessa asukkaan

kanssa?

Taman liséksi tutkimusongelmaa lahestytaan kahdella alakysymykselld, jotka ovat:

Miten talon nykyisista toiminnoista saadaan enemmaén arvoa tuottavia seka asiakkaille
etta lltatdhdelle?

Miten uusien asukkaiden palvelukokemuksesta taloon muuttaessa saadaan mahdolli-

simman arvokas?



2.3 Tutkimusmenetelma

Tama opinndytetyd on tapaustutkimus, jonka aineisto on keratty kéayttden laadullisia
tiedonkeruumenetelmid. Tassa alaluvusssa kasitellaan ensin laadullista tutkimusta ylei-

sesti ja sen jalkeen kerrotaan tapaustutkimuksen luonteesta.

Kun tavoitteena on ymmartaa asiakasta ja arvon muodostusta syvallisesti ja yksityis-
kohtaisesti, on aineistokeruu luontevinta toteuttaa kayttden laadullisia menetelmia. Laa-
dullisella eli kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan joukkoa erilaisia tulkinnallisia
tutkimuskaytantoja, eiké silla varsinaisesti ole omaa teoriaa tai tdysin omia metodeja.
Laadullinen tutkimus soveltuu kaytettévaksi silloin, kun ollaan kiinnostuneita tapahtu-
mien yksityiskohtaisista rakenteista tai tietyissa tapahtumissa mukana olleiden henki-
I6iden merkitysrakenteista. Laadullista tutkimusta kaytetadn, kun halutaan tutkia luon-
nollisia tilanteita, joita ei voi jarjestdd kokeeksi eika kaikkia vaikuttavia tekijoité voida
kontrolloida. (Metsamuuronen 2006, 83, 88.)

Pitkéranta (2014, 9) toteaa, etté laadullinen tutkimus pureutuu useimmiten tulevaisuu-
teen, ja sen avulla parannetaan, kehitetdan tai uudistetaan tutkittavaa kohdetta. Laadul-
lisessa tutkimuksessa elamismaailmaa tarkastellaan merkitysten maailmana. Merkityk-
set ilmenevét ihmisten ja yhteis6jen toiminnassa, kayttaytymisessd, suunnitelmissa ja
paamaarissa. Kaikki merkitykset ovat riippuvaisia ihmisesta, silla niita voi syntya vain

ihmisen toiminnan kautta.

Laadullinen tutkimus alkaa useimmiten niin sanotusta johtoajatuksesta. Ajatus lahtee
tutkimuksen edetessa eri suuntiin, mutta palaa aina keskelle, johtoajatuksen pariin. Aja-
tuksen ympyrét suurenevat, ja laadullisen tutkimuksen tehtavana onkin lisata ymmar-
rystd, mahdollistaa erilaisia tulkintoja ja tuottaa mallinnuksia. Laadullinen tutkimus on
subjektiivista, kasvollista tutkimusta, jonka mahdollistaja on luottamus ja jonka osana
myos tutkija itse on. Laadullinen tutkimus ei valttamatta pyri yleistettdvyyteen, vaan
sen avulla pyritddan saamaan tutkittavasta asiasta syvempi ymmarrys. Ideana on tulkita,
ymmartaa ja mahdollisesti my6s mallintaa tutkittava ilmi6. Tutkimus on ainutkertaista
ja tilannesidonnaista ja laadullisen tutkimuksen tutkimusote etenee yleensa todellisuu-
den kartoittamisesta teoriaan. (Pitkaranta 2014, 13 — 14, 27.)



Hermeneuttinen tieteenperinne tutkii asioiden merkityssisaltoja ja kulttuuria. Tutkija
tarkastelee ilmidita sellaisten olettamusten kautta, joiden ilmenemistapoja ilmitiden
ajatellaan olevan. Tulkitsijalla on aina olemassa jo jonkinlainen esiymmarrys kohtees-
taan. Uusi ymmarrys koostuu sekd tutkimuskohteesta itsendisend ilmiond etté tutkijan
lisddntyneestda ymmarryksestad ilmiota kohtaan. Laadullisessa tutkimuksessa merkityk-
set ilmenevat suhteina. Tutkimustilanteessa on aina mukana ihmismieli, kokemuksen
kohde, mielellinen sisalté sekd tutkimuksessa kéytettava kieli. (Pitk&ranta 2014, 30 -
31)

Laadullisen tutkimusprosessin painopiste ei ole teorian muotoilussa, vaan teorian, ka-
sitteiston ja aineiston vuorovaikutuksessa. Myos laadullisen aineiston analyysissa on
kyse merkityksen kasitteesta ja merkityksellisen toiminnan tutkimisesta. Ideana on 16y-
ta4 aineistosta jotain uutta, uusia jasennyksid, merkityksia tai uusia tapoja kuvailla ja

ymmartadd ympardivad maailmaa. (Pitkaranta 2014, 33 ; Ruusuvuori ym. 2010, 16.)

Tapaustutkimus

Tassa tutkimuksessa lahestymistapana kaytetdan tapaustutkimusta. Tapaustutkimuk-
sessa tapaus on yleensa tapahtumakulku tai ilmié, toisin kuin esimerkiksi maaréllisessa
tutkimuksessa, jossa tapaus on tilastollinen yksikkd. (Laine ym. 2007, 9.) Tapaus voi
olla lahes mika vain, se voi erottua muista joko kielteisesti tai myonteisesti, tai se voi
olla aivan tavallinen arkipaivén tapahtuma tai henkil®. Tapaustutkimuksen pyrkimys on
tuottaa syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta. Ojasalo ym. mai-
nitsevat kirjassaan (2009, 52), etté tapaustutkimus soveltuu hyvin kehittamistyon lahto-
kohdaksi, kun tehtavana on tuottaa kehittdmisehdotuksia tai -ideoita. Tapaustutkimuk-
selle on ominaista, ettd pyritddn selvittdmaan jotain, miké ei ole entuudestaan tiedossa
ja vaatii lisavalaisua. (Laine ym. 2007, 11). Tapaustutkimuksen luonteeseen kuuluu,
etta tietoa tutkittavasta tapauksesta kootaan monipuolisesti ja monella eri tavalla (Met-
sdmuuronen 2006, 90 - 91).

Monenlaisten menetelmien kéyttd sopii tapaustutkimukselle myos siksi, etté tutkitta-
vasta tapauksesta pyritddn saamaan mahdollisimman syvéllinen ja kokonaisvaltainen

kuva. (Ojasalo ym. 2007, 52). Tapaustutkimus vastaa maailman monimutkaisuuteen



juuri néiden toisiaan taydentévien aineistojen, menetelmien ja ndkokulmien kautta. Tata
kutsutaan triangulaatioksi. Onnistunut tapaustutkimus voi tarjota mahdollisuuden myds
yleistamiselle. N&in tilanteen analyysista voi tulla enemmaén kuin yksittdinen tapaus,
siitd voi muodostua kokonaisndkemys, josta parhaassa tapauksessa nousee esiin uusia
teemoja tai tarkastelunékdkulmia. (Laine 2007, 215.) Myds Metsamuuronen on mainin-
nut (2006, 91) muutaman tapaustutkimuksen edun. N&itd ovat muun muassa se, etta
tapaustutkimuksella huomataan sosiaalisten totuuksien monimutkaisuus ja sisakkai-
syys. Tapaustutkimuksesta muodostuu “’kuvailevan materiaalin arkisto”, ja siitd voidaan
muokata erilaisia tulkintoja. Tapaustutkimukset ovat usein myds askel toimintaan ja
niiden tuloksia sovelletaankin usein kaytdnnossa. Tutkimuksen raportointi on mahdol-
lista tehda kansantajuisesti vélttden turhaa termistod, ja néin tutkimus voi palvella mo-
nenlaisia lukijoita. Tapaustutkimus sallii myos lukijan tehd& omia johtopaatoksidéan tu-
loksista.

Nykyaén tutkijalla on rajattomia mahdollisuuksia toteuttaa tutkimuksensa, ja tapaustut-
kimuksessa tuleekin ilmaista selkeésti aina kyseisen tapauksen tutkimusprosessi, jotta
lukija saa selville mill4 keinoin johtopéatdksiin on paadytty. Tapaustutkimusta on kri-
tisoitu siitd, ettd se ei valttdmattd ole tarpeeksi edustava, tai ettd aineiston kerdémisen
kurinalaisuudessa voi olla puutteita. (Valli & Aaltola (toim.) 2015, 181 - 182.)

2.4 Aineistonkeruun menetelmat

Tassa tydssa tavoitteena on tutkia mahdollisimman kattavasti valittua tapausta ja saada
laaja-alaista asiakastietoa, joten kaytdssé on useita aineistonkeruumenetelmia. Ensisi-
jaisina menetelmind kaytetddn yhteissuunnitteluryhmaa sekéd teemahaastattelua. Tay-
dentdvaa aineistoa on keratty havainnoinnilla. Seuraavissa alaluvuissa kerrotaaan tar-

kemmin tydssa kaytetyistd menetelmista.

2.4.1 Yhteissuunnitteluryhma

Osa aineistona kaytettavasta tiedosta on tuotettu yhdessé asukkaiden kanssa, yhteis-
suunnitteluryhmdssé. Yhteissuunnittelu on palvelumuotoiluajattelun perustoimintoja,
jossa voidaan innovoida ja tutkia palvelukokemuksia. Ryhmassé kéytettyjen menetel-

mien yhtena tarkoituksena on 10ytaa kéayttajien piilevia ja tiedostamattomia toiveita ja



tarpeita. Niin sanottua hiljaista tietoa voi olla hankala ilmaista sanallisesti, joten luovat
ja visuaalisemmat menetelmat voivat olla hyodyllisi& ndiden tarpeiden esiintuomisessa.
Y hteissuunnitteluryhma toimii ymparistond, joka mahdollistaa monipuolisen aineiston-
kerdamisen. (Miettinen 2011, 24 - 25, 78 — 79.)

Yhteissuunnittelu on l&hestymistapa, joka tarjoaa menetelmia ja tytkaluja monialaisen
suunnittelun ja palveluideoinnin tarpeeseen Yhteissuunnittelulla tarkoitetaan sitd, ettd
asiakas tai kayttdja osallistuu palvelujen kehittdmiseen yhdessa suunnittelutiimin
kanssa. N&in asiakas on yhdessa yrityksen kanssa rakentamassa palvelukokemusta, joka
sopii juuri hdnen omaan toimintaymparistoonsa ja omiin tarpeisiinsa. (Miettinen 2011,
Stickdorn & Schneider 2010, 198-199.)

Yhteissuunnittelun kayttoa voidaan perustella kahdella asialla:

1. Tiedon jalkauttaminen osaksi suunnittelua.
Jos suunnittelu toteutetaan esimerkiksi kokonaan ulkopuolisilla asiantuntijoilla, saattaa

tiedon kulkeutuminen kéytantoon hairiintyé tai estya kokonaan.

2. Kayttdjien kohtaaminen tiedon ja inspiraation lisddmiseksi.
Kayttdjien kohtaaminen inspiroi ja tuottaa suunnittelijoille yleensa uutta tietoa ja aja-
tuksia, joiden avulla toimintaa voidaan kohdentaa. Ihmisten kohtaaminen mahdollistaa

myas erilaisten luovien menetelmien kdyton ja lisdd empaattista ymmarrysta.

Tarkeintd on tunnistaa se padasiallinen tarve, johon yhteissuunnittelulla pyritdan vas-
taamaan. Yhteissuunnittelulla on havaittu tilanteesta riippuen olevan muun muassa seu-

raavanlaisia tavoitteita:

e ryhman yhteistyon parantaminen ja yhteisen kielen I6ytdminen

e luovan ajattelun ja kdyttajalahtdisen asenteen kehittaminen

e uusien ndkokulmien saaminen

o lisdtiedon saaminen kohderyhmasté ja ymmarryksen kehittyminen

e uusien yhteistyoverkostojen luominen



Y hteissuunnittelutapahtuma siséltad yleensa seuraavat vaiheet: tilaisuuden ja tapahtu-
man esittelyn, lammittelyn ja virittaytymisen, yhteissuunnittelun, ryhmien esitykset ja
loppukeskustelun. Suunnittelun lopputuloksena on yleensd kiinnostavia teemoja, de-
sign drivereita” eli suunnitteluvetureita ja -ideoita pohjustamaan jatkokehitysta. Y hteis-
suunnittelun vahvuus on kohteena olevan tapauksen katsominen monesta eri nakokul-
masta, ja erityisesti ndiden nakokulmien tuominen yhteen. My6s jo olemassa olevista
palveluista olisi tarked 10yt&a asiakkaan nakokulmasta merkityksellisia kehitysmahdol-
lisuuksia tai ongelmakohtia. (Miettinen, 2011, 80 — 82.)

Yhteissuunnittelu rakentuu monenlaisen osaamisen varaan, ja suunnittelutehtévissa
kaytetddn usein suunnittelutiimejd, jotka koostuvat monen eri alan asiantuntijoista. Yh-
teissuunnittelussa palveluja tarkastellaan dynaamisena prosessina, johon liittyy erilaisia
toimijoita ja myds ymparistd ihmisineen, tuotteineen ja tiloineen. Tama voi olla myods
haasteellista ja vaatia uudenlaisia tyokaluja seka uudenlaista ndkékulmaa ja tydskente-
Iytapoja. Muotoilija voi nostaa esiin yleison toiveita ja haaveita sekd herattda ihmisia
huomaamaan jo olemassa olevan tuotteen tai palvelun puutteita kéyttdjan nakodkul-
masta. Han voi my0ds innostaa kehitysyhteisdéd toimimaan yhdessa paremman mallin
kehittdmiseksi. (Miettinen, 2014, 106.)

Kuvakortit tiedonkeruumenetelmana

Y hteissuunnittelutapaamisissa voidaan kayttdd muun muassa erilaisia kuvakortteja tie-
don kerddmisen vélineend. Kuvakorttisarjojen yksi paatehtavista on herattaa asiakkaissa
tunteita ja ajatuksia, jotka ilmaistaan sanallisesti tai kirjallisesti. Kuvakorttisarjat ovat
siis omalla tavallaan erottamattomia sanoista. Ajatuksena kuvakorttisarjojen kaytosséa
on, ettd ne mahdollistavat tunteiden, ideoiden ja intuition esiintulon. Tilanne Kkortteja
katseltaessa on omalla tavallaan leikinomainen, ja kuvan katsojalla on mahdollisuus sa-
noittaa tilanteita kuvien avulla. (Halkola 2009, 175 ; Harju, 2010, 13.)

Huolimatta siitd, ettd asiakas kertoo vain pienia valahdyksia omasta maailmastaan, on
tilanne aina arvokas. Kuvia kayttamalla voidaan valahdysten maaréé ja intensiteettia
lisatd verrattuna sanalliseen keskusteluun. Kuvia kayttdesséan asiakkaat ovat tekemi-

siss@ ulkopuolisen objektin valitykselld oman sisimpénsd kanssa ja monesti kuvien



kayttdminen vapauttaa ja poistaa estoja puhumisen tieltd. Asiakas voi huomata puhu-
neensa kuvan avulla itsestédan ja omasta sisimmastdédn enemman, kuin oli ajatellut us-
kaltavansa. Tutkijan ymmarryksen liséksi tilanne saattaa avata my0s asiakkaalle uuden

vaylan oman itsensd ymmartamiseen. (Harju, 2010, 14.)

Ovi-korttisarja lukeutuu valokuvakortteihin. Siiné sisallon péaasiallisena materiaalina
on kaytetty erilaisista ovista otettuja valokuvia. Korttisarja koostuu 60 suljetusta ja 20
avoimesta ovesta, ja se on suunniteltu kdytettdvaksi asiakastyossd. Korttisarja syntyi
alun perin sosionomiopiskelijan (YAMK) lopputydna vuonna 2010, ja sen jalkeen se
on kaupallistettu. Juuri erityisen ovi-symboliikan ansiosta on menetelm& on lunastanut

paikkansa erityisesti ihmissuhdealoilla.

Muistelu on menneisyyden ja nykyisyyden vélista keskustelua, joka kuuluu kaikkiin
ikavaiheisiin. Myonteisten asioiden voima on suuri myds ikéihmisten elaméssa. Ongel-
mien muuttaminen tavoitteiksi, tulevaisuuteen suuntautuminen ja voimavarojen etsimi-
nen antavat ihmiselle energiaa. Muistelulla voidaan vahvistaa ja lisata ikaihmisten mie-
len hyvinvointia. Myonteisen muistelun korteilla vahvistetaan hyvaa oloa tarinoimalla
mukavista muistoista, selviytymistaidoista, omista vahvuuksista sek& sykéhdyttévista
hetkista. Yhta tarkeda kuin kertomisen, on muiden kuuntelemisen kokemus. Myontei-
sen muistelun kortit on kehitetty yhteiskehittamisen menetelmié kayttaen yhdessé ikaih-
misten kanssa. (Vahala ym. 2012, 16.)

2.4.2 Haastattelu

Tuomi ja Sarajarvi kirjoittavat osuvasti (2009, 72), ettd haastattelun idea on yksinker-
tainen; kun halutaan tietdd mitd ihminen ajattelee tai miksi han toimii niin kuin toimii,
sitd kysytddn haneltd. Haastattelun etuna verrattuna esimerkiksi valmiiseen kyselylo-
makkeeseen voidaan pitaa sen joustavuutta. Haastattelija voi kdyda keskustelua haasta-
teltavan kanssa, esittaa lisakysymyksia, oikaista mahdollisia vaarinkasityksia seka tois-
taa ja selventdd kysymyksia. Kysymysten esittamisjarjestysta voidaan my6s muuttaa
tarpeen mukaan. Kun haastattelusta sovitaan henkilokohtaisesti, haastateltavat harvoin
Kieltaytyvat luvasta tai aineiston kaytosté tutkimuksessa. Haastatteluun voidaan valita
juuri ne henkil6t, joilla on tietoa ja kokemusta kasiteltavésta aiheesta, joten resursseja

ei tule hukattua turhaan. Haastattelu on ennalta suunniteltu vuorovaikutustilanne, jonka
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haastattelija aloittaa, ohjaa ja motivoi. Haastattelussa haastattelija tuntee roolinsa, ja
toiminta on luottamuksellista; haastateltavan on voitava luottaa siihen, etté kaikkea tie-
toa kasitelladn vain sovittuun tarkoitukseen. Haastattelu sopii hyvin metodiksi esimer-
Kiksi silloin, kun kartoitetaan tutkittavaa aluetta, halutaan kuvaavia esimerkkej, tai tut-
Kitaan aihetta, josta ei ole objektiivia testejd. Haastattelun heikkoutena voidaan pitaa
sen aikaa ja resursseja vievaé toteutustapaa. (Metsémuuronen, 2006, 113; Tuomi & Sa-
rajarvi 2009, 72 — 73.)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelma, jossa keskustelua ohjaavat haastat-
telijan ennalta maarittelemat aihepiirit eli teemat. Teemahaastattelussa ei ole tarkkoja
kysymyksid, eikd kysymyksilla ole tarkkaa jarjestystd, vaan haastattelu etenee teemojen
ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten varassa. (Hirsjarvi ym. 2007, 203.) Teema-
haastattelussa korostetaan ihmisten tulkintoja ja heidan asioille antamiaan merkityksia
ja myos sitd, miten merkityksia syntyy vuorovaikutuksessa. Haastattelujen yhdenmu-
kaisuus voi vaihdella tapauskohtaisesti paljonkin lahes avoimesta haastattelutyypista
strukturoidusti etenevddn haastatteluun. Teemahaastattelun tavoitteena on 10ytéda mer-
Kityksellisia vastauksia tutkimusongelmaan tutkimustehtdvan mukaisesti. Haastatte-
luun etukéateen valitut teemat perustuvat tutkimuksen viitekehykseen, eli siihen mita il-

midsta jo tiedetdan. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 75.)

2.4.3 Havainnointi

Havainnointi on kehittamistydn menetelmad, jonka kayttoa Ojasalon ym. mukaan (2009,
103) vierastetaan turhaan. Havainnoinnin avulla saadaan tietoa muun muassa siita, mi-
ten ihmiset kayttaytyvét toimintaympéristossaan. Aineistoa voidaan kerétd joko luon-
nollisessa tai niin sanotussa laboratorioymparistdssa, jossa tilanteet ovat keinotekoisia.
Havainnointia kédytetddn yleensa kyselyn tai haastattelujen tukena ja tdydentamassa
niitd. Havainnoinnin avulla on mahdollista paasta luonnollisiin ympaéristoihin ja tark-
kailla ihmisia aidoissa tilanteissa. Havainnointitydhon vaaditaan aina asianmukaiset lu-

vat ja luottamuksen saaminen edesauttaa toimintaa. (Ojasalo ym. 2009.)

Havainnointi voi olla strukturoitua eli jasenneltyd tai strukturoimatonta eli valjaa ja

joustavaa toimintaa. Strukturoidussa havainnoinnissa tutkittava asia jasennell&én ja luo-
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kitellaan ennen varsinaista havainnointia. Strukturoimaton, valja havainnointi antaa pal-
jon ja monipuolista tietoa asiasta, ja vaikka etukateen ei tehda luokitteluja, hyddynne-
taén tutkittavaa teoriaa ja tehddan oletuksia, mité ilmiéssa mahdollisesti tapahtuu. Ha-
vainnoinnin tavoitteet sekd tarkkuus tulee méérittaa etukateen. Havainnoijan vaikutusta
tilanteeseen voidaan lieventad sillg, ettd havainnoija vierailee kohteessa useaan ottee-
seen ja tulee tutkittaville tutuksi. Tutkijan on kuitenkin pyrittava sailyttdmaén objektii-
visuutensa joka tilanteessa. Havainnoinnin tulkintaan liittyy aina ymmartaminen, silla
kerétty aineisto ei liity automaattisesti yhteen, vaan havainnoija etsii aineistosta juonen
ja luo uutta ymmarrysta myos teoriaan hyvaksi kéyttéen. (Ojasalo ym. 2009, 105 — 107.)
Metsdmuuronen toteaa (2006, 116 - 117), ett& havainnointi voidaan jakaa neljaan erias-

teiseen osallistumiseen, joita kuva 1 havainnollistaa.

Tayd_elline_!n_ Havainnointi Osallistuja Taydellinen
havainnointi osallistujana havainnoijana osallistuja

Osallistuminen kasvaa

Y

A J

KUVA 1. Havainnointi ja osallistuminen (Mukailtu Metsamuuronen 2006, 117)

Havainnointi ilman osallistumista, eli tdydellinen havainnointi, on jarkevaa esimerkiksi
silloin, kun tutkija tutustuu uuteen kohteeseen ulkopuolisena tarkkailijana ja alkaa ehka

my6hemmin osallistua enemman tutkittavaan yhteiséon.

Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija voi olla enemmaén tutkijan roolissa (havainnoija
osallistujana), tai enemman toimijan roolissa (osallistuja havainnoijana). Osallistuvassa
havainnoinnissa tutkija toimii aktiivisesti tutkimuksen tiedonantajien kanssa, ja sosiaa-
linen vuorovaikutus muodostuu térkedksi osaksi tiedonhankintaa. Tutkijan osallistumi-
nen voi olla eriasteista, &aripéina tdydellinen osallistuminen tai osallistumattomuus.
Osallistuvassa havainnoinnissa arvostetaan ihmisten kokemusten kautta syntynytta tie-
toa ja tavoitellaan toimintaa yhteistyoprosessien avulla. Vuorovaikutuksessa molemmat
osapuolet voivat laajentaa ajatteluaan. Osallistuva havainnointi kehitettiin tilanteessa,

jossa havaittiin, etta tutkittavana oleva yhteisé toimi hyvin tutkijan kanssa, mutta kun



12

tutkija vetaytyi, myos toiminta loppui. Tilanteen korjaamiseksi syntyi osallistava ha-
vainnointi, jonka tavoitteena oli osallistuttaa tutkimukseen osallistuvat henkilot siten,

etta toiminta jatkuisi myos ilman tutkijan tukea.

Osallistamiseen perustuvat menetelmat arvostavat tutkimusprojektiin osallistuvien hen-
Kiloiden tietoa ja uskovat siihen, ettd jokaiseen asiaan on olemassa enemman kuin yksi
oikea nakdkulma. Asioiden eri puolet tulevat parhaiten esille silloin, kun keskustellaan
ryhméssa. Tutkija kunnioittaa tutkimukseen lupautuneita henkildité ja heidan tietdmys-
taan, ja han on tullut paikalle oppiakseen itse, eikd opettamaan tai kehittdmaan muita.
(Metsdmuuronen 2006, 117; Tuomi ym. 2009, 82 - 83.)

Vilkka nostaa esiin (2006, 56 - 57) havainnoinnin eettisid ongelmia. Tutkimus on aina
erdénlaista interventiota ja vaikuttaa tutkimukseen osallistuvien ihmisten elamaan. Tut-
Kijan on aina tiedostettava tdma seka se, millaisia seurauksia tutkimuskohteelle on tut-
kimuksen tekemiselld seka valmiilla tutkimuksella. Hyva tieteellinen tapa edellyttaa,
ettd aineistoa ei kerété ilman havainnoitavien suostumusta. Tavoite tutkimuksessa on,
ettd kohteiden toiminta on mahdollisimman luontevaa, ja téssé auttaa edellda mainittu
tutkittavien luottamuksen voittaminen. Luottamuksen saavuttaa parhaiten, jos tutkitta-
ville kerrotaan mahdollisimman pian tutkimuksen alussa, miké on tutkimuksen luonne

ja tutkijoiden kiinnostuksen kohteet.

2.5 Aineiston analysointimenetelmat

Analyysin tarkoituksena on luoda sanallinen ja selkea kuvaus tutkittavasta aineistosta.
Tutkimusaineisto ei ole vastaus tutkimusongelmaan, se on raaka-ainetta ja materiaalia,
josta tutkimus tehdaan. Aineisto kertoo siitd, mita ihmiset sanoivat, tekivat, tai miten he
toimivat. Tutkimuksen kannalta kiinnostava aineisto on usein aanettdéméné aineistossa,
ja tutkija loytaa sen vasta analysoinnin jalkeen. Analysointi on aineiston yhdistamista
ja ryhmittelya johtolangoiksi, joita voidaan tulkita. (Vilkka 2006, 81.) Hirsjarvi ym.
toteavat (2007, 220), etté laadullisessa tutkimuksessa aineiston runsauden ja elamanla-
heisyyden vuoksi aineiston analysointi on mielenkiintoista ja haastavaa. He lohduttavat
tutkijaa my6s sanomalla, ettd yleensa tutkija ei pysty hyodyntaméan kaikkea keraa-

méaéns4, eikd kaikkea materiaalia ole tarpeenkaan analysoida.
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Metsdmuuronen mainitsee (2006, 122), ettd yleensa laadullisessa tutkimuksessa aineis-
ton kerd&minen ja analysointi tapahtuvat ainakin osittain yhté aikaa, eika niiden valilla
ole vélttamatta selvad eroa. Niinpa esimerkiksi kenttatutkimusaineiston voi yleensé ana-
lysoida vain tutkija itse. Metsdmuuronen tuo esille (2006, 121 - 122) myds méaéritelmén,
ettd “analyysivaiheessa keritty aineisto hajotetaan kasitteellisiksi osiksi ja osat kootaan
uudelleen tieteellisiksi johtopéatoksiksi”. Tallaisesta toiminnasta kiytetddn myos ter-
mi& abstrahointi. Tutkimusaineisto jarjestetddn siihen muotoon, ettd aineiston perus-
teella tehdyt johtopdatokset voidaan irrottaa yksittéisista henkildista ja tapahtumista, ja
siirtéd teoreettiselle ja kasitteelliselle tasolle. Ennen aineiston analyysia se tulee saattaa
sellaiseen muotoon, ettd analyysin tekeminen on mahdollista. Aineisto luokitellaan ja
jarjestellaan esimerkiksi koodauksen, teemoittelun tai tyypittelyn avulla aineiston ké-
sittelyn helpottamiseksi.

Sisallénanalyysi

Aineistoa on mahdollista analysoida monella eri tavalla. Esimerkiksi Hirsjarvi puhuu
diskurssianalyysisté ja sen eri nakokulmista (2006). Tahan opinndytteeseen on valittu
Tuomen ja Sarajarven esittelmd (2009, 91), siséllonanalyysi, perusmenetelmd, jota voi-
daan soveltaa kaikissa laadullisen tutkimuksen perinteissa. Se on yksittainen metodi,
mutta samalla myo6s véljempi viitekehys, joka toimii erilaisissa analysointikokonai-
suuksissa. Sisallonanalyysin avulla voidaan tehdd monenlaista tutkimusta, ja useimmat
laadullisen tutkimuksen analysointimenetelmét perustuvat ainakin jollain tavalla sisal-
I6nanalyysiin. Sisallonanalyysin avulla aineisto pyritdan jarjestamaan tiiviiseen muo-
toon kadottamatta sen sisaltdmaa tietoa. Aineisto pelkistetaan siten, etta siitd karsitaan
kaikki tutkimukselle epéolennainen pois. Pelkistdminen voi olla joko informaation tii-
vistamista tai pilkkomista osiin. Ennen analyysin aloittamista tulee maéritella analyy-
siyksikko, joka voi olla yksittdinen sana tai keskustelussa lause, lauseen osa tai ajatus-
kokonaisuus, joka sisaltda useita lauseita. Tutkimustehtava ja tutkimuksen laatu ohjaa-

vat analyysiyksikon maarittamistd. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 108 — 110.)

Tuomi ja Sarajarvi esittelevat (2009, 91) mielestédan toimivan tavan jaotella siséllénana-
lyysin tekotapoja; mallin, joka koostuu aineistolahtdisestd, teoriasidonnaisesta ja teo-

rialdhtdisestd analyysista. Aineistolahtdinen analyysi pyrkii luomaan tutkimusaineis-
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tosta teoreettisen kokonaisuuden. Analyysiyksikot valitaan aineistosta tehtdvénasette-
lun ja tutkimuksen tarkoituksen mukaisesti. Ajatus on, ettd analyysiyksikot eivat ole
etukateen sovittuja, eika aikaisemmilla teorioilla tai havainnoilla pitdisi olla mitéan te-
kemista tutkimuksen toteuttamisen ja lopputuloksen kanssa. Koko analyysin oletetaan
olevan aineistolahtoistd ja teorian tulisi koskea vain analyysin toteuttamista. Aineisto-
l&htdinen analyysi on Tuomen ja Sarajarven mukaan erittéin vaikea toteuttaa, sill4 ha-
vaintojen teoriapitoisuus on yleisesti hyvaksytty periaate. Haaste on siing, voiko tutkija
kontrolloida, ettd analyysi tapahtuu puhtaasti tiedonantajien ehdoilla eikd tutkijan
omien ennakkoluulojen, kasitysten ja teorioiden kautta.

N&ité aineistolahtdisen analyysin ongelmia pyritdan ratkaisemaan teoriaohjaavassa, tai
toiselta nimelté teoriasidonnaisessa, analyysissa. Mallissa on teoreettisia kytkentdja ja
teoria voi toimia apuna analyysin tekemisessd, mutta aineisto ei pohjaudu téysin teori-
aan. Aikaisempi teoria toimii apuna analyysin tekemisessé ja avaa samalla uusia ajatus-
malleja. Aineiston analyysivaiheessa voidaan edetd aluksi aineistolahtdisesti, mutta
madritell4 tai jaotella aineisto lopuksi teorian pohjalta. Tutkijan ajattelutydssé vaihtele-
vat aineistolahtdisyys ja valmiit mallit, ja han pyrkii yhdistelemaan naita eri tavoilla.

Yhdistelyn avulla saattaa syntya jotain aivan uuttakin.

Teorialédhtdinen analyysi pohjautuu nimensd mukaan taysin johonkin ennalta maaritel-
tyyn teoriaan tai malliin. Tutkimus kuvailee tdmén mallin ja méérittelee sen mukaisesti
Kiinnostavat késitteet. Toisin sanoen tutkittava ilmié maaritelld&n jonkin jo aiemmin
tunnetun mukaan, ja ndin myos aineiston analyysia ohjaa aikaisemman tiedon perustella
luotu valmis kehys. Teoreettisessa osassa luodaan raamit, joihin aineistoa suhteutetaan,
ja olemassa olevaa tietoa testataan uudessa yhteydessa. (Tuomi & Sarajérvi 95 — 98,
2009.)

Néiden kolmen erilaisen analyysimuodon erot ovat teorian ohjaavuudessa silloin kun
hankitaan, analysoidaan ja raportoidaan aineistoa. Aineisto- ja teoriaohjaavassa analyy-
sissa aineiston hankkiminen ei ole riippuvaista teoriasta, eli siitd, mitd aiheesta on ai-
kaisemmin tutkittu. Ndiden kahden eroa ei valttamétta ole nahtévissé raportoiduissa tu-
loksissa, vaan ainoastaan analyysin pééattelyprosessin muodossa. Teorialdhtdisesséa ana-
lyysissd puolestaan teoria madrittelee selvasti sen, miten aineistoa hankitaan ja miten

ilmio késitteend méaaritella&n. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95 — 98.)
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Havaintojen analysointi

Teoriat ovat apuvéline, joiden avulla tuotetaan uusia havaintoja, ne antavat uusia nako-
kulmia, innoittavat ja suuntaavat tutkijan asennetta. Ne auttavat kiinnittdmaén huomiota
sellaisiin asioihin, joita tutkija ei valttamatta muuten olisi tullut ajatelleeksi. Teoriat ovat
tapa tarkastella ja selittd4 aineistoa. Havaintoja voidaan kohdistaa ennalta maarattyihin
asioihin ja toimintoihin ja niitd voidaan analysoida tietysté teoreettisesta viitekehyk-
sestd. Analysoinnilla tarkoitetaan havaintojen yhdistamistd ja ryhmittelyd johtolan-
goiksi, joista voidaan tehda tulkinta. Havaintojen analysointi on pelkistamista, olennai-
suuksien ja merkitysyhteyksien loytamistd. Havainnoinnin tarkoituksena ei ole l6ytaa
tyypillista tapausta, vaan muotoilla saanto tai teoriarakenne, joka patee koko tutkimus-
aineistossa. Kysymyksenasettelu ohjaa aineistoa, sitd mik& otetaan mukaan ja sitd mika
jaa pois. (Vilkka 2006, 80 - 81.)

Tulosten tulkinta

Tutkimuksessa etsitdan aina tutkittavien antamia merkitysyhteyksia, ja kyse on aina
viime kadessé tutkijan kyvystd ymmartaa niita. (Vilkka 2006, 82.) Hirsjarvi ym. painot-
tavat (2007, 224), etta tulkinta syntyy, kun tutkija pohtii analyysin tuloksia ja tekee
niistd omia johtopaatoksiaan. Tulkinta selkeyttad analyysissa esiin nousseita merkityk-
sid. Edelleen Hirsjarvi ym. toteavat, ettd tutkimukseen ja sen raporttointiin kytkeytyy
aina moninkertaisia tulkintoja. Jokainen ihminen, tutkija, tutkittava ja myos raportin
lukija, havaitsevat asioita ja tdten myos tulkitsevat tutkimusta tai sen osia omalla taval-

laan, eivatka nama tulkinnat ole koskaan taysin yhtenevaisia.

Haastattelun tai ihmisiltd muuten keratyn laadullisen aineiston tulkinta ei ole koskaan
valmis, eiké se tule koskaan kokonaan tulkituksi. Ruusuvuori ym. toteavat osuvasti
(2010), ettd kun analyysi on paattynyt, tarkastelun kohde asettuu uuteen valoon ja hou-
kuttelee ehkd muita kehittajid ja tutkijoita jatkamaan keskustelua, jonka tutkimus on

avannut.
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2.6 OpinnaytetyOprosessi

Tama opinnaytetyoprosessi kaynnistyi alkuvuodesta 2015 osittain sattumien kautta. Is-
tuimme tulevan opinndyteparini kanssa vierekk&in eraén luennon alussa, ja keskustelu
siirtyi palvelumuotoiluun. Olin juuri ollut mielenkiintoisella aihetta k&sittelevalla kurs-
silla, ja han oli torménnyt samaan aiheeseen toisaalla. Ké&vi myos ilmi, ettd Iltatdhteen
oli alustavasti kaavailtu yhteiskehittdmismenetelmid hyédyntdvaa projektia, ja téstd
I&hti ajatus voimien yhdistamisestd. Innostuin aiheesta heti, tassa olisi tilaisuus kokeilla
jotain aivan uutta ja soveltaa liiketaloudessa kéytettyja teorioita ja oppeja toisenlaisessa
ympéristossad. Myos toimiminen monialaisesti kuulosti mielenkiintoiselta; meilla olisi
nyt tilaisuus keskustella ja katsoa asioita useammasta eri ndkokulmasta ja toteuttaa tut-

kijatriangulaatiota k&ytanndssa.

TAULUKKO 1. Opinnaytetyon aikataulu

Vuosi 2015 Toimenpiteet
Tammikuu 2015: Hankkeen yhteissuunnittelua
Helmikuu 2015: Tapaaminen lltatahti ry:n johtajan kanssa, tutustumista
Maaliskuu 2015: Tutkimussuunnitelmaseminaari
Maaliskuu 2015: Ideointi asukkaiden kanssa kaynnistyy
Iltatahden hallituksen kokous, tutkimuslupa hyvéksy-
Huhtikuu 2015: taén
Kevat/kesé 2015: Teoriapohjan luomista

Kesa-heindkuu 2015:  Haastattelut

Kesé -syyskuu 2015: Kehittamisryhméatapaamiset

Syys-marraskuu 2015: Tulosten analysointi ja tulkinta, kehittdmisehdotukset

Joulukuu 2015: Raportin viimeistely




17

Oheinen taulukko 1 kuvaa tdmén opinndytetyOprosessin aikataulua. Opinndytetdiden
ideat esiteltiin Iltatdhden toiminnanjohtajalle sek& molempien koulujen opettajille alku-
vuodesta 2015 ja projekti lahti kdyntiin. T&man opinnédytteen tutkimussuunnitelma esi-
teltiin maaliskuussa 2015 ja tutkimuslupa myénnettiin huhtikuussa 2015 pidetyssa Ilta-
tdhden hallituksen kokouksessa. Kevat ja kesé 2015 kuluivat teoriapohjan luomisessa
sekd aineiston kerddmisessa. Yheiskehittdmisryhma perustetiin kevaalla, ja sen tapaa-
misia pidettiin kesa-syyskuussa. Myos haastattelut tehtiin kesén aikana. Syksyll&, syys-
marraskuussa jatkettiin teorian kirjoittamista, analysoitiin ja tulkittiin tuloksia seka teh-
tiin kehittdmisehdotuksia. Opinnayte viimeisteltiin jouluksi 2015.

Opinnaytetyohankkeesta on pyritty tiedottamaan mahdollisimman laajasti Iltatdhden
asukkaille. Asukastapaamisten kutsut ovat olleet yleisesti nahtavilla talon ilmoitustau-
luilla, ja muistilappuja on jaettu asukkaille kotiin. Hankeesta on kerrottu etukéteen talon
aktiivisille asukkaille ja pyydetty heitd levittdméan sanaa myos muille. Ennen haastat-
teluja ja ryhmétapaamisia tyon idea selostettiin ja kerrottiin mihin tarkoitukseen tietoa
kéaytetddn. Kehittdmishanke esiteltiin Iltatéhti ry:n hallitukselle kevaan 2015 kokouk-

sessa.

3 ARVO JA PALVELU

Tama luku on ensimmdainen opinndytetydn kolmesta teoarialuvusta. Oheinen kuva 2

havainnollistaa teoreettista viitekehysta kokonaisuutena.

Palveluldhtainen Palvelumuotoilu
ajattelu

Palvelumuotoiluprosessi

Asiakaslahtdinen

ajattelu

Aslakaskokemus

2
o
—
Ll
%
o
<
=
o
-
%
<

KUVA 2. Teoreettisen viitekehyksen paakohdat



18

Ensimmaisessa teorialuvussa maéaritellaan arvo, sen muodostumista seké arvon erilaisia
ilmenemismuotoja. Taman jalkeen madritelld&n palvelu ja palveluprosessi. Toisessa
teorialuvussa avataan palvelulahtdista ajattelutapaa, sen syntyé ja perusvéitteitd. T&méan
jalkeen kasitelldadan arvon syntya palveluldhtoisen ajattelutavan mukaan. Luvun toinen
osa koostuu palvelumuotoilusta. Ensin kerrotaan muotoiluajattelulle tyypillisia piirteita
ja taman jalkeen kerrotaan, miten palvelumuotoiluprosessi tyypillisesti etenee. Viimei-
sessé teorialuvussa késitelladn ensin asiakaslahtdisté ajattelumallia ja verrataan sita pal-
velulahtOiseen ajatteluun. Taman jalkeen kasitellddn arvon syntya asiakaslédhtoisessa
ajattelussa. Luvun loppuosassa kasitelladn asiakaskokemusta seka sen ylittdmista, ja

viimeiseksi sivutaan lyhyesti asiakkuusajattelua.

3.1 Arvo ja sen muodostuminen

Yksinkertaisimmillaan asiakkaan kokema arvo on saatujen hyotyjen ja tehtyjen uhraus-
ten vélinen erotus. HyOtyja ovat asiakkaan elaméé helpottavat tai tarpeita tyydyttavat
kokemukset, ja uhraus on tyypillisesti rahaa ja/tai aikaa. Arvo on aina suhteellista. Se
muodostuu suhteessa aikaisempiin kokemuksiin ja siihen, mitd jokainen yksilé pitaa
itselleen térkednd. Arvoa muodostuu ainoastaan silloin, jos joku kokee sen lahteen ar-
vokkaaksi. (Loytand & Kortesuo, 2011, 54 ; Tuulaniemi 2011, 16.)

Arvo syntyy erilaisten osien summasta, ja arvon lahteista voidaan erottaa kaksi ulottu-
vuutta: utilitaariset lahteet ja hedonistiset lahteet. Utilitaarisilla lahteilla tarkoitetaan ko-
kemuksen mitattavissa olevia ominaisuuksia. Ne toimivat keinona jonkin paamaaréan
saavuttamiseksi. Hedonistiset lahteet ovat elamyksellisia, tunteita tai aisteja herattavia
hyotyja, kuten esimerkiksi nautinto, hauskuus tai turvallisuuden tunne. Loytédnd & Kor-
tesuo esittavat (2011,55), ettd hedonistisia elementteja sisaltavien kokemusten on to-
dettu johtavan asiakkaiden my6nteisempaén ja intohimoisempaan suhtautumiseen yri-
tystd kohtaan kuin kokemusten, jotka ovat sisaltdneet ainoastaan utilitaarisia element-
teja. Ihmiset muistavat yleensa parhaiten sen milté heistd tuntui, joten arvon kasvuun

pyrkiva asiakaskokemus tulisi suunnitella niin, ettd se vetoaa tunteisiin.
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Arvon mééritteleminen jollekin toiminnalle, tuotteelle tai asialle voi tuntua hyvin hen-
Kilo- ja tapauskohtaiselta. Erilaiset ihmiset laittavat arvoja erilaiseen tarkeysjarjestyk-
seen ja liittdvat arvoihin erilaisia merkityssisaltoja. Naitd arvoja voidaan tarkastella
myos palvelututkimuksen avulla. (Hamé&lainen ym. 2014, 29 — 30.)

Asiakasarvon tyypit

Hollbrook on maéritellyt asiakasarvon ’vuorovaikutteiseksi suhteellisen edun koke-
mukseksi” (1996). Suhteellisuus merkitsee sitd, ettd arvo on henkil6kohtaista ja se voi
vaihdella kuluttajien valilla. Osa tuotteisiin liitetyistd merkityksistd merkitsee jotain
vain yhdelle yksilolle, kun taas osa merkityksisté voidaan jakaa laajemmassakin ryh-
massa. Toiseksi, koettu arvo on suhteellista verrattuna muihin tuotteisiin, esimerkiksi
muovia materiaalina voidaan arvioida suhteessa muihin materiaaleihin. Muovi voi
my0s saada erilaista arvoa riippuen siitd, minkélaisen tuotteen osana se on. Kolman-
neksi, koettu arvo on suhteellista verrattuna eri tilanteisiin, jolloin kayttotilanne méaérit-
tadé koettua arvoa ja sen luonnetta. Esimerkiksi lampimalla glogilla on erilaista arvoa

jouluna kuin kesalla.

TAULUKKO 2. Asiakkaan kokeman arvon tyypit (mukailtu Holbrook 1996)

Ulkoinen Sisdinen
Itseen suuntautuva Aktiivinen TEHOKKUUS LEIKKI
Reaktiivinen ERINOMAISUUS ESTETIIKKA
Toisiin suuntautuva Aktiivinen STATUS ETIKKA
Reaktiivinen KUNNIOITUS HENKISYYS

Holbrook on luokitellut (1996) asiakasarvon kahdeksaksi erilaiseksi arvotyypiksi, joita
ovat tehokkuus, erinomaisuus, status, arvostus, leikki, estetiikka, etiikka ja henkisyys.
Holbrookin viitekehys suhteuttaa namé kahdeksan erilaista arvon tyyppia toisiinsa kol-
men eri ulottuvuuden avulla. Namé& ulottuvuudet ovat ulkoinen vs. siséinen, itseen ja
muihin suuntautuva sek& aktiivinen ja reaktiivien. Arvon erilaisia tyyppimuotoja on
mahdollista ymmartdd ainoastaan vertaamalla niitd toisiaan l&helld oleviin arvoihin.

N&ma kahdeksan erilaista arvon muotoa on esitelty taulukossa 2, ja ne luovat pohjan
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asiakkaan arvokokemuksen méaarittelylle. Seuraavaksi kaydaan lyhyesti 1api nama eri-

laiset arvon tyypit.

Tehokkuus on yksiléon suuntautuva ulkoinen arvo, jossa kuluttaja pyrkii maksimoi-
maan oman mukavuutensa ja samanaikaisesti minimoimaan omat uhrauksensa, kuten
esimerkiksi ajan, rahan tai vaivan. Asiakas saa tehokkuuden arvoa esimerkiksi toimi-
vista ja jarkevasti toteutetuista palveluista, joita ei tarvitse jonottaa tai jotka on helppo

ja nopea saavuttaa fyysisesti.

Erinomaisuus on tuotteen tai palvelun reaktiivista ulkoista arvoa, jota kuluttaja arvostaa,
vaikka han ei juuri silla hetkella kayttéisi sitd. Erinomaisuus on yksilollista arvoa, jok
voi ilmentya esimerkiksi arvon tunteena siitd, ettd palvelut ovat yleisesti ottaen korkea-
laatuisia tai yksilollisesti toteutettuja. Tuotteen ominaisuudet tai kuluttajan saama hyva

asiakaspalvelu voivat my6s toimia erinomaisuusarvon lahtein.

Leikki arvona liitty hauskanpidon ja viihdyttdvyyden kokemiseen palveluja kaytetta-
essa. Itse palvelujen kuluttaminen voi olla viihteellistd ja jo itsessaan arvokasta ilman
muita padmaarid. Leikki kuvastaa myds eroa tyonteon ja vapaa-ajan valilla. Palvelun
kaytto vapaa-ajalla saa aikaan erilaista arvoa kuin jos sita kdytetaan velvollisuudesta tai

pakon edessa.

Estetiikalla viitataan kauneuden tai esimerkiksi taiteellisuuden kokemiseen arvon l&h-
teend. Arvo on itseen kohdistuvaa ja reaktiivista, yksilo voi saada esteettista arvoa esi-

merkiksi palveluymparistdn, luonnon, tai taide-esineiden kauneudesta.

Toisiin suuntautuvista arvon kokemuksista status ilmentéa yksilon menestysta kulutta-
misen avulla. Yksilo kehittad statustaan suhteessa muihin kayttdmalla tietynlaisia pal-
veluja. Esimerkiksi tietynlaiset vaatteet, auto tai huonekalut saattavat korostaa yksilon

statusta ja nostaa hanen arvoaan toisten silmissa.

Kunnioitus on statusarvon reaktiivinen vastine, jossa yksilo pyrkii saamaan muiden po-
sitiivista huomiota palvelun tai tuotteen avulla. Kunnioitus arvona on jokseenkin pas-
siivista, esimerkiksi taiteen hallussapitoa tai erityistaidon osaamista. YKksilo arvostaa

omaa kayttaytymistaan, koska se tuo hénelle arvoa muiden ihmisten silmissa.
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Eettinen arvo on aktiivista ja toisiin suuntatuvaa arvoa, jossa yksilo tekee jotain muiden
ihmisten eteen, eikd tavoittele mit&én itselleen. Yksilo saa arvoa siit4, miten hanen te-
konsa vaikuttaa muihin ihmisiin hanen ympérilladn. Esimerkiksi vapaaehtoistyo voi

tuottaa eettista arvoa.

Eettisyyden reaktiivinen vastine on henkisyys. Henkisyys tai pyhyys on tunne, jonka
mukaan on olemassa jotain, joka on maallisen vastakohta. Hengelliseen kokemukseen
voi liittyd toisen palvonta ja ihailu, jossa raja itsen ja toisen valilla katoaa. Palvelujen
kautta tdmd ihailu voidaan saavuttaa, jos kuluttaja syventyy kokemukseen niin taydel-

lisesti, ettd unohtaa arkiminansa.

Holrookin ndkemyksien mukaan (1996) arvoa ei ldhestyté ainoastaan tuote- tai palve-
lutasolla, vaan kokonaisvaltaisesti palvelukokemuksen tasolla. Holbrook korostaa he-
donistisen arvon roolia ja tuo yksilén kokemat tunteet vahvasti esille. Edella esitellyn
typologian arvot ilmenevat yhdessd, vaikka jokaisen arvon painotus vaihteleekin aina

tilanteen mukaan.

Arvon muodostumisen tapoja

Yritys tuottaa asiakkailleen arvoa jokaisessa kohtaamisessa, ja parhaimmillaan arvon
maaré kasvaa sitd mukaa kun kohtaamiset toistuvat. Yritykselld on myds mahdollisuus
kartuttaa tietoa asiakkaasta jokaisella kohtaamisella, ja hyddyntaa sitd seuraavalla ker-
ralla. Useiden kohtaamisten avulla on mahdollisuus synnytt&a luottamusta, joka puoles-
taan lisdé arvoa hedonistisena lahteend. Oheinen kuva 3 havainnollistaa asiakaskohtaa-
misten lukumaaréan vaikutusta arvon kasvattamiseen seké yksittdisessa kohtaamisessa
ettd koko asiakassuhteessa. Yritys voi myds pyrkia auttamaan asiakasta luomaan arvoa
itselleen sekd omalle verkostolleen. Talldin yrityksen luoma arvo monistuu eteenpain.
(Loytana & Kortesuo, 2011, 54.)
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Kohtaami- Asiakas-
Kohtaami- suhteen
; s€ssa
K"h;::m" sessa tuotettu ——— aikana
50554 otettu arvo
R tuotettu
arvo

arvo

KUVA 3. Yrityksen asiakkaalle tuottama arvo kohtaamisissa (mukailtu Loytéana
& Kortesuo 2011)

Yionesitellyt (2014, 2) asiakkaan arvomallin, jossa on kolme arvon ulottuvuutta. Nama
ulottuvuudet ovat “arvoa asiakkaalle”, ”arvoa asiakkaalta” ja “arvoa asiakkaasta”. Ar-
voa asiakkaalle viittaa asiakkaan saamaan arvoon ja se on yleisesti se, mita asiakasar-
volla tarkoitetaan kaytdnndssa. Arvoa asiakkaasta tarkoittaa sitd, miten arvokas asiakas
on yritykselle, viitaten esimerkiksi asiakashistoriaan tai asiakkaan muihin arvoa tuoviin
ominaisuuksiin. Arvoa asiakkaalta viittaa siihen, ettd asiakas on luonut tai jalostanut
arvoa. Tama asiakkaan arvon luominen, yhteiskehittely, on mm. palvelulahtdisen ajat-

telun perusajatuksia.

3.2 Arvoa arjesta

Gronroosin mukaan (2009, 420) asiakkaiden péivittaiset toiminnot ja asiakkaiden ar-
vonluontiprosessit ovat tarkeintd, mita yrityksen tulee tietad asiakkaistaan. Ja ihanteel-
lisinta tama tieto olisi yksilotasolla. Asiakkaan oma arvojarjestelma maarittelee millai-
sia ratkaisuja han pitad hyvaksyttavia ja mita ei. Asiakkaan tarpeet ovat seurausta hanen
arvonluontiprosessistaan, ja ne ohjaavat odotuksia kohti tietynlaista ratkaisua. Asiak-
kaalla on ongelma, johon han tarvitsee ja hakee ratkaisua. Ratkaisuja on monenlaisia:
asiakas voi esimerkiksi tehda itse lounaan tai menna syomaén sen lounaspdydasta. Asi-
akkaan tarpeet, toiveet, arvojarjestelmét ja arvonluontiprosessit ovat vaikuttamassa ha-
nen odotustensa muodostumiseen, mutta odotuksia synnyttavat myos ulkoiset tekijét,

esimerkiksi muiden ihmisten kertomukset. (Gronroos 2009, 420 - 421.)
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Ihmisten tavallinen elamd, arki, on ruvennut kiinnostamaan julkisten toimijoiden liséksi
myos yrityksia ja liikketoiminnan kehittgjia. Arjessa ihminen ja teknologia kohtaavat, ja
arjessa ihminen kayttad seka yksityisia ettd julkisia tiloja. Kun talous on taantumassa,
kulutuksessa palataan korostetusti perusasioiden pariin. Arjessa ei hyvaksyta liian suu-
ria eikd lilan nopeita muutoksia, vaan arki on pysyvéé, tavallista ja turvallista. Arjen
voidaan katsoa olevan elamysten vastakohta. Arjen parantamisessa on ymmarrettava

pienten sdvyjen ja merkitysten voimaa.

Arjen ajattelumallissa asiakkaita ei ajatella yksilollisesti vaan joukkona, eiké asiak-
kaalle arvoa tuota se, etté jotain on raataloity yksin hanelle, vaan sen jonkun pitéa sopia
my0s hdnelle. Uudet asiat ja innovaatiot tulisikin arkipéivéistaa vahitellen ja ottaa aina
huomioon seka historia etté tulevaisuus. Ihmisid voidaan ryhmitell4 erilaisiin segment-
teihin, kuluttajaryhmiin, sen mukaan miten he suhtautuvat eri asioihin, millaisia asen-
teita heilld on jne. Kuitenkin monet arkiset kdytannot, kuten sydminen ja nukkuminen,
ovat yhteisia kaikille. Kun yritys 10ytéa kaikille yhteisen kaytdnnon, voi se palvella
kaikkia asiakkaitaan huolimatta siitd, ettd he ajattelevat eri tavalla. (Korkman & Aran-
tola 2009, 14 — 16, 32.)

3.3 Palvelun méaaritelma

Mm. Gronroos on maaritellyt (2009, 79 - 80) palveluille kolme yleista perusominai-

suutta:

Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja. Palvelun
tarkein ominaisuus on niiden prosessiluontoisuus. Prosesseissa kdytetddn monenlaisia
resursseja (ihmisia, tietoa, jarjestelmia jne.), jotka ovat usein suorassa vuorovaikutuk-

sessa asiakkaan kanssa. Tavoitteena on 10ytaa ratkaisu asiakkaan ongelmaan.

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti. Prosessiin
kuuluu asiakkaan kannalta ndkyméttomia osia, asiakas kokee vain osan prosessista ja

Kiinnittdd huomiota vain siihen osaan, jonka nakee.
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Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin kanssatuotta-
jana. Asiakas ei ole siis ainoastaan palvelun vastaanottaja, vaan osallistuu aina proses-

siin tuotantoresurssina.

Palvelut ovat vaihtelevassa maarin aineettomia, niitd ei yleensé voi kokeilla ennen os-
tamista. Palveluihin liittyy tunteita ja elamyksid, joita ei voi madritelld fyysisesti. Pal-
velut koetaan yleensa subjektiivisesti, vaikka niihin sisaltyisikin myos aineellisia osia.
Palvelun ytimessa on kuitenkin aina itse ilmién aineettomuus. Koska palveluproses-
seissa on aina mukana ihmisid, eivat prosessit ole koskaan samanlaisia. Sosiaalinen
suhde on aina erilainen, ja ndma4 erilaisuudet aiheuttavat haasteita myds palvelujen joh-
tamiselle. Miten voidaan voidaan varmistaa se, ettd asiakas kokee tarjotun ja tuotetun

palvelun laadun aina samanlaisena?

Palvelut koostuvat joukosta piirteitd, jotka liittyvat palvelun prosessiin ja prosessin lop-
putulokseen. Kumpaakaan néista ei voi syntya, ennen kuin asiakas kéynnistaa palvelun
tuotantoprosessin Nama ominaispiirteet tulee ottaa huomioon, kun kehitetddan malleja,
jotka kuvaavat palvelua. Palvelun prosessiin ja lopputulokseen liittyvien piirteiden ko-

konaisuutta kutsutaan palvelutarjoomaksi. (Grénroos 2009, 222.)

Gronroos huomauttaa osuvasti (2009, 15), etta yritys on kilpailukykyinen, kun sen pal-
velutarjooma tukee asiakkaan toimintoja ja prosesseja arvoa luovasti ja tekee sen pa-
remmin kuin kilpailijoiden tarjoomat. Yritys kilpailee aina kokonaisuudella, palvelutar-
joomalla, eika vain yksitéisella tuotteella tai palvelulla. Jokainen markkinoilla toimiva
yritys on mukana palvelukilpailussa, ja tdma vaatii palvelunakékulman omaksumista ja
palvelulogiikan kéyttda johtamisessa. Ellei yritys tee ndin, se ei toimi asiakkaiden odot-
tamalla tavalla. (Gronroos, 2009, 15.)

3.4 Palvelupaketista palveluprosessiin

Kuvassa 4 havainnollistettu palvelupaketti maarittaa, mita yksittaisia osapalveluja pal-
velutuotteessa taytyy olla asiakkaan tarpeen tyydyttamiseksi. Ydinpalvelu vastaa asiak-
kaan keskeiseen ostotarpeeseen ja on yrityksen markkinoilla olon syy. Mahdollistavat
palvelut ovat usein valttamattomia, jotta asiakkaat voisivat helposti kayttaa ydinpalve-

luja. Ilman mahdollistavia palveluja ei ydinpalveluja ole mahdollista kéyttaa, ja joskus
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tarvitaan myos mahdollistavia tuotteita, jotta palvelua voidaan kuluttaa. Tukipalvelut
tekevat palvelun kayttamisen miellyttdvammaksi, lisdavat palvelun arvoa ja erilaistavat
palvelun kilpailijoiden tarjonnasta. Ero menestyvan ja menestymattoman palveluyrityk-

sen vélilla piilee usein juuri néissé tarjotuissa liitdnndispalveluissa.

Ydinpalvelu

Mahdollistavat ~ Tukipalvelut
palvelut

KUVA 4. Peruspalvelupaketti (mukailtu Grénroos 2009)

Peruspalvelupaketin ainekset maaraavat, mité asiakkaat kaytannossé saavat, mutta ne
eivat kerro mitaan siitd, miten prosessi koetaan, ja miké on asiakkaan mielesta olennai-
sin osa sitd. Gronroos painottaakin (2009, 221), ettd asiakkaat ansaitsevat enemman
kuin hyvén palvelupaketin: heille pitad tarjota myds toimiva palveluprosessi. Tama pro-
sessi on aina nivottava palvelutuotteeseen, silléd sen kokemista ei voi erottaa peruspal-
velupaketin osien kokemisesta. Toimiva palveluprosessi alkaa ja paattyy asiakkaasta ja

sitd voidaan my6s muokata asikkkaiden tarpeiden muuttuessa.

Palveluprosessi on ostajan ja myyjan kokemaa vuorovaikutusta, joka koetaan tilanteesta
riippuen monin eri tavoin. Useimmat prosessit siséltavat kuitenkin kolme perusasiaa:
palvelun saavutettavuuden, vuorovaikutusta palveluorganisaation kanssa seké asiak-
kaan osallistumista. Naméa osatekijat muodostavat yhdessa peruspaketin késitteiden
kanssa laajennetun palvelutarjooman, joka on kuvattu kuvassa 5. (Grénroos 2009, 225
- 226.)
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Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun

Vuorovaikutus
saavutettavuus

Mahdollistavat
palvelut

Tukipalvelut

Asiakkaan
osallistuminen

KUVA 5. Laajennettu palvelutarjooma (mukailtu Grénroos 2009, 227)

Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat muun muassa henkilokunnan maaré ja taidot,
aukioloajat, palvelupisteiden ja toimistojen sijainti ja ulkondké sek& muiden asiakkai-
den maaré ja osaaminen. Muun muassa naiden tekijoiden pohjalta asiakkaat kokevat
palvelun saavutettavuuden ja kuluttamisen joko helpoksi tai vaikeaksi. Hyvankin pal-

velupaketin voi pilata silla, ettd asiakas ei paase kayttamaan sita.

Vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa voidaan jakaa luokkiin, joita ovat:

e Vuorovaikutusviestinta tyontekijan ja asiakkaan vélilla. Tahan vaikuttaa tyon-
tekijan asenoituminen sekéa kayttaytyminen.

e Vuorovaikutus fyysisten resurssien kanssa.

e Vuorovaikutus jarjestelmien kanssa.

e Vuorovaikutus muiden asiakkaiden kanssa.

Asiakkaan osallistuminen tarkoittaa sitd, ettd asiakas vaikuttaa itse saamaansa palve-
luun. Han osallistuu itse saamansa arvon luomiseen, ja hénesté tulee palveluiden kans-
satuottaja. Asiakas parantaa tai heikentda palvelua sen mukaan miten hyvin han on ha-
lukas ja valmistautunut toimimaan odotusten mukaisesti. Itsepalvelussa asiakas ottaa

aktiivisemman roolin tuotantoon osallistumisessa ja kayttaa palveluyrityksen tarjoamia
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resursseja. Laajennetun palvelutarjooman idea voidaan kiteyttaa toteamalla, ettd perus-
palvelupaketin ydinpalvelu, mahdollistavat palvelut ja tukipalvelut koetaan eri tavoin
sen mukaan, mik& on kyseisen palvelun saavutettavuus, millaiseksi vuorovaikutustilan-
teet koetaan ja kuinka hyvin asiakas ymmartdd oman osuutensa palvelun tuotantopro-
sessissa. Suusanallisella viestinndlla on suuri ja pitkaaikainen merkitys palvelun ima-
goon. Osto- tai kulutushetkelld suusanallisella viestilla voi olla my6s merkittava véliton
vaikutus. Toisen asiakkaan kielteinen huomautus voi muuttaa asiakkaan suhtautumista
palveluun. Ihmisten ndkemykset palveluista ja tuotteista ovat aina jollain tavalla sidok-
sissa arvoihin, ja tdmé tulee huomioida, kun toimintoja kehitetaén tai kun luodaan odo-
tuksia ihmisten suhtautumisesta palveluihin. Palvelutarjoomaa tulisi aina pyrkia kehit-
tdméaan markkinoiden ja asiakkaiden tarpeiden mukana ja tarpeita ennakoiden. Myos
uusien palveluideoiden tulisi sopia yrityksen tavoitteisiin ja tahtotilaan. (Hamaldinen
ym. 2014, 32 ; Gronroos 2009, 227, 230 — 231 ; Jaakkola ym. 2009, 12.)

Palvelupolku, palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Palvelukokonaisuutta voidaan kuvailla palvelupolun avulla. Palvelu on prosessi ja pal-
velun kuluttaminen aikajanalle sijaitsevan kokemuksen kuluttamista. Palvelupolun
avulla kuvataan sitd, mité asiakas kokee ja miten han kulkee palvelupolulla. Polku jae-
taan tarpeenmukaisiin osiin, palvelutuokioihin. Palvelutuokiot siséltivat useita kontak-
tipisteitd, joiden aikana asiakas on kontaktissa palveluun kaikilla aisteillaan. Kontakti-
pisteet voivat olla konkreettisia asioita joiden kautta palvelu koetaan. Ne voivat olla
tiloja, esineitd, ihmisia tai vuorovaikutusprosessi, ja niiden avulla muodostetaan koke-
mus palvelun kayttdmisesta. Palvelun kontaktipisteet on suunniteltava hyvin, jotta asi-
akkaalle muodustuisi selked ja johdonmukainen asiakaskokemus. (Vahala ym. 2012
57.)

4 PALVELULAHTOINEN AJATTELU JA PALVELUJEN MUOTOILU

Tassa toisessa teorialuvussa avataan palvelulahtdista ajattelutapaa, sen syntyé ja perus-
vaitteitd. Tamén jalkeen késitellddn arvon syntya palvelulédhtoisen ajattelutavan mu-
kaan. Luvun toinen osa koostuu palvelumuotoilusta. Ensin avataan muotoiluajattelulle
tyypillisia piirteitd, ja taman jalkeen kerrotaan, miten palvelumuotoiluprosessi tyypilli-

sesti etenee.
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4.1 Palveluladhtoisen ajattelun synty ja perusvaitteet

1950-luvulle asti asioita tuotettiin ja tuotiin markkinoille. Padpaino oli ajatuksessa, etta
jos tavaroita saadaan tuotettua, kuluttajat ostavat, eli kysyntaa uudelle on. 1950-luvulta
alkaen ruvettiin kiinnittdma&n huomiota markkinointiin, yritykset pyrkivéat kontrolloi-
maan asiakkaiden sekd& markkinoiden kayttdytymistd. Vasta 2000-luvulla Vargo ja
Lusch esittelivat uraauurtavassa artikkelissaan asiakkaan roolin arvon yhteiskehitteli-
jana. Tama artikkeli toi mullistavan kaanteen ajatteluun ja yhteismarkkinointi alkoi saa-
vuttaa jalansijaa. Oheisessa kuvassa 6 havainnollistetaan markkinoinnissa tapahtunutta
ajattelutavan muutosta ja palvelulahtdisen viitekehyksen syntya. (Vargo &Lusch 2004,

N\ _

YHTEISMARKKI-
MARKKINOIDA g
(Yhteistyd, arvon
MARKKINOILLE (asiakkaan/ tuottaminen ja

(Tuote tyonnetdin

markkinan hallinta)

yllapitaminen)

asiakkaalle)

-1950-LUKU 1950-2010 2005- tulevaisuus

KUVA 6. Palveluldahtdinen ajattelu: uuden viitekehyksen synty (mukailtu Lusch
& Vargo 2005)

Vargo ja Lusch esittelevat ja avaavat (2014, 53 - 54) itse laatimiaan palvelulahtdisen
ajattelun perusviitteitd, olettamuksia, joita on muokattu hieman viimeisten vuosien ai-
kana. Nama vaittamat kuvaavat palvelulahtdisen ajattelun ajatusmaailmaa ja auttavat
sen ymmartamisessa. Tuorein versio sisaltad kymmenen perusolettamusta, jotka on ja-

oteltu neljan perusvéittaman alle. Perusvéitteet ovat lyhenneltyné seuraavat:

Perusvdite 1: Palvelu on vaihdannan perusyksikko.
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Kaikilla markkinoilla toimivilla yksikoilla (yksilo, talous, yritys, hallitus, kansakunta)
on kaytossaan kaksi perusresurssia: fyysiset ja psyykkiset taidot. Toimijat kehittavat ja
kayttavat naité resursseja yhdessa muiden toimijoiden kanssa luodakseen ja lisatédkseen
hyoOtyé ja kasvattaakseen arvoa. Resurssit ovat aina epétasaisesti jakautuneita, mink&én
toimijan omat resurssit eivat aina yksin riitd kaiken toiminnan toteuttamiseen ja yllapi-
tdmiseen. Vaihdanta hyodyntaa kaikkia osapuolia, ja se vaatii sosiaalisten verkostojen
luontia ja hallinnoimista. Kun toimijat erikoistuvat, he véistamatta myds oppivat sa-
malla uutta, silla erikoistuminen vaatii vaihdantaa ja vaihdanta lisd4 oppimista seka luo
uutta arvoa. IThmiset huomasivat jo kauan aikaa sitten, ettd elama on tyydyttavampaa,
kun yksilot palvelevat myds muita, eivatk& huolehdi vain omista tarpeistaaan. Jokaisen
toimijan tulisikin tiedostaa omat vahvuutensa ja se, mitd he ensisijaisesti ovat tarjoa-

massa toisille toimijoille.

Perusvéite 2: Asiakas on aina arvon yhteiskehittelija.

”Arvonlisd” on perinteisesti ollut yritysten k&ytéssa silloin, kun asiat muuttavat muoto-
aan, aikaa tai paikkaa. Muutokset vaativat yleensé vaivaa ja rahaa, ja namé kulut on
nimetty tdmén “arvonlisdn” ldhteeksi. Arvoa luodaan kuitenkin aina enemmén silloin,
kun tuotoksia kaytetaan. Myymattomilla tuotteilla on arvoa, mutta se on ainoastaan ta-
loudellista arvoa. Arvon luominen on palveluldhtdisen ajattelun mukaan mahdollista
vain silloin, kun markkinoilla olleet tuotteet kaytetdén. Vain silloin ne tuottavat hyvin-
vointia jollekin toiselle toimijalle hdnen oman eldménsa viitekehyksessa. Palvelulaht6i-
sen ajattelun mukaan arvo sulautuu tuotannon ja jakelun tai markkinoinnin toimiin.
Kayttamalla tuotetta asiakas jatkaa markkinointia, arvon luomista ja tuotteen toimitus-
prosessia. Arvon yhteiskehittelyssd arvoa luodaan aina resurssien, eli tuotteen tai pal-
velun kéaytolla. (Vargo & Lusch 2014, 69.)

Perusvaite 3: Kaikki taloudelliset seka sosiaaliset toimijat ovat voimavarojen yhdistajié.

Kolmas vaite perustuu siihen, ettd yksildiden erikoistuessa yha vain pidemmalle, lah-
jakkuuksien vaihtaminen kéy vaikeammaksi. Talldin tarvitaan uusia yrityksia seka or-
ganisaatioita yhdistamaan yksittaisia kykyja ja muokkaamaan niita palveluiksi, joille on

kysyntéa markkinoilla. Markkinoiden kysynt& kohdistuu yleensé paljon laajempaan ko-
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konaisuuteen, kuin mité4 palvelun tai tuotteen tarjoaja ajattelee. Esimerkiksi jo yksittéi-
sen kuluttajan eldmassa on monia erilaisia viitekehyksia, ja jokaisen paatoksen takana
on vaihtoehtoisia mahdollisuuksia. Ihmiset toimivat arvaamattomasti ja epajohdonmu-
kaisesti. Palveluldahtinen ajattelu auttaa ymmartamaan isompaa kokonaisuutta ja késit-
telee yksilon elaméé laajasti ja monesta nakdkulmasta. Markkinat ovat rajattomat ja
palvelujen sek& muiden resurssien ennakkoluuloton yhdistely voi synnyttaé uusia inno-

vaatioita ja jopa uusia markkinoita.

Perusvaite 4: Hyodyn saaja madrittelee arvon aina yksilollisesti omista lahtokohdistaan.

Viimeinen perusvaite toteaa, ettd jokainen palvelutapahtuma luo aina erilaisen koke-
muksen ja saajalleen ainutlaatuista arvoa. Tdmé johtuu siitd, ettd jokainen hetki, koke-
mus ja arvon muodostus tapahtuu erilaisessa, ainutkertaisessa ymparistdssa, johon vai-
kuttaa palvelun saatavuus, vuorovaikutus seka erilaisten toimijoiden ja resurssien muo-
dostamat yhdistelmat. Jokainen toimija myos kokee arvon omasta henkilokohtaisesta
nakokulmastaa ja peilaa siihen omia pdamaariadn ja muita vaikuttimiaan. (Vargo &
Lusch 2014, 78.)

Vargon ja Luschin ndakemys asiakkaasta arvon yhteiskehittelijand poikkeaa perintei-
semmasta tuotelahttisesté ajattelutavasta, joka perustuu tuotteiden valmistamiseen, ja
jossa tuottajan ja asiakkaan rooli halutaan pitaa selkedsti erilladn. Oheinen taulukko 3

selventaa tuoteldhtdisen ja palvelulahtdisen ajattelun eroja.

Tuotelahtdisesti toimivissa yrityksissa on viime vuosikymmenien aikana pyritty liike-
toiminnallisen voiton maksimointiin. Taman saavuttamiseksi on luotu oikeanlaiset ja-
kelukanavat, asetettu tuotteelle tai tavaralle sopiva hinta ja valittu markkinointitoimen-
piteet, joilla asiakas saataisiin ostamaan tdma yrityksen tuottama ja hallinnoima tuote.
Palvelulaht6isen ajattelun mukaan palveluiden avulla luodaan yhdessa keskustellen ja
verkostoja hyodyntéen ratkaisuja, jotka luovat uusia kokemuksia ja kasvattavat jokaisen
toimijan arvoa. Taloudellinen tulos on palautetta onnistumisista tai vastaavasti oppi-

mista epdonnistumisista.
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TAULUKKO 3. Tuote- ja palveluldhtdisen ajattelun eroja (mukailtu Vargo &
Lusch 2011)

Tavara Palvelu

Tuotteet Kokemukset

Toiminto Ratkaisu

Epasymmetrinen tieto Symmetrinen tieto

Propaganda Keskustelu

Hinta/jalostusarvo Arvoehdotus/arvon yhteiskehittely
Liiketoiminnallinen Yhteistoiminnallinen
Jakelukanava Arvonluontiverkosto

Voiton maksimointi Taloudellinen palaute/oppiminen

4.2 Arvon luonti palvelulahttisessa ajattelussa

Tuottajan ja kuluttajan roolit ovat selkeét tavaroiden hallitsemassa liiketoiminnassa,
mutta hamartyvat, kun kyseessa on palveluliiketoiminta. Gronroosin ja Ravaldin mu-
kaan, (2011, 6) on térkeaa pitaa erilladn yrityksen tuotanto ja arvonkehittely. Tuotanto
on prosessi, jossa luodaan resurssit, jotka kuluttajat kohtaavat kulutustapahtuman ai-
kana. Arvon tuottaminen on prosessi, jossa naistéd resursseista luodaan lisdarvoa. Yksi
palvelulahtdisen ajattelun perusajatuksista on, ettd arvo luodaan resurssien kayton ai-
kana. Arvoa syntyy vuorovaikutteisen kayttajaprosessin aikana, jonka avulla asiakas
kokee saavansa lisdarvoa, tulevansa jollain tapaa paremmaksi. Arvontuottamisen ole-
mus ndyttdd Gronroosin ja Ravaldin mukaan (2011) perustuvan siihen, mit& kukin ku-
luttajayksilo pitéd itsellensa tarkednd, ja mika merkitys kyseessa olevalla palvelulla on
juuri h&nen elamassaan. Tavaran tai palvelun toimittaja luo puitteet, joissa asiakkaan on
mahdollista saada lisdarvoa. Vuorovaikutus on kahdensuuntaista toimintaa, jossa mo-

lemmat osapuolet voivat vaikuttaa toisiinsa.
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Asiakkaan osuus arvon tuottamisessa voidaan jakaa kahteen osaan: avoimeen ja suljet-
tuun. Avoimessa 0sassa, vuorovaikutuksen aikana, toimittaja voi vaikuttaa asiakkaan
arvontuottamisprosessiin ja yhteinen arvonkehittely on mahdollista. Suljetussa osassa
toimittaja ei ole lasné eikd voi vaikuttaa tdhan. Myos toimittajan prosessi on jaettu kah-
teen osaan, tuotantoon, joka taht&é arvontuottamisen mahdollistamiseen sekd vuorovai-
kutusosaan. Vuorovaikutusosassa toimittajalla on mahdollisuus tulla osalliseksi asiak-
kaan arvonkehittelyd ja my6s mahdollisuus vaikuttaa siihen. Arvonkehittelya voi to-
sielamassa tapahtua prosessin muissakin vaiheissa, kuluttajat voidaan esimerkiksi ottaa
mukaan tuotekehittelyyn. (Grénroos & Ravald 2011.)

4.3 Muotoiluajattelu

Muotoiluajattelulla tarkoitetaan luovaa, ihmiskeskeisen suunnittelun prosessia, jonka
avulla tehd@an uusia havaintoja . Né&ité havaintoja kehitetdan sykleissa, luodaan proto-
tyyppeja ja testataan niitd. Prosessissa syntyneet ajatukset voivat johtaa ratkaisuihin ja
tarjota polkuja markkinoille. Muotoiluajattelu on osa yrityksen kykya tuottaa uutta si-
séltod, kehittad liiketoimintaa seké tehda kehitystyota yli toimiala- ja organisaatiorajo-
jen. Muotoiluajattelu on ratkaisukeskeista toimintaa, jossa hyddynnetddan monen alan
asiantuntijoita luovien menetelmien avulla. Muotoilun menetelmat mahdollistavat
my0ds uusien ratkaisujen ja toimintatapojen kehittdmisen koko henkildston nakdkul-
masta. (Miettinen 2014, 10-13.)

Muotoilutoiminnan tulos on yleensa luonnos, konseptin tai mallin kuvaus, joka saadaan
aikaan kayttamalla joko perinteisid tai innovatiivisia muotoilun keinoja. Muotoilussa on
kyse arvon tuottamisesta omistajien lisaksi asiakkaille, sidosryhmille ja laajemmassa
mittakaavassa koko yhteiskunnalle. Muotoilu voi esimerkiksi olla osana rakennemuu-
tokseen sopeutumista, jolloin se auttaa miettiméaén uusia mahdollisuuksia tuottaa arvoa
tai se voi synnyttad uudenlaisia arvoverkostoja. Muotoilu lisaa tuotteiden ja palvelujen
haluttavuutta ja kaytettavyytta kuluttajien silmissa seka tarjoaa yrityksille mahdollisuu-
den kasvattaa tuotteisiin ja palveluihin sisaltyvéa arvoa. Muotoiluajattelu on harvoin
yksin ratkaiseva kilpailutekija, mutta yhdessé muiden tekijoiden, kuten esimerkiksi

markkinoinnin ja teknologian avulla, silla voidaan luoda merkittévasti arvoa. Muotoilun
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avulla voidaan 10ytd&d myos uusia kilpailuetuja ja suurin mahdollinen arvo jo kaytossa
olevilla resursseilla. (Lockwood, 2010, xi ; Miettinen 2014, 21-22, 27).

4.4 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on 1990-luvulla perustettu koulukunta, jonka tavoitteena on luoda ja
kehittaa asiakaslahtoisia palveluita muotoilun keinoja apuna kéyttaen.Palvelumuotoilun
ydintehtdva on erdiden maarittelyjen mukaan (Stickdorn & Schneider2010, 31) tehd&
palvelusta hyddyllinen, kaytettava, tehokas ja haluttava asiakkaan ndkdkulmasta. Pal-
velumuotoilu on kokonaisvaltaista toimintaa, joka auttaa yritystd ymmartdmaén asiak-

kaan tarpeita.

Palvelumuotoilun l&htékohtana ovat palvelun kéayttajat eli asiakkaat, ja asiakkaan arvon
muodostuksen ymmartaminen. Palvelumuotoilun roolin voi odottaa kasvavan, silla lii-
ketoiminnassa ollaan yha enenevasséd maarin siirtymassé palvelu- ja asiakasléahtoiseen
ajatteluun, ja samalla asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset ovat kasvaneet. Palvelumuo-
toilun monialainen lahestymistapa on nousemassa yha tarkedamméksi voimavaraksi
kaikkialla liiketoiminnassa ja se on myos yksi liiketoiminnan kehittdmisen keino. Mar-
tin toteaa kuitenkin (2009, 76), ettd muotoiluajattelu vaatii yrityksilta perinteisen ajat-
telutavan murtamista, ja erityisesti sitd, ettd prosessiin otetaan ennakkoluulottamasti
mukaan myds muita toimijoita, kuin yrityksen omia asiantuntijoita. Palvelumuotoilussa
asioita ajatellaan monesta eri nakdkulmsta, ja lopputuloksena voi olla uusi toiminta-
malli, joka yhdist&a organisaation tavoitteet asiakkaan ndkokulmaan. Palvelumuotoilun
avulla pyritadn varmistamaan se, ettd palvelu tuottaa tavoitellun asiakaskokemuksen.
Yksi palvelumuotoilun keskeisista ajatuksista on palvelun eri osapuolten osallistaminen
palvelun kehittdmiseen ja arvon luomiseen. Palvelumuotoilu tarjoaa monenlaisia tyo-
kaluja asiakasymmarryksen ja yhteissuunnittelun mahdollistamiseksi. Yhteiskehittami-
nen on palvelumuotoilua ja palvelumuotoilu on yhteiskehittamista (Arantola ym. 20009,
17 ; Koskelo 2012 ; Tuulaniemi 2011,16, 95.)

Palvelujen keskitssa on aina ihminen, palvelun kéayttgja. Palvelua ei ole olemassa, jos
sitd ei kaytetd, kuluteta. Ihminen on oman elaménsé paras asiantuntija, ja palvelumuo-
toilussa on keskeistd ymmartaa syvallisesti asiakkaiden tarpeita, arvoja ja toiminnan

todellisia motiiveja. Miettinen valaisee osuvasti (2011, 21), ettd palvelumuotoilussa



34

kayttajat osallistuvat kehitystyohon ja heidat haastetaan kerdamaan itse tietoa ja kerto-
maan palvelukokemuksestaan. PalveluldhtOisessé ajattelussa markkinointi ajatellaan
prosessina eika yksittadisend myyntitapahtumana. T&at4 ndkdkulmaa ja ymmarrysta asi-
akkaan arvonluomisen prosessista voidaan pitdd myos yhtena palvelumuotoilun keskei-
simmista tekijoistd. Palvelumuotoilussa hyddynnettédvien menetelmien yhtend pyrki-
myksena on paljastaa ihmisten toimintatavat, jotka vaikuttavat kayttaytymisen ja koke-
muksien taustalla. (Miettinen 2011, 34 ; Tuulaniemi 2011, 33 ; Vargo ym. 2004, 10 —
11.)

Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessilla tarkoitetaan sarjaa loogisesti etenevia ja toistuvia toimin-
toja, joilla pyritd&n luomaan innovatiivisia, tehokkaita ja tuottavia palveluita. Ilman ym-
marrysta asiakkaasta tai toimintaympéristosta ideat jaavat usein vain ideoiksi ilman, etta
niitd osataan hyodyntdd. On tarkedd ymmartaa, ettd kuten muukin tuotekehitys, palve-
luiden suunnittelu on prosessi, joka tuo yhteen eri alojen osaamista ja jossa asiakkaiden
tarpeista muokataan organisaation strategiaa tukevia palvelutuotteita. Palvelun kehitta-
minen on aina luonteeltaan uuden luomista ja siksi ainutlaatuista. Teoreettisesti tdysin
yhdenmukaisen prosessin kuvaaminen ei ole mahdollista, silla jokaisella prosessilla on
omat ominaispiirteensd. Tuulaniemi (2010, 130) on méaritellyt yleisen palvelumuotoi-

luprosessin koostuvan taulukossa 4 esitellyista vaiheista.

TAULUKKO 4. Palvelumuotoiluprosessi (mukailtu Tuulaniemi 2011)

Maarittely: Aloittaminen
Esitutkimus
Tutkimus: Asiakasymmarrys

Strateginen suunnittelu

Suunnittelu: Ideointi ja konseptointi
Prototyyppi
Palvelutuotanto: Pilotointi
Lanseeraus
Arviointi:

Jatkuva kehittdminen
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Prosessin paaperiaatteet ovat samat kaikkien toimijoiden esittdmissa malleissa, vaikka-
kin kaytannon toteutukset vaihtelevat muun muassa henkildiden taustoista ja nakemyk-
sistd johtuen. (Manar, 2013, 31 ; Kronqvist, 2014.)

Aloittaminen

Palvelumuotoiluprosessi kdynnistyy palvelun idean, tavoitteiden ja projektin suuntavii-
vojen madrittelylla sek& palvelun kayttdjan etta tuottavan organisaation nakokulmasta.
Palvelun tuottaja maérittelee asiakastarpeen, kohderyhman, kaytettavissa olevat resurs-
sit sekd mahdollisen liiketoiminnallisen tavoitteen. Tat4 méaarittelyé eli briiffid tarken-
netaan vield tehtdvanannon aikana, kun saadaan lisaa tietoa organisaatiosta, tavoitteista
ja toimintaymparistostd. Jokaisessa yrityksessa olevaa hiljaista tietoa saadaan esiin esi-
merkiksi keskustelemalla organisaation edustajien kanssa tai haastattelemalla heitd.
(Tuulaniemi 2011, 57.)

Esitutkimus

Organisaation tuottamien tuotteiden ja palvelujen tulisi lahted yrityksen strategisista
paatoksisté ja tukea niitd. Myos palvelun kehittdminen tulisi aloittaa arvioimalla toimin-
nan sopivuutta suhteessa strategisiin tavoitteisiin. Arvioitavia asioita ovat muun muassa
se, toteuttaako ja tdydentadko palvelu yrityksen strategiaa, mita osaamista palvelu vaa-
tii, mitd riskeja palveluun sisaltyy, miten palvelu vaikuttaa kasvuun ja Kilpailukykyyn
ja miten palvelu sopii yrityksen imagoon. Myos taloudelliset tekijat, mahdolliset hyodyt
jatulokset vaikuttavat arviointiin. Benchmarkkausta, eli muiden vastaavien toimijoiden
havainnointia ja heiltd oppimista, voidaan kayttaa esitutkimusvaiheessa arvioinnin tu-
kena. Benchmarkkauksen avulla muiden hyvaksi havaittuja toimintatapoja voidaan
hyodyntda ja muiden jo tekemid virheita voidaan pyrkia valttamaan. Oma markkina-
alue ja strategia voi tdsmentya, ja myos toisten toimialojen malleja voi olla mahdollista
hyodyntéda. Kun markkinoiden tarjonta tunnetaan, on helpompi paasta erottumaan itse
positiivisesti. Benchmarkkaus tulee aina suorittaa lakien ja hyvien tapojen mukaisesti.
(Tuulaniemi 2011, 59 — 60.)
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Asiakasymmarrys

Asiakasymmarryksen kasvattaminen on prosessin Kriittinen vaihe, joten on erittdin tér-
ked ymmartad loppukayttdjien todelliset tarpeet ja motiivit. Palvelutuotteesta voi tulla
menestyva vain, jos se tayttad asiakkaiden todellisia tarpeita. Palvelumuotoilussa lop-
pukayttdjat osallistuvat usein prosessin eri vaiheisiin, ja asiakasymmarrysta lahdet&én
rakentamaan loppukéyttdjan motiiveista késin. Osterwalder ym. (2014, 12 — 21) ovat
luoneet asiakasymmarryksen tueksi mallin, jonka avulla voidaan mééritelld asiakkaan
motiiveja palvelun kayttdon. Mallissa tutkitaan sitd tehtdvad, jota asiakas on suoritta-
massa saavuttaakseen halutun lopputuloksen. Malli maaritt&é tehtdvan suorittamisen es-
teet ja vastaavasti hyddyt tehtdvan suorittamisesta. Samaistuminen asiakkaan maail-
maan auttaa ymmartamaan paremmin asiakkaan motiiveja. Asiakasymmarryksen tie-
donkeruumenetelmi& ovat muun muassa haastattelut, havainnointi, valmiin materiaalin

tutkiminen ja kohderyhmén osallistaminen.

Asiakasymmarryksen pohjana on saadun aineiston perusteellinen analyysi ja tulkinta.
Materiaalista on loydyttava tarkeimmat ja suurelle joukolle merkitysta tuottavat asiat.
Keréttya tietoa on myos osattava tulkita ja soveltaa sitd muihin tietoldhteisiin. Asiakas-
ymmarrys tarkoittaa tassdkin yhteydessa sitd, ettd ymmaérretddn, mista elementeista
asiakas kokee arvon muodostuvan. Kun suunnitellaan palveluja ihmisille, jotka tulevat
niité todellisuudessa kéyttamaan ja otetaan huomioon heidan aidot tarpeensa, minimoi-

daan epéonnistumisen riskia. (Tuulaniemi 2011, 61 — 62, 72.)

Strateginen suunnittelu

Palvelumuotoilun strategisen suunnitteluvaiheen tehtdvand on suunnata prosessin ai-
kana saatua asiakasymmarrysta strategisesti oikeaan suuntaan. Samalla arvioidaan ja
visioidaan palvelun seka koko yrityksen asemaa markkinoilla ja suhteessa Kilpailijoihin.
Hyva suunnittelu pyrkii parhaaseen mahdolliseen asiakaskokemukseen ja tayttamaan

sen lisaksi myos yrityksen liiketoiminnalliset tavoitteet. (Tuulaniemi 2011, 75, 98.)
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Ideointi ja konseptointi

Ideointivaiheessa pyritdén kehittamaan mahdollisimman paljon ratkaisuja kyseessé ole-
vaan ongelmaan. Aluksi kohdetta ldhestytdan kauempaa, ja prosessin edetessa lahesty-
mistapaa tarkennetaan. Palvelumuotoilun ajatusmaailmaan kuuluu, ettd maaré liséa laa-
tua. Kaikki ideat ovat arvokkaita, ja niihin tulisi suhtautua positiivisesti ja kannusta-
vasti. Lennokkaastakin ideasta voidaan muokata toimiva, kun taas jo valmiiksi laimeaa
ideaa on vaikeampi heré&ttaé henkiin. Ideoita kokoamalla, yhdistelemall ja ryhmittele-

malla saadaan jasennettya prosessia.

Tuulaniemi kuvailee (2011) konseptointia on palvelun suurena kuvana, jossa kuvataan
sen keskeinen idea. Palvelukonseptissa esitetddn kokonainen tarina yksittaisen idean si-
jaan. Palvelukonsepti koostuu suunniteltavan palvelun palvelupolusta, johon on kuvattu
kontaktipisteet tai palvelutuokiot. Tavoitteena on saada luotua yhteinen ymmarrys siita,
millaisesta palvelusta on kyse, miten palvelu tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpee-
seen ja mité se vaatii palvelun tuottajalta. Konsepti on kuin kartta, josta voi erottaa &a-
riviivat, mutta yksityiskohdista ei vield saa selvéa. Konseptointi ei vield méérittele pal-
velua kokonaisvaltaisesti, mutta esittdd sen keskeiset kohdat. Konseptointi on hyva
keino esittdd uusia palvelumalleja ja -ideoita yrityksen sisalla. Konseptisuunnittelu yh-
distdd monia erilaisia ndkdkulmia, laadullisen ja méarallinen tutkimustiedon, kayttaja-
keskeisen suunnittelun seké erilaiset luonnokset, kuvat ja mallit. Konseptoinnin avulla
kayttdjien tarpeista tehdaan ymmarrettavia, sen avulla laaditaan suunnitelmia, ja se hel-

pottaa yrityksen paatoksien tekemista.

Koska konseptisuunnittelu tapahtuu monikanavaisessa ymparistossa, tarvitaan suunnit-
teluun hyvia tyovélineitd. Visuaaliset menetelmét ovatkin térkeitd palvelukonseptin
esittdmisessa. Palvelukonseptien esittdmisessa on haasteita, silla niihin liittyy myds im-
materiaalisia ominaisuuksia kuten arvoja, organisaation omia asenteita seka palvelun
suorittamiseen liittyvaa tietoa. Konseptissa on myos tarkeda kuvata, miten palvelu vas-

taa kayttdjien tarpeisiin ja tuo lisdarvoa yritykselle.

Kalliomaki esittaa (2014), etta tarinallisuutta ja tarinan kerrontaa voidaan kayttaa kon-

septoinnin apuna. Tarina on juonellinen tapahtumien sarja, jolla on alku ja loppu. Fik-
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tilvinen tarina ja todelliset kokemukset ja osallistujien toiveet nivoutuvat yhdeksi mo-
niulotteiseksi kokemukseksi. Tarinnankerronnan avulla voidaan saada esiin tilanteita ja
asioita, joihin voitaisiin kiinnittdd enemméan huomiota ja tarjota vaihtoehtoisia toimin-
tamalleja. Tarinallisuuden avulla voidaan saada asiakkaan oma &aani ja nakdkulma sel-
kedsti kuuluviin. Kun tarina ké&sikirjoitetaan osaksi palvelua, voidaan sit4 erilaistaa ja
tarjota uudenlaisia elamyksid. (Kalliomaki, 2014 ; Tuulaniemi 2011, 83 ; Miettinen
2011, 89, 107 — 110.)

Palvelun prototyyppi

Prototyyppi, eli palvelun ensimmadinen versio, on palvelun testausta, simulaatio, jossa
kokeillaan toimivatko konseptin mukaiset palvelut kaytdnngssa. Testaaminen lisdd ym-
marrystd palvelusta, ja se osoittaa toimivat osat sekd kehittdmiskohteet. Prototyypin
avulla voidaan havainnollistaa palveluympéristoa konkreettisesti ja “oppia tekeméalla”.
Tyovélineend prototyypin muotoilussa kaytetaankin usein yksinkertaisia vélineita kuten
kynaa ja paperia. Myos esimerkiksi roolipelit ja asiakkaiden osallistaminen on mahdol-
lista prototyyppivaihessa. (Stickdorn & Schneider 2010, 192 ; Tuulaniemi 2011, 85.)

Pilotointi ja lanseeraus

Palveluliiketoiminta on prosessi, joka vaatii jatkuvaa kehittdmista. Pilotointivaiheessa
suunniteltu konsepti viedaan markkinoille kuluttajien testattavaksi. Tassa vaiheessa mi-
tattavat tulokset ovat tarkedssa osassa, ja niitd voidaan saada esimerkiksi haastattele-
malla tai havainnoimalla uuden palvelun kayttéjia tai arvioimalla toimintaa sisaisesti.
Jos havaitaan toimimattomia osa-alueita, voi suunnittelijaryhmé reagoida ja tehda viela
muutoksia. Pilotointi ja esilanseeraukset lisddvéat asiakkaan tietoisuutta palvelusta jo
etukateen. Lanseerauksessa on olennaista, ettd palvelu lanseerataan kohderyhmalle
ominaisella tavalla ja heille sopivissa tiloissa. Asiakasymmarryksen kautta voidaan l6y-
tdd kohderyhmélle merkityksellisia asioita sekd ymmartdd kohderyhman motivaation

lahteitd, ja suunnitella myds lanseeraus sille sopivaksi. (Tuulaniemi 2011, 100, 103.)
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Arviointi ja jatkuva kehittaminen

Palveluiden mittaaminen on tuottajan ja asiakkaan vélisen vuorovaikutuksen mittaa-
mista, ja yksi tunnetuimmista keinosta tahan on asiakastyytyvéisyyden mittaaminen.
Palvelumuotoilun tulosten mittaaminen on haastavaa, silla kuten esimerkiksi muutokset
strategissa, muotoilunkin tdydet tulokset nakyvat vasta pidemmalla aikavélilla. Palve-
luliiketoiminta on kokonaisuudessaan prosessi, ei vain yksittainen tapahtuma, ja palve-
lut vaativat jatkuvaa kehittdmisté. Ihmiset ja heidén tarpeensa seka markkinat muuttuvat
koko ajan. Palvelumuotoiluprosessi noudattelee luovan ongelmaratkaisun periaatteita.
Palvelumuotoilun tyokalujen painoarvo on vahvoissa sosiaalisissa taidoissa, empatiaky-
Vyssd, visuaalisessa ajattelussa ja luovuudessa. (Miettinen 2011, 32 ;Tuulaniemi 2011,
126.)

Palvelumuotoilun avulla voidaan konkretisoida melko epdméaréisiakin palvelun suun-
nitteluprosesseja. Sen avulla voidaan myds esittéda uusia prosesseja ja metodeja palvelun
tuottajille, seka suunnitella ja innovoida uusia palveluita. (Vahalad ym. 2012, 8.) Mietti-
nen kiteyttdd (2011 22) palvelumuotoilun tarkoitusta toteamalla, ettd se ”yhdistaa kult-
tuurisen, sosiaalisen ja inhimillisen vuorovaikutuksen alueet”. Muotoilun menetelmien
kayttd toimii linkkind erilaisten toimijoiden valilla. Jos onnistutaan luomaan palvelu,
jota ei ole mahdollista monistaa eiké tuottaa missddn muualla maailmassa, saadaan télle

palvelulle uutta arvoa ja ainutlaatuista Kilpailuetua.

Palvelujen muotoilu pyrkii olemaan ennakoivaa, ja todellisten tarpeiden lisaksi pyritaan
tunnistamaan myos asiakkaiden piilevat tarpeet. Tuulaniemi on poiminut Kirjaansa
(2011, 73) lainauksen Henry Fordin sanoista: ”’Jos olisin kysynyt ihmisiltd, mita he ha-
luavat liikkkumiseen, he olisivat todenndkdisesti sanoneet, ettd nopeampia hevosia”. Eli
kysymaélla asioita suoraan ei vélttamatta saada kovin syvéllista tietoa ihmisten tarpeista
ja odotuksista. Tarkedmpaa onkin tutkia ihmisen toimintaa, silla sieltd nousevat arvot
ja toiminnan todelliset motiivit. Arkea ja palvelujen potentiaalisia kayttotilanteita ha-
vainnoimalla pyritaan I6ytdmaan ne ratkaisevat arvot ja motiivit, joista palvelukonseptit

kehitetaan.
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5 ASIAKASLAHTOINEN AJATTELU

Tassa viimeisessé teorialuvussa kasitellaan ensin asiaskaslahtoisté ajattelumallia ja ver-
rataan sité palveluldhtoiseen ajatteluun. Taman jalkeen késitella&dn arvon syntyd asia-
kaslahtOisessé ajattelussa. Luvun loppuosassa késitelldén ensin asiakaskokemusta seka

sen ylittamista ja viimeiseksi sivutaan lyhyesti asiakkuusajattelua.

Vaikka palvelulédhttinen ajattelu on avartanut markkinoinnin ndkemyksia, on se esimer-
kiksi Heinosen ym. (2010) mielesté silti viel& tuotanto- ja vuorovaikutuspainotteinen
ajattelutapa. Palvelulahtdiseen ajatteluun onkin lisdtty uusi elementti, asiakas, ja tutkittu
tdmén vaikutusta. Asiakaslahtoistd ajattelua kuvataan usein asiakaslahtdisen markki-
noinnin ja liiketoiminnan perustana seka my6s osana koko yrityksen strategiaa. My6s
Ramaswamy ym. painottavat (2014), ettd nykyéaan yksilot, eivat yhteisot, ovat arvon

luomisen keskitssa.

Heinonen ym. (2010) esittavat, etté yksittainen palvelutapahtuma on vain pieni osa asi-
akkaan koko elamasté. Palveluléhttisessa ajattelussa keskitytaan tdhén palvelutapahtu-
maan, vuorovaikutukseen ja arvon lisddmiseen, mutta asiakaslahtdinen ajattelu laajen-
taa katsontakantaa. Asiakaslahtoisen ajattelun mukaan asiakkaan ndkemys eroaa aina
palveluntarjoajan nakemyksestd, eiké asiakas kasittele yksittaista palvelutapahtumaa ir-
rallisena, vaan se on sidottu koko asiakkaan elaméan: menneisyyteen, nykyhetkeen seké

mya0s tulevaisuuteen.

Asiakkaita palveltaessa tarkedn osuuden muodostaa se tieto, joka saadaan asiakkailta.
Asiakaslahtdinen ajattelutapa painottaakin asiakkaan osuutta palvelujen suunnittelussa
ja toteuttamisessa. Palveluja toteutettaessa asiakas on oman eldménsé asiantuntija ja sa-
malla myds mielipiteensa ilmaiseva tyontekijan yhteistyékumppani. (Kalliovalkama
2005, 28 - 29.)

Asiakaslahtdisen ajattelun mukaan asiakas on aina keskidssa ja palvelukokemus on
enemman kuin vain hetken havainnointia, se on pitkan aikavalin suhde. Asiakkaan mie-
likuvissa palvelu on aina verrattavissa johonkin, esimerkiksi edellisiin kokemuksiin tai
mielialaan. Olisikin erityisen tarkeaa, ettd yritykset ja palvelujen tuottajat paasisivat si-

sélle asiakkaan eldmaan ja ymmartaisivat, kuinka asiakkaat luovat kokemuksia ja mita
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ongelmia he kohtaaavat vuorovaikutustilanteissa palveluntarjoajan kanssa. Sen sijaan,
ettd palveluntuottajat painottavat vain yhta eldmén osa-aluetta, olisi heidan tarkead kes-
Kittya monipuolisesti asiakkaan toimintoihin ja eldman erilaisiin viitekehyksiin. Palve-
luntarjoajan luomien elamysten ei tarvitse olla &a&rimmaéisia, vaan mygs jokapaivaisesta
elamadstd ja rutiineista voi syntyé arvokkaita kokemuksia. Kun yritys pdasee mukaan

asiakkaittensa maailmaan, loytyy sieltd vield paljon hyddyntaméatonté palveluntarvetta.

Heinonen ym. painottavat (2010), ettd palvelun tarjoajan tulisi ymmartaa, millaisia pal-
veluja ja elamyksid asiakas tarvitsee ja tayttaa tdma tyhjio, eika tarjota kuluttajalle omia
ideoitaan ja keksintdjaén yksipuolisesti. Tdma ei valttdmatta aina tarkoita yksilollista
palvelua, vaan sitd, ettd yritys ymmartdd oman osuutensa asiakkaan toiminnassa. Pal-
veluiden johtamisen haasteena on ollut se, ettd asiakkaat arvioivat aina viime k&dessé

jokaisen palvelutapahtuman.

Erona palveluldhtoisyydelle asiakaslahtoisyys painottaa asiakasta, eiké palvelua vuoro-
vaikutustilanteessa. Asiakas luo palvelutapahtumasta mielikuvia, jotka toimivat poh-
jana myos asiakkaan tulevalle kéytokselle. Palveluyrityksen tehtédvéana on tukea asia-
kasta, kun tdmd muodostaa arvoa. Asiakaslahtoisen ajattelun mukaan yhden tapahtu-
man ja siitd luotavan mielikuvan potentiaalinen arvo voikin olla suurempi kuin perin-
teisesti ajatellaan. (Heinonen ym. 2010, 531 - 548.)

5.1 Arvon synty asiakaslahtoisessa ajattelussa

Tuoteldhtdisen ajattelutavan mukaan arvo mielletdén tuotteeseen liittyvien toiminnalli-
suuksien kautta. Sen mukaan arvo on itse tuotteessa, ja asiakas saa tdman arvon tavaran
mukana tai palvelutapahtuman aikana. Palvelun arvoa on mitattu vertaamalla hinta-laa-
tusuhdetta, eli palvelun laatua ja palvelusta maksettavaa hintaa. Kun ryhdytéan pohti-
maan asiakkaan kokemaa arvoa ja sen syntymistd, haastetaan tuotelahtdinen ajattelu-
tapa. Tuotteen tai palvelun ominaisuudet eivat itsessaan tuota asiakkaalle arvoa, vaan
sitd syntyy tuotteiden tai palveluiden tuottamista hyodyistd, seurauksista ja vaikutuk-
sista asiakkaan omiin tavoitteisiin. Arvoa syntyy yhteisen prosessin tuloksena, silloin
kun palveluntuottaja ja asiakas toimivat yhdessa. Palveluyrityksen ndkdkulmasta tdméa
tarkoittaa sitd, ettd asiakas seka arvioi syntyvaa arvoa ettd osallistuu sen tuottamiseen.

Asiakas on mukana aina kun arvoa syntyy. Arvoa voi syntyd myos asiakkaan arkisten
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kokemusten kautta ja palvelukokemus voi olla arvokas jo silloin, kun se tayttaa lupauk-

sensa ja toimii sujuvasti ennalta sovitulla tavalla. (Arantola ym. 2009, 9 - 10.)

Asiakaslahtoisessa ajattelussa arvon yhteiskehittely ei ole yksisuuntaista toimintaa, jota
yritys johtaa. T&ssé ajattelutavassa tiedostetaan asiakkaan mielikuvien, muistin, palve-
lukokemusten ja asiakassuhteen merkitys ja vaikutus asiakkaan seuraavan palveluko-
kemuksen luomiseen. Mielikuvat edellisestd palvelutapahtumasta muokkaavat asiak-
kaan tulevaa kaytosta, ja tdimé voi tapahtua jopa asiakkaan itse sitd tiedostamatta. Asia-
kasarvoa voi syntyd myos yrityksen toiminnan ulkopuolella, kuluttajan jokapaivéisissa
toimissa tai silloin, kun palvelua tai tuotetta k&ytetdan. Arvoa syntyy siis jo ennen pal-
velun kaytto4, sen aikana ja myos sen jalkeen. Arvoa ei synny ainoastaan fyysisen kans-
sakdymisen aikana, vaan myos tunnetasolla ja ilman palvelun tuottajan lasndoloa. Asi-
akkaan nékokulmasta aikaisemmat kokemukset ovat aina lasné ja ne paivittyvét jatku-
vasti uusilla kokemuksilla. (Heinonen ym. 2010, 531 — 548.)

Asiakaslahtoisen ajattelun mukaan kuluttajat etsivat haluamiaan kokemuksia yksilolli-
sesti ja oma-aloitteisesti. Asiakkaan mieliala, ymmarrys ja oma tulkinta vaikuttavat aina
hanen palvelukokemukseensa, ja todelliset kokemukset ovat harvoin juuri sellaisia,
kuin yritys on palvelustaan ajatellut. Taten asiakkaan kokemus on vain osittain palve-
luntarjoajan hallittavissa. Asiakaskokemus tulisikin vieda niin pitkalle, ettei se koskisi
ainoastaan itse palvelutapahtumaa, vaan ettd aikajana ulottuisi myos palvelutapahtumaa
edeltavéan ja sen jalkeiseen aikaan. Yksittadinen palvelutapahtuma on vain pieni osa asi-
akkaan tapahtumien ja mielikuvien virrassa, ja kokemus palvelusta voi muuttua jopa

jalkikateen esimerkiksi yleisen keskustelun muovaamana.

Jos asiakaslahtoista ajattelua halutaan hyodyntdd maksimaalisesti, on yritysten ja tutki-
joiden tarkkailtava asiakkaita myds heiddn omassa, ei pelkastaan yrityksen, tarjoamassa
ympaéristossd. Palvelua tarjoavan yrityksen on ymmarrettava seké asiakkaan prosessia
ettd oman ja asiakkaan prosessin vélistd yhteyttd. Arvo syntyy juuri ndiden prosessien
kohdatessa. (Arantola ym. 2009, 10 ; Heinonen ym. 2010, 531 - 548.)

Storbacka ja Lehtinen ovat todenneet (1998, 17), ettd pinnallinen asiakaslahtoisyys,

jossa toimitaan vain asiakkaan ilmaisemien tarpeiden pohjalta, voi jaykistaa toiminnan
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ja pysayttaa kehityksen. Pinnallisen asiakaslédhtoisyyden omaksuneet yritykset sopeu-
tuvat liikaa asiakkaan ilmaisemien tarpeiden mukaan ja timi johtaa “asiakkaiden ar-
molle” joutumiseen. Yritys ajautuu asiakkaiden toivomiin tilanteisiin, eikd sen oma

tahto ole ohjaamassa toimintaa.

5.2 Asiakaskokemus

Asiakkaan palvelukokemus muodostuu asiakkaan ja yrityksen tarjoamien palvelujen
kohtaamisissa (Arantola & Simonen 2009, 17). Asiakkaan kokemus voidaan yleisesti
jakaa kolmeen osaan. Kokemus koostuu ydinkokemuksesta, laajennetusta kokemuk-
sesta sekd odotukset ylittavisté osista. Odotusten ylittdminen on keskeinen osa asiakas-
kokemusten johtamista, ja niiden avulla on mahdollista erottautua ja luoda kilpailuetua.
Asiakkaan kokemus alkaa kuitenkin aina ydinkokemuksesta, joka on kaiken perusta. Se
on yksinkertaisesti se hyoty tai arvo, jonka takia asiakas ostaa tuotteen tai palvelun.
Yrityksen tulisi varmistaa, etta se pystyy aina ja kaikissa olosuhteissa tuottamaan ydin-
kokemuksen, silla ilman ydinkokemusta ei odotukset ylittdvad kokemusta ole mahdol-

lista saavuttaa.

Ydinkokemuksesta seuraava askel kohti odotukset ylittdvaa kokemusta on laajennettu
kokemus. Siind asiakkaan kokemukseen on tuotu jotain, joka lis&a yrityksen tuotteen
tai palvelun arvoa asiakkaan silmissa. Laajennettu kokemus voi syntya kahdesta ele-
mentistd, jotka ovat edistaminen ja mahdollistaminen. Edistamisen elementit nimensa
mukaan edistavat kokemuksen laajentumista ydinkokemuksen ulkopuolelle. Ne voivat
olla esimerkiksi yrityksen tarjoamia rinnakkais- tai lisapalveluja. Mahdollistaminen tuo
kokemukseen elementtejd, jotka vélillisesti laajentavat ydinkokemusta, esimerkkiné
palvelun mahdollistava tekniikka. (Loytdnd & Kortesuo 2011 60 — 63.)

Tuulanemi (2011, 37) esittelee pyramidin asiakasarvon muodostumisesta. Kuvan 7 py-
ramidi esittaa tasoja, joita edellytetdén ylivertaisen asiakaskokemuksen syntymiseen.
Alimman tason kokemus kuvaa tilannetta, jossa asiakas saa sen, mitd minimissaan tar-
vitaan asian toteutumiseen. Tunteet, eli toinen taso, ké&sittelee asiakkaan kokemia tun-
temuksia ja mielikuvia verrattuna odotuksiin. Korkeimmalla tasolla pyrit&d&n asiakasko-
kemukseen, joka tekee asiakkaasta paremman ihmisen ja kehittd4 hédnen henkilokohtai-

sia merkityksiaan.
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MERKITYS
Tee minusta parempi

ihminen

Ymmadrra ja tue mitd haluan

TUNTEET tuntea
Tarjoa minulle sopivia

vaihtoehtoja
Tee asiasta helppo

TOIMINTA

Auta minut prosessin lapi

Mahdollista asian toteuttaminen

KUVA 7. Asiakasarvon muodostumisen pyramidi. (mukailtu Tuulaniemi 2011)

Odotukset ylittava kokemus

Odotukset ylittavan kokemuksen tunnuspiirteitd ovat Loytdndn ja Kortesuon mukaan
(2011, 64) muun muassa henkilokohtaisuus, aitous, mahdollisuus yksilollisyyteen, kes-
tavyys, selkeys, ja tunteisiin vetoavuus. Myos yllatyksellisyys kuuluu odotukset ylitté-
vaan kokemukseen, silla positiivisesti yllattynyt asiakas on varmasti tyytyvaisempi kuin

peruspalvelun saanut.

Henkilokohtainen kokemus on ainutkertainen, siiné yritys reagoi asiakkaaseen ja hanen
odotuksiinsa yksilollisesti. Yrityksen ansiosta asiakas voi paasta ilmaisemaan itsedan ja
persoonallisuuttaan. Yrityksen tulisi pyrkid luomaan tunne, ettd asiakkaat ovat sille
merkityksellisid ja huomioida heidét jo strategiatasolla. Asiakaskokemusten tulisi kes-
kittyd ydintarpeisiin ja huomioida niiden oleelliset piirteet. Samalla kokemusten tulisi
olla r&ataloityja asiakaskohtaisesti asiakkaan tilanne aina huomioon ottaen. Asiakasko-
kemukset jaetaan nykyddn nopeasti toisten kanssa, ja yrityksen onkin pyrittdvé rohkai-
semaan asiakaskokemuksen jakamista myos yritykseen pain luomalla hyvét ja toimivat
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palautekanavat. Odotusten ylittdmiseen pyrkiessa tulisi tiedostaa, ettd jokainen rekla-
maatio on mahdollisuus, ja pahinta on tyytymaton asiakas, josta yritys ei tiedd. Asia-
kaskokemuksen luomisessa on pyrittava kestavyyteen ja siihen, ettd kokemuksesta tulisi
jatkuva, ei vain kertaluontoinen kokemus. Asiakas muistaa kestavat kokemukset suosi-
tellessaan yritysta verkostolleen. Palvelukokemusten tulee olla selkeitd. Jos esimerkiksi
yrityksen kayttdma kieli on monimutkaista ja vaikeatajuista, voi asiakkaalle syntyé tur-
hautumista ja negatiivisia tunnekokemuksia. (Loytana & Kortesuo, 2011.)

Asiakaskokemukset luodaan yhdessa

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa aina koko palvelua tarjoava organisaatio. Fi-
scher & Vainio esittavat (2014, 133 — 134), etta jos asiakkaalle tavoitellaaan parasta
mahdollista asiakaskokemusta, tulisi arvoa luoda asiakkaan lisdksi myds muille, kuten
yrityksen tyontekijoille, sidosryhmille ja koko yhteiskunnalle. Tyytyvéinen asiakas ker-
too kokemuksestaan myds muille, positiiviset kokemukset lisdavét positiivisuuden Kier-

rettd ja samalla myds tuottavuutta.

Palvelua tarjoavan tahon liséksi asiakas vaikuttaa myos itse kokemukseensa palvelusta.
Palvelua ei tehdd varastoon, se tapahtuu aina asiakkaan lasna ollessa. Asiakas on paitsi
palvelun kohteena, myos aktiivisena osallistujana kokemuksessa. Toimintatapana voi
olla, etté palvelu tuotetaan alusta asti asiakkaan kanssa yhdessa ja erityisesti talléin vuo-
rovaikutuksen laadulla ja merkitysten kokemisella on yhteys. Hyva vuorovaikutus si-
touttaa ja luo positiivisia merkityksia ja muistijalkia asiakkalle. Vuorovaikutuksen
avulla voidaan lisata merkittavasti hyvinvointia ja yhteisollisyytta. Positiivisen asiakas-
kokemuksen luominen vaatii uudenlaista ajattelua yli rajojen. Jokaisen toimijan tulisi
ymmartaa kayttaytymisensa vaikutus muihin sekd myds toisten vaikutus asiakaskoke-
muksen syntyyn. (Fischer & Vainio 2014, 133 — 134, 144.)

5.3 Asiakkuus
Asiakkuus on asiakkaan ja yrityksen vélinen tasavertainen ja vuorovaikutteinen yhteis-

tyGsuhde, jossa arvoa syntyy molemmille. Asiakkuusajattelussa toimitaan nimensa mu-

kaan asiakkuuden ehdoilla. Kun rakennetaan aitoa asiakkuutta, molemmat osapuolet
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voittavat, ja myos asiakkuuden arvo kasvaa. Asiakkaan arvontuotanto on mygs asiak-
kuusajattelun keskeinen ké&site. Kun yritys ja asiakas rakentavat kestavaa asiakkuutta,
pyritddn prosesseja sovittamaan molemminpuolisesti niin, ettd arvoa syntyy molem-
mille osapuolille. Asiakkuusajattelu méaarittelee tuotteen, tavaran tai palvelun, proses-
siksi, jonka vaiheiden vélilla syntyy vaihdantaa ja yrityksen osaaminen siirtyy osaksi
asiakkaan arvontuotantoa (vrt. palvelul&dhtdinen ajattelu). Asiakaskohtaaminen voi tuot-
taa asiakkaalle arvoa, vaikka rahaa ei vaihdettaisi. (Korkman & Arantola 2009, 25; Stor-
backa & Lehtinen 1998, 17 - 20.)

Yritys voi kehittadd asiakkuuden lujuutta vain, jos se kantaa myos vastuuta asiakkaan
arvon jatkuvasta kehittdmisesta ja tuottaa tdhan uusia mahdollisuuksia. Asiakkuuslah-
toinen yritys pyrkii kaikin tavoin kasvattamaan tietoaan siitd, miten asiakkaat tuottavat
itselleen arvoa. Asiakastieto liséé yrityksen ymmarrysté siitd, miten se voi omalla osaa-
misellaan auttaa asiakasta. Asiakkuus koostuu useista kohtaamisista ja sen onnistumi-
nen edellyttdd aitoa vuorovaikutusta. Yhteisend tavoitteena on tuottaa molemmille etua,
elad yhdessa ja etsia uusia mahdollisuuksia asiakassuhteen kehittamiseksi. Asiakas tu-
lee mukaan yrityksen vuorovaikutusprosessiin, jos palvelukokonaisuus sopii hénen ta-
paansa toimia ja tuottaa hénelle merkityksia ja arvoa. (Korkman &Arantola. 2009, 25;
Storbacka & Lehtinen 1998, 17 - 20.)

Asiakkuusstrategiat

Storbacka ja Lehtinen (1998, 120) toteavat, ettd melkein kaikissa yrityksissa on ainakin
joskus hoidettu asiakassuhteita samanlaisella prosessilla, vaikka asiakkaat ovat erilaisia
ja asiakkuuksistakin muodostuu néin ollen aina ainutlaatuisia. Asiakkuuajattelussa Kil-
pailukykyéa syntyy siitd, ettd asiakkuusstrategioita kehitetddn niin, ettd ne tukevat par-
haalla mahdollisella tavalla kunkin yksittdisen asiakkaan arvontuotantoa. Strategioita
siis sovitellaan erilaisten asiakkaiden erilaisiin prosesseihin. Kun strategiaa madritel-
laén, tulee selvittdad missé vaiheessa asiakkuus on ja minkalaista vaihdantaa asiakkuu-
dessa tarvitaaan. Yrityksen on tiedostettava asiakkuuksien eroavaisuudet ja ilmaistava
selkedsti pelisadannot, joiden avulla yrityksen ja asiakkaan rooli mééritellaén. Yleensa
asiakkaita palvellaan keskimaardisen asiakkaan mukaan, vaikka joillekin palvelu voi

olla lilan kevyttd, ja toiset taas vaatisivat enemman, raskaampaa prosessia. Kun tunnis-
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tetaan asiakkuuksien arvo, voidaan rakentaa suhteita, joissa resurssit on kohdistettu oi-
kein. Asiakkuusstrategian l&htékohta on Storbackan mukaan (1998, 123) sopeutumi-
nen. Joko asiakas sopeutuu yrityksen strategiaan tai yritys sopeutuu asiakkaan proses-
siin. Tai sitten molemmat sopeuttavat omia prosessejaan, jolloin asiakkuussuhde kayn-
nistyy. Asiakkuusstrategioiden tavoitteena on nostaa asiakkuuden arvoa ja kaikki stra-
tegiat voivat joko nostaa tai heikentdd arvoa. Arvonnousulla voidaan mitata strategian
toimivuutta ja tata kautta myos yrityksen menestysté.

6 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Tama opinndytetyd on tehty toimeksiantona Valkealassa sijaitsevalle palvelukeskuk-
selle, Valkealan Iltatéhti ry:lle. lltatahti on vuonna 1971 perustettu voittoa tuottamaton
yhdistys, joka saa muun muassa RAY:n ja ARA:n (Asumisen rahoitus- ja kehittamis-
keskus) rahoitusta toimintaansa. Yhdistyksen tavoitteena on “parantaa vanhusten ja
vammaisten asemaa tuottamalla asumista, hoivaa, hoitoa ja erilaista viriketoimintaa ko-
dinomaisissa olosuhteissa. Tavoitteena on myds vanhusten ja vammaisten fyysisen ja
henkisen kunnon yllapitaminen kannustamalla heit& yhteisdllisyyteen ja omatoimisuu-

teen unohtamatta heidén itsemdardamisoikeuttaan.” (Valkealan Iltatdhti 2015.)

Palvelukeskuksen toimintaymparistdé koostuu kahdesta senioritalosta, joissa molem-
missa on 23 asuntoa, palvelutalosta (23 asuntoa) seké tehostetun palvelun ryhmékodista
(21 asuntoa). Opinndyte keskittyy lltatahden senioritaloihin, jotka ovat tavallisia

vuokra-asuintaloja, mutta niissa on totuttua enemman yhteisia tiloja ja toimintaa.

Kuten esimerkiksi Grénroos on esittanyt (2009), palvelutuotteesta tulee I6ytya tietyt
osapalvelut, jotta asiakkaan tarpeet tyydyttyisivat. Iltatdhden senioritalojen tarjoama
ydinpalvelu on senioreille suunniteltu asunto. Asuntojen vuoksi lltatdhden asiakkaat,
asukkaat, ovat tulleet Iltatdhteen ja asunnon vuokrista lltatéhti saa tulonsa. Kaikkien
senioriasukkaiden kaytossa olevia yhteisia tiloja padarakennuksessa ovat ruokasali, tak-
kahuone, yhteinen oleskelutila, kuntosali, saunat seké grillikatos pihalla. Ruokapalvelut
keskukselle tuottaa yksityinen, Iltatdhden tiloissa toimiva ruokapalveluyrittgja. Yhteiset
tilat voidaan mieltda lltatdhden tukipalveluiksi, silla ne lisd4vat ydinpalvelun arvoa ja

erilaistavat senioritaloja verrattuna esimerkiksi tavallisiin vuokrataloihin.
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Palvelukeskuksen valittomassa laheisyydessa on terveyskeskus, johon on péasy sisa-
kautta. Tama lisd4 Hollbrookin arvotypologian (1996) mukaista tehokkuuden arvoa Il-
tatahden asukkaille tekemélla terveyskeskuksessa asioinnista nopeaa ja vaivatonta ym-
pari vuoden. lltatdhden sijainti on muutenkin sopiva ik&ihmisten tarpeita ajatellen, silla
Valkealan keskustan monipuoliset palvelut ovat vain noin puolen kilometrin p&&ssé.

Jotta senioriasuntoja ylipdansé on olemassa, on siihen tarvittu monenlaisia palvelutoi-
minnan mahdollistavia eri tahon toimijoita kuten kaavoittajia, rahoittajia ja rakennuslii-
kettd. Tall4 hetkelld toiminnan mahdollistajiksi voidaan lukea mm. Iltatéhti ry:n hallitus
ja johto, henkil6kunta seké talojen kunnossapidosta vastaavat toimijat. Talossa on yksi
hallinnollinen tydntekija, toiminnanjohtaja, ja senioritaloille on nimetty yksi vastuuhoi-
taja, jolle kuuluu myos palvelupuoli. Vastuuhoitaja neuvoo ja arvioi asukkaiden palve-
luntarvetta ja toimii linkkina senioreille. Jos palveluja tarvitaan, niista tehdaan yksittéi-

nen sopimus. (Kaitainen 2.7.2015.)

Kaupungin palvelutalot Mantyl& ja Valkeakoti ovat Valkealan kylalla, mutta niissa ei
ole senioriasumista, joten lltatdhden senioritalot ovat télla hetkelld ainoa tata asumis-
muotoa tarjoava paikka Valkealassa. Lahimmat vastaavanlaiset senioriasunnot sijaitse-

vat Kuusaalla sekd Kouvolassa.

Senioritalon asukkaat

Senioriasuntojen vuokralaiset ovat itsendisesti asuvia, aktiivisia seniorikansalaisia,
jotka eivét tarvitse lainkaan tai tarvitsevat vain vahdistd ulkopuolista apua. Asunnon
saadakseen paavuokralaisen tai asumisoikeuden haltijan pitaa olla véhintdan 55-vuo-
tias. Asunnossa saisi asua myods nuorempia perheenjasenid, mutta lltatdhden kaikki
asunnot ovat ikdihmisten kaytdssa. Senioriasukkaat eivat kuuluu hoivapalvelujen pii-
riin, vaan he solmivat ainoastaan vuokrasopimuksen asunnosta ja voivat ostaa kaikKi

palvelunsa itse valitsemastaan paikasta, joko lltatahdelta tai muilta palveluntarjoajilta.

Asukkaat valitaan soveltuvuuden mukaan; valinnassa arvioidaan sitd, mit4 asukas on
hakenut ja mikd on hanen kuntonsa. Pariskunnille tarkoitettuaja asuntoja vapautuu har-
vemmin kuin yhden ihmisen koteja. Iltatahti voi talla hetkella luvata hakijalle, ettd jos-

sain vaiheessa asunnon voi saada, mutta tarkkaa ajankohtaa ei voida ilmoittaa, silla
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yleensd asunto vapautuu, kun edellinen asukas muuttaa palvelukeskukseen tai meneh-
tyy. lltatdhden tarjoama etu verrattuna tavallisiin senioriasuntoihin on se, ettd palvelu-
keskuksesta 16ytyy myds palveluasumisen puoli seké tehostetun hoidon paikkoja. Asuk-
kaat voidaan hoidon tarpeen lisddntyessa sijoittaa toisiin yksikdihin sisaiselld siirrolla,
joten lltatahti voi tarjota hoivaa asukkaan loppuiaksi. (Kaitainen 2.7.2015.)

Seniorikansalaiset ovat hyvakuntoisempia kuin koskaan ennen (Karisto 2007) ja heilta
I6ytyy valtavasti kayttdmattomié voimavaroja ja seka aikaa ettd halua tehda, osallistua
ja kehittdd omaan eldméénsa liittyvia asioita. Toimintakykyisten senioreiden osallista-
minen ja ottaminen mukaan oman eldmansa parantamiseen on ollut pdadmotiiveja myos
taman kehittamistyon tekemiselle. Iltatdhden toiminnanjohtajan ilmaisema (Kaitainen
2.7.2015) huoli senioriasujien yhteisollisyydesta, siité ettd palvelutalon puolella on pa-
rempi yhteisollisyys kuin senioritaloissa, puoltaa yhteiskehittdmisryhman perustamista
juuri senioritalojen asukkaille. Kuten esim. Miettinen toteaa (2011), yhteissuunnittelun

avulla on mahdollista parantaa ryhmaéléisten yhteisty6ta seké luoda heille yhteisté kielta.

Kehittdmistyon tavoite

Asiakkaat eivat kuluta tai kdyta vain fyysista tuotetta tai ydinpalvelua, vaan palvelua,
jota tuote tai ydinpalvelu voi heille antaa. Tata palvelua voi luonnehtia arvoa tuottavaksi
tueksi heidan paivittéisiin toimintoihinsa. (Gronroos, 2009). Asunto on mahdollistaa
asumisen lltatdhdessd, mutta arvoa koostuu myds merkityksista ja kokemuksista, ela-

masta |ltatahdessa.

Taman kehittamistyon tarkein tehtava ja anti lltatahdelle on molempien opiskelijoiden
osalta ollut luoda lltatdhteen talon asukkaista koostuva yhteiskehittdmisryhma ja kas-
vattaa asukkaiden kokemaa arvoa yhdessa senioreiden kanssa. Y hteiskehittamisryhman
toiminnassa on sovellettu erilaisia palvelumuotoilun menetelmia. Opinndyte on rajattu
asiakasymmarryksen hankkimiseen seké uudenlaisten arvoa tuottavien toimintojen ide-
ointiin. Kehittamistyon tavoitteena on ollut tuottaa ehdotuksia, joita Iltatahti voi halu-

tessaan jatkokehittaa, testata ja lansaarata asukkaille.
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lltatahti on rakennuttamassa palvelukeskuksen valittomaén lahisyyteen, noin sadan
metrin pddhan, uutta, kolmatta senioritaloa, jonka on maara valmistua vuoden 2016 syk-
sylla. Uuteen taloon tulee 35 asuntoa, joten palvelukeskuksen toimintapiiriin on tulossa
huomattava maéra uusia senioriasukkaita. T&ma opinnédyte on pyrkinyt etsimain vas-
tauksia siihen, miten uusille asukkaille voitaisiiin tarjota mahdollisimman paljon arvoa
tuottava muuttokokemus. Kehittdmistehtédvén aikana on kerétty tietoa ja kasvatettu ym-
marrysta siitd, millaisia muuttokokemuksia nykyisilla asukkailla on ollut. Saadun asia-
kasymmaérryksen pohjalta on tehty kehittdmisehdotuksia, jotta mahdolliset puutteet voi-
taisiin uusien tulokkaiden kohdalla ennaltaehkaista. Edelleen tavoitteena on ollut luoda
muuttotilanteeseen ehdotuksia, joiden avulla talo voi pyrkia ylittdmaan muuttajien odo-

tuksia.

7 TUTKIMUSTEN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET

Tassa kappaleessa kerrotaan ensin, miten tutkimuksessa kaytetty empiirinen aineisto
keréttiin ja miten sitd analysoitiin. Sen jalkeen esitellaan tulokset omina alalukuinaan.
Aineistonkeruun lahtékohtana oli koko prosessin ajan 10ytaé vastauksia tutkimuskysy-

myksiin arvosta ja sen luomisesta.

Aineiston kerddminen

Oheinen kuva 8 havainnollistaa empiirisen aineiston keradmista. Aineistoa on keratty
kolmella eri metodilla, jotka ovat yhteissuunnitteluryhmd, teemahaastattelut seka ha-
vainnointi. Aineistotriangulaation avulla samaa ongelmaa on l&hestytty monesta eri na-

kdkulmasta ja samalla on pyritty lisadmaan aineiston luotettavuutta.
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YHTEISSUUNNITTELU HAASTATTELUT HAVAINNOINTI
Tiina ja Elina Elina Elina

4.6. 2015
seniorin haastattelu

4.6.2015
seniorin haastattelu

30.6. 2015
seniorin haastattelu

2.7.2015
seniorin haastattelu

AINEISTON PURKU JA ANALYSOINTI

KUVA 8. Aineiston keradminen: menetelmat ja aikataulu

Kun ollaan tekemisissa ikaantyneiden ihmisten kanssa, taytyy toiminnassa pyrkia huo-
mioimaan ian mahdollisesti tuomia rajoitteita. Osalla Iltatdhden senioreista on jo erilai-
sia toimintakyvyn rajoituksia, kuten esimerkiksi kuulon heikentymista. Aineistoa kera-
tessd on pyritty varmistamaan, etta seniorit ymmartavat mita ollaan tekemassa, ja etté
jokainen ymmartaa kysymykset ja pohdittavat asiat oikein. Eettinen ajattelu auttaa poh-
timaan seka omien ettd yhteison arvojen kautta sitd, mika jossakin tilanteessa on oikein
tai vaarin. Tutkimusetiikka auttaa myds konkreettisten ratkaisujen tekemisessa aineis-
ton hankinnan aikana. Hyva tutkimus edellyttaa eettisesti hyvaksyttéavia tietoja, taitoja
ja hyvid toimintatapoja tutkimuksen jokaisessa vaiheessa. (Kuula 2011, 21-23, 34.) Ta-
man opinndytteen aineistonkeruun aikana on tiedostettu tutkimuksen eettisyys ja kaikki

vaiheeet on pyritty toteuttamaan senioreita huomioivalla tavalla.
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Prosessin alku, toimintaymparistéon tutustuminen

Ensimmaisen kerran kavin Iltatdhdessa helmikuussa 2015, jolloin tapasin toiminnan-
johtajan. Kerroin lyhyesti oman tyoni tavoitteista ja jatin tutkimusluvan toimitettavaksi
johtokunnalle. Samalla kiersimme tilat 1&pi tyoparini kanssa ja tapasimme kaytavilla
muutaman asukkaan. Kerroimme alustavasti tulossa olevasta projektistamme ja havain-
noimme reaktioita. Kaikki tapaamamme asukkaat suhtautuivat positiivisen odottavasti

aiheeseen, vaikka se olikin heille aivan uusi.

Virallisesti paasin tutustumaan asukkaisiin ensimmadisen kerran, kun jarjestimme opis-
kelijaparini kanssa kaikille asukkaille avoimen yhteiskehittdmisryhmén esittelytilaisuu-
den lltatdhdessa. Téassa tilaisuudessa tarjosimme kahvit ja esittelimme itsemme, seka
molempien opinndytetdiden tarkoituksen. Tilaisuudessa havainnoimme asukkaita ja ky-
selimme, ovatko he valmiita ldhtemaan kehittdmaan yhdessé toimintakulttuuria ja tule-
maan mukaan ryhméén, jossa pohditaan, mitd asuminen senioritalossa on, ja minka-
laista uutta arvoa arkeen voisi tuoda. Kerroimme myos kiinnostuksemme tutkia asuk-
kaiden eldmad, jotta voimme hyddyntaa tietoa uuden talon tuleville asukkaille. Pyy-
simme luvan tilaisuuden nauhoittamiseen ja myds tulevissa tapaamisissa kaytetyn ai-
neiston kayttamiseen opinnaytetdissaimme. Kerroimme ryhmén luottamuksellisuudesta
ja painotimme, ettd tietoa kdytetddn nimettdmana ja ainoastaan opinnaytetoissa. Tilai-
suus pidettiin tilan puutteesta johtuen kahdessa osassa. Osanottajamaara yllatti meidat

iloisesti, mukana oli yhteensé 24 asukasta. Vastaanotto oli odottavan innokas.

7.1 Yhteissuunnitteluryhméatapaamiset

Aloitustilaisuuden positiivisen hengen innoittama lahdimme suunnittelemaan tarkem-
min lltatdhden senioreiden kehittamisryhméaa. Mietimme teemoja tapaamisille etuka-
teen, jotta saisimme mahdollisimman laadukasta ja luotettavaa tietoa opinndyte-
tdidemme aineistoksi. Yksi palvelumuotoilussa hyddynnettavistd menetelmista on kéyt-
tad arvioivia tutkimusmenetelmié kuten yhteissuunnittelua. Talloin pyrkimyksena on
osallistaa ké&yttajat suunnitteluprosessiin seké kohottaa empatiaa kéyttajia kohtaan. Pal-

velutuottaja padsee ldhemmaksi kayttajia ja kykenee paremmin ymmartaméan heidén
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tarpeitaan. Yhteissuunnittelussa kéytetdan luovia tekniikoita, jotka inspiroivat suunnit-
telua. Naita voivat olla esimerkiksi erilaiset kuvakortit, kuvakasikirjoitukset ja prototy-
pointi. (Manar, 2013, 37; Miettinen 2011 34 - 38.) Koska opinndytteen yhtena tavoit-
teena on pyrkid luomaan arvoa yhdessa asukkaiden kanssa, osallistettiin heité jatkuvasti
seka rohkaistiin antamaan palautetta ja kertomaan omia ndkemyksidén yhteissuunnitte-
luryhmassé. Tavoitteena oli luoda molemminpuolista arvoa kohtaamisten aikana ja

mahdollisesti saada ja kehittda uusia ideoita jo prosessin aikana.

Y hteissuunnitteluryhma kokoontui kesé-syyskuun 2015 aikana viisi kertaa. Tapaamiset
pidettiin Iltatdhden yhteisissa tiloissa, kevaélla vapautuneessa toimintatilassa seké tak-
kahuoneessa. Osallistujamadré tapaamisissa oli 12-14 asukasta. Ryhman ikdhaarukka
oli 73 - 90 vuotta, keskiarvoidn ollessa 82,5 vuotta. Miehid tapaamisissa oli mukana 1-
2 ja loput olivat naisia. Ryhméssé oli mukana senioritalossa jo alusta asti asuneita, muu-
taman vuoden asuneita sekd dskettéin muuttaneita. Ryhmalaisten toimintakyky vaihteli,
mutta kaikki paésivat omin neuvoin paikalle ja pystyivat suoriutumaan tehtavista paa-

sadntdisesti oma-aloitteisesti.

Ryhman etuna oli palveluiden kayttdjien kohtaaminen laheltd ja heilta saatu suora pa-
laute. Kerésimme tietoa osittain luovilla menetelmilld, koska koimme, ettd senioreille
tdma olisi vaivattominta, ja samalla tunnelma sdilyi rentona ja positiivisena. Kaikessa
toiminnassa ja metodeissa otimme huomioon ryhmén korkean keski-ian. Menetelmat
oli valittu niin, etta ne soveltuivat ika-ihmisille. Osalla osallistujista oli kuulo-ongelmia,
joten esimerkiksi ryhmékeskusteluissa oli tarkeaa, etta jokainen puhui vuorollaan ilman

taustahalya.

Ryhmatapaamisten teemat oli valittu tutkimusongelman seké osittain alustavan teoreet-
tisen viitekehyksen perusteella. Teemat olivat: asukkaiden kokemuksia taloon muutta-
misesta, palvelupolku muuttotilanteesta, positiivisuutta ja iloa tuottavat asiat, palvelut
Iltatdhdessa ja lahialueella seka huolet ja turvallisuus. Ryhmakeskustelujen anti kirjat-
tiin ylos heti keskustelujen jalkeen. Tapaamisten tuotoksina syntyi muun muassa kaa-
vioita, seindtauluja sekd omia muistiinpanoja ja néista on esimerkkejé liitteessa 2. Seu-

raavaksi esitelldaan lyhyesti jokainen tapaamiskerta.
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1. ryhméatapaaminen. Teema: asukkaiden kokemuksia taloon muuttamisesta.
23.6. klo 14-16, 13 asukasta.

Ensimmaiselld tapaamisella ryhman tuottaman tiedon tavoitteet keskittyivat erityisesti
taloon tulovaiheeseen, ja siité pyrittiin saamaan monipuolista tietoa asukkailta. Tapaa-
misen aikana keskityttiin tutkimaan asukkaiden tunnelmia taloon muutettaessa. Tavoit-
teena oli aistia tuntoja asukkaiden omasta nakdkulmasta, jotta voitaisiin saada ymmar-
rysta siitd, millaisia ajatuksia uusilla asukkailla mahdollisesti on, kun he ovat muutta-
massa uuteen senioritaloon. Metodina kéaytettiin ovikortteja, kuvakortteja, joiden toi-

vottiin myos visualisuuden avulla herdttdvan muistoja ja ajatuksia asukkaissa.

Kahvien ja alkupuheiden jalkeen siirryimme tilaan, johon olimme laittaneet ovikortit
valmiiksi poydille. Ensimmaiselld kierroksella jokainen sai valita kuvan, johon oli ku-
vattu suljettu ovi. Tama kortti pyydettiin valitsemaan ajatuksella: mitkd olivat omat
tuntemuksesi taloon muuttamisen hetkelld”. Kaikki osallistujat 10ysivét itselleen sopi-
van kortin, ndyttivat korttinsa muille, ja kertoivat omin sanoin tuntojaan. Kirjoitimme
jokaisen asukkaan kertoman péaéllimmaisen tunteen lyhyesti tarralapulle, jonka Kkiinni-
timme seinélle kaikkien nahtaville. Toisella Kierroksella kdytimme avonaisten ovien
kuvia ja nyt seniorit saivat valita kortin, joka parhaiten kuvasi heidan tuntojaan silloin,
kun he ajattelevat tulevaisuutta. Myds namé tuntemukset Kirjattiin lapuille ja kiinnitet-
tiin seinélle. Lopuksi kerroimme, ettd talojen ala-auloihin jatetdén palautelaaikot, johon

asukkaat voivat jattaa toiveitaan ryhman toiminnasta seké ehdotuksia ryhman nimeksi.

2. ryhmatapaaminen. Teema: palvelupolku muuttotilanteesta.
28.7. klo 14-16, 14 asukasta.

Toinen tapaaminen aloitettiin juttelemalla edellisen kerran tunnelmista ja lukemalla &a-
neen laatikoihin keraantyneet laput. Toiveita virikehetkiin olivat muun muassa vanhat
leikit, muistipelit, korttipelit, perinneleikit, tarinat, juttutuokiot, musiikki, laulutuokiot,
tietokilpailut ja valokuvat omista taide-esineistd. Nimiehdotuksia oli tullut muutama ja
ryhman nimeksi paéatettiin valita yksimielisesti VIRE. Kahvien jalkeen siirryttiin varsi-
naiseen teemaan. Paivan aiheena oli kerata tietoa ja tutkia senioreiden kokemuksia ta-
loon muuttamisesta kaytannon tasolla. Kavimme yhdessé heidan kanssaan l&pi palve-

lupolkua, jonka jokainen asukas on taloon muuttaessaan kohdannut. Pyysimme ryhman
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jasenia kertomaan omia kokemuksiaan sekd miettiméén sitd, mité Iltatahden olisi mah-

dollista tehdd paremmin, kun uudet asukkaat muuttavat uuteen taloon.

Alustimme tehtévaa piirtdméalla paperille kaksi tikku-ukkoa. Ideana oli, ettd ndma Sissi
ja Simo” ovat tulleet eldmassddn sithen vaiheeseen, ettd on aika hakeutua senioritaloon.
Olimme miettineet etukdteen myds muutaman palvelupisteen, joihin toivoimme asu-
kaskokemuksia. Tuotoksena syntyi asiakkaiden itse kertoma palvelupolku, joka kirjoi-
tettiin auki isoille papereille. Pari asukasta esitteli tuotoksen heti seuraavana paivana
talon johdolle ja polkuun liséttiin myds johdon ndkemyksia

3. ryhméatapaaminen. Teema: positiivisuutta ja iloa tuovat asiat.
11.8. klo 14-16, 13 asukasta

Kolmannen tapaamisen aloitimme “mitd tiedét ystdvastani” -leikilld, jonka veti yksi
asukkaista. Leikki osoittautui hauskaksi virittdytymiseksi ja kaikki ryhmén jasenet osal-
listuivat. Taman tapaamisen teemana kasiteltiin asukkaille iloa tuottavia asioita, omia
taitoja ja arvostuksia. Menetelména kéytimme myoénteisen muistelemisen kortteja. Jo-
kainen valitsi sokkona yhden kortin, jossa oli positiivisia asioita, esimerkiksi "Maisema,
jossa mieli ja keho lepédavit” tai “Taito, josta on ollut iloa”. Tdmén jilkeen jokainen
kertoi kortistaan omakohtaisen muiston tai tuntemuksen. Seuraavalla kierroksella jokai-
nen kertoi kaikille samasta kortista, jotka olivat: “Kodissa minulle tarkedd”, ”Tassa olen
tullut paremmaksi iin my6td” ja” Musiikki, joka antaa voimaa”. Tapaamisen aikana
jokainen sai tuoda positiivia puolia itsestaan esiin, ja ryhmaldiset oppivat toisistaan uu-

sia hyvia puolia.

4. ryhmatapaaminen. Teema: palvelut lltatéhdessa ja lahialueella.
31.8. klo 14-16, 12 asukasta.

Muutama asukkaiden valitsema vanhan ajan tanssimusiikkikappale tietokoneelta soitet-
tuna siivitti neljannen tapaamisen alkua. Teemana oli Iltatdhden seka lahialueen palve-
lut, ja talla tapaamiskerralla menetelména oli ryhmakeskustelu. Aiheena oli selvittaa
millaisia palveluja asukkaat kayttavat sekd Iltatdhdessa etté talon ulkopuolella, ja mil-
laisia palveluja asukkaat toivoisivat lisdd. Ryhmakeskustelun vastauksia kirjattiin flap-

pitaululle, lltatdéhdessé kéytettavat palvelut omalle ja muualla Valkealassa kéytettavat
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palvelut omalle sivulleen. Aihe herétti runsasta keskustelua ja totesimme, ettd jatkossa

puheenvuoroja on rajoitettava, jotta kaikki osallistujat pysyvét mukana keskustelussa.

5. ryhméatapaaminen. Teema: huolet ja turvallisuus.
28.9. klo 13.30-15.30, 14 asukasta.

Viides tapaaminen toteutettiin ryhmékeskusteluna, jonka aiheena oli erdan asukkaan
ehdottama teema, huolet ja turvallisuus. Asukkaat saivatkin télla kertaa muotoilla on-
gelman itse ja etsid siihen itse myos ratkaisua.

Erds asukas ilmaisi huolensa siitd, miten varmistaa, etta naapurilla on kaikki hyvin, jos
hanesta ei vahaan aikaan ole kuulunut mitadan. Esimerkiksi, jos asukas viedaan sairaa-
laan, henkilokunnalla ei ole lupa antaa tietoja eik& oikeutta mennd asuntoon omilla
avaimillaan, koska senioriasukkaiden kohdalla kyseesséd on normaali asunnon vuokra-
suhde. Asukkaat miettivat tapoja oman turvallisuudentunteensa lisaédmiseen. Osalla on
kaytossa turvaranneke, joka toimii Iltatdhden tiloissa, mutta osa ei ole valmis maksa-
maan téstad. Rannekkeen kayttajat ovat melko tyytyvaisid, tosin joku epaili laitteen tek-
niikan toimivuutta. Kaikki tiesivét, ettd varsinkin ydaikaan hoitajan tulo saattaa kestaa

johtuen yovuoron Kiireesta.

Asukkailla oli myds pienta epatietoisuutta siitd, mihin numeroon voi soittaa vuorokau-
den ympéri hatatilanteessa. Asia tarkistettiin johtajalta, ja saimme heti selvitettya nu-
meron. Paivystysnumero laitetiin heti jakoon kaikille asukkaille. Pienta epéselvyytta oli
myas siitd, mitkd numerot ja palvelut kuuluvat senioreille, ja mitké& palvelupuolen asuk-
kaille. Tatékin asiaa selvitettiin heti ja luvatiiin palata asiaan myéhemmin. Taman vii-
dennen tapaamisen keskustelu todettiin erittdin hyvaksi avaukseksi yhteisten asioiden

kasittelyssa yhdessa toisten asukkaiden kanssa.
Yhteissuunnitteluryhman tuotosten analysointi
Varasimme yhden kokonaisen paivan (5.10. 2015) aikaa parini kanssa ja kdvimme

kaikki ryhmatapaamisten tuotokset yksityiskohtaisesti l&pi. Ryhmén tuotoksina oli syn-

tynyt monlaista materiaalia, mm. meidan yloskirjaamiamme asukkaiden ideoita, isoja
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flappitaulupapereita, joille oli liimattu lappua, julisteita, joissa oli palvelupolkuun liit-
tyvia ajatuksia ja ehdotuksia, asukkaiden omia idealappuja ja nauhoituksia keskuste-

luista.

Kaytimme ryhmén tuotosten analysointitapana teoriaohjaavaa siséllonanalyysia. Pel-
Kistimme ilmauksia, ryhmittelimme tuotoksia ja 16ysimme uusia merkityksid vastauk-
sista. LOysimme punaisia lankoja, teemoja, jotka toistuivat selkedsti I&pi vastausten teh-
tavastd huolimatta. K&vimme erittdin antoisaa keskustelua teoreettisten viitekehyk-
siemme erosta ja siitd, miten monialaisuutta hyodyntadmalla saamme vastauksista mer-
kityksellisempid. Samat aiheet voi tulkita eri tavalla, ja toisenlainen ndkdkulma rikas-
tuttaa myos omia huomioita. Saimme muodostettua omiin tarkoituksiimme sopivat pel-
Kistetyt tulokset. Ryhmatapaamisten aineiston analyysissa ei ole huomioitu asukkaan
i&n, toimintakyvyn tai asumishistorian vaikutusta vastauksiin. Y hteiskehittdmisryhman
toiminnan aikana syntyneiden tuotosten yhdistelyn, luokittelun ja tulkinnan avulla syn-

tyi kokonaisnakemys siitd, miten asukkaat ovat kokeneet taloon muuton.

7.2 Teemahaastattelut

Taman tapaustutkimuksen asukashaastatteluilla on pyritty 10ytdmaén vastauksia ensisi-
jaisesti siihen, minkélaista elama senioritalossa on, ja mité seniorit pitavat tarkeéna ja
merkityksellisena itselleen. Haastattelujen avulla on myds pyritty syventdméaan tietoa

senioreiden muuttokokemuksista.

Opinnaytety6ta varten haastatteltiin neljaa asukasta. Haastateltavat asukkaat valittiin
satunnaisesti muuten, paitsi ettd valinnassa kiinnitettiin huomiota siihen, kuinka kauan
asukas on asunut lltatahdessd. Haastatteluun osallistui yksi lltatdéhden senioritalon pit-
kaaikainen asukas, kaksi muutama vuosi sitten muuttanutta asukasta seké yksi, joka oli
muuttanut taloon aivan askettdin. Talla pyritiin varmistamaan, ettd vastauksissa tulee
esille monipuolisesti erilaisia muuttokokemuksia sekd myods sopeutumisen ja arkiela-

man kokemuksia eri nakdkulmista.

Haastattelut toteutettiin avoimina teemahaastatteluina. Haastattelujen rungon muodos-

tivat etukateen laaditut alustavat kysymykset, jotka loytyvét liitteesta 1. Teemoja olivat
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muun muassa talon muutto, tyypillinen paivé, palvelut Iltatdhdessé ja muualla seké tu-
levaisuus ja toiveet. Puhetta ei juuri rajoitettu ja aiheen annettiin valilla ronsyilla. Talla
tavalla esiin nousi myGds haastateltavan itse tarkeiksi kokemia aiheita ja asioita. Haas-
tattelun pituudet vaihtelivat 60 minuutin ja 90 minuutin valill, ja ne nauhoitettiin haas-
tateltavien luvalla. Asukkaiden haastattelut toteutettiin heidan kotonaan yhtéa ruokalassa
suoritettua poikkeusta lukuun ottamatta. Jokaisen haastattelun tunnelma oli kotoisan

rento.

Toiminnanjohtajan haastattelulla pyrittiin lisédmaan ymmarrysta lltatdhden toimintape-
riaatteista ja —ympaéristosta. Haastattelu oli tunnin pituinen avoin teemahaastattelu, joka
tehtiin toiminnanjohtajan tydhuoneessa ja nauhoitettiin. Teemoina oli Iltatdhden toi-
mintaymparisto, asukkaan muutto Iltatdhden nadkokulmasta, yhteisollisyys talossa, tie-

dotus ja senioritalon henkilokunta. Haastattelun tunnelma oli positivinen ja vapautunut.

Haastattelujen analysointi

Haastattelujen analysointi aloitettiin kuuntelemalla nauhoitukset kahteen kertaan ja Kir-
joittamalla ne auki, vélill&4 sanasta sanaan, vélilla tarkeimmét asiat huomioiden. Koko
puheen sanasta sanaan litterointia ei katsottu tarpeelliseksi, silla puhe harhaili paikoi-
tellen jutusteluksi ja sisélsi tutkimuksen kannalta epdolennaista tietoa. Kuten Ruusu-
vuori ym. esittavat (2010, 14-16), laajaa aineistoa ei ole aina jarkevaa litteroida koko-
naan vaan purettavaksi voi valikoitua tutkimusongelman kannalta olennaiset osat. Tut-
kimusongelma, tutkimuskysymykset tai tutkimuksen tavoite voivat maarittaa litteroin-
titapaa. Tutkijan valinnat ja tulkinta ohjaavat ja jasentévét aineiston késittelya. Tutkija
ei saa aineistoltaan vastauksia ilman kysymyksid, mutta aineisto voi kertoa tutkijalle
mitéd siltd kannattaa kysya. Kun tutkija luopuu omista ennakko-olettamuksistaan ja
kuuntelee aineistoa, saa hén tilaisuuden 16ytda ja nostaa esille jotain uutta. (Ruusuvuori
ym.2010.)

Teemahaastatteluaineisto luokiteltiin teemoittain Excel ohjelmaan, ja luokittelun tulok-
sena syntyi seitsemén pééluokkaa. Oheisessa taulukossa 5 on esimerkki yhden péaluo-
kan sisaltaméasta ylaluokasta ja siihen liittyvista aineistosta poimituista vastauksista.
Luokittelun avulla aineiston l&apik&ynnisté tulee jarjestelmallista tutkimusongelman, ka-

sitteiden seka lahtokohtien mukaisella tavalla. Ongelmien méaarittely luokittelua apuna



59

kayttden voi auttaa niiden ratkomisessa, mutta tutkimuksen kannalta mielenkiintoisem-
paa tietoa saadaan, kun analysointivaiheeessa rikotaan alkuperéisen luokituksen rajoja.
(Ruusuvuori ym. 2010, 18-19.)

TAULUKKO 5. Esimerkki haastatteluaineiston luokittelusta

Paaluokka: kehitettdvaa taloon tulovaiheessa Alaluokka Yldluokka

tarve kotiettamiseen ja
Pitdisi saada opastusta taloon tullessa tiedon jakaminen  [perehdyttamiseen

Mistédn ei ole tullut tietoa saatavilla olevista palveluista. Saattaisi olla hydtyd, jos saisi paperin jossal
kerrotaan talon tavoista, inmisisté

|Téiélté talosta puuttuu taloon kotiuttaminen!

Kukaan muu ei puhunut uudelle asukkaalle, eikd neuvonut, eikd kutsunut mukaan. Olisi térkedd
uusien tullessa, varsinkin jos uusi tunne ketaén. mukaan kutsuminen

[Kun muutimme, kaikki pysyivat koloissaan.

|Tutustuttakaa toiset taloon ja toisiinsa, toisen kunnioitus. tekemisté teillé on.

|Out0a oli tulla t&nne, aina on ik&vé kotiin pain.

|Keittiﬁssé kaikki on korkealla. En saanut mit&én opastusta, paitsi hellasta oli opaslehtinen, kdytannon apua

|Ensivaikute|ma oli outoa, tutustumisvaiheessa oli henkilokuntaa, mutta muuttovaineessa ei ollut ketan

|Uuden tulijan pitdis myos olla aktiivisempi! oma vastuu

7.3 Havainnointi

Koska itsellani ei ole aikaisempaa kokemusta vanhusten kanssa tydskentelysté eika pal-
velu- tai senioritaloasumisesta, koin tarkeana jalkautua ja hankkia tietoa aiheesta myds
aktiivisesti seuraamalla ja havainnoimalla lltatdhden toimintaa. Kavin talossa lukuisia
kertoja kevéan ja kesan 2015 aikana seké ryhmatapaamisissa etté haastattelujen ja eri-
laisten palaverien yhteydessd. Aina kaydessani varasin erikseen aikaa asukkaiden
kanssa kaytavilla jutteluun. Kévin myos asukkaiden kanssa syomassa lounasta. Kuten
Vilkka toteaa (2006, 5), kaikki kokemuksemme perustuvat havaintoihin, joita teemme
arjessa. Vilkka jatkaa edelleen, etta tieteellinen havainnointi eroaa arkipaivana tehta-
vasta havainnoinnista siind, ettd se on jarjestelméallisempad, suunnitellumpaa ja kriitti-

sempaa.

Eri havainnointitapojen rajat, esimerkiksi osallistuvan ja osallistumattoman vélilla, ei-
vét ole aina selvét, koska sité, kuinka paljon ja mihin kaikkeen havainnoijan pitaa osal-
listua, ei ole tarkkaan méaaritelty. Usein tutkija tarkkailee ensin tutkimuskohdetta, tutus-

tuu siihen, ja alkaa vasta sen jalkeen osallistua toimintoihin. (Vilkka 2006, 42.) Né&in



60

tapahtui my6s minun tapauksessani. Ensin kdytin osallistumatonta, tarkkailevaa havain-
nointia, jotta ymparisto ja talon kieli tulisivat tutuksi. My6hemmin ja ryhméssa toimies-
sani kaytin osallistuvaa havainnointia, olin mukana toiminnassa, tekeméssé yhdessé

asukkaiden kanssa.

Minun havainnointiani ohjasi paremman kokonaiskuvan senioritalon eldmésta saami-
nen haastattelujen ja ryhmékeskustelujen tueksi. Tavoitteena oli myds huomioida hil-
jaista tietoa, tapoja ja tottumuksia, jotka ovat ominaisia lltatdhdelle. Seniorimaailma oli
minulle ennest&an vieras ja tuntematon toimintaympdristo, jossa on omat sdéntonsa ja
lainalaisuutensa. Tama on mielestani myds vahvuus, silla ulkopuolisena toimijana olin
véistamatté objektiivinen, minulla ei ollut mink&&nlaisia ennakkokaésityksié eikd ennak-
koluuloja ohjaamassa havainnointia. Suhtauduin jokaiseen asukkaaseen samalla tavalla,
koska en tiennyt mitéén sisdisisté suhteista tai mahdollisista hierarkioista. Tulin kevaan
ja kesan aikana asukkaille jo tutuksi, ja he ottivat minut aina innokkaasti ja positiivisesti
vastaan. Ilmapiiri muuttui selvasti rennommaksi ajan myo6td, vaikka olikin alusta asti
myonteinen. Asukkailla oli huoli, ettd osaavatko he kertoa tarpeeksi ja mita heidan elé-
mastéan saa irti, mutta he olivat samalla erittdin otettuja siitd, ettd heitd kuunnellaan ja
heidan eldmastaan ollaan kiinnostuneita. Mainitsin aina talossa vieraillessani, ettd olen

tekemassa opinnadytetyota ja kirjoitin huomioitani kdynneilta muistiin.

7.4 Tulokset

Tassa luvussa esitellaan aineistonkeruusta saatuja tuloksia. Tulokset on yhdistelty ja ne
esitetadn kolmen paateeman alla. Teemat ovat: lltatdhden nykyinen toimintaymparisto,
palvelupolku asukkaaksi tulosta seka seniorin arki lltatdhdessa. Tulosluvun lopuksi ker-

rotaan kehittdmisryhman toiminnasta ja aikaansaamista.
7.4.1 lltatdhden nykyinen toimintaymparist6 asiakkaan nakokulmasta
Jotta asiakkaan palveluja voitaisiin parantaa ja luoda uutta arvoa, on ensin pyrittava

selvittamdan mahdollisimman tarkasti, millaista asukkaiden elamé talla hetkella on.

Esitutkimuksen tekoon ja asiakasymmarryksen hankkimiseen on kéytetty apuna havain-
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nointia, haastatteluja seké yhteissuunnitteluryhmassa keréttya materiaalia. Haastatelta-
vat asukkaat on luokiteltu numeroittain, ja naihin numeroihin viitataan myogs kaytetta-

Vissa sitaateissa.

Iltatdhden senioriasukas muuttaa vuokra-asuntoon, johon kuuluu vesi ja sauna. Muita
toimintoja tai palveluja asuntoon ei automaattisesti kuulu. Palveluja on saatavilla mak-
sua vastaan seka Iltatdhdeltd ettd ulkopuolisilta toimijoilta, ja seniorit voivat ostaa
kaikki palvelunsa itse valitsemastaan paikasta. Palvelujen ostamiseen ei ainakaan vielé
vuonna 2015 ole saatavissa palvelusetelejd. Osalla asukkaista on etuja esimerkiksi so-
tainvalidien kautta, ja asukkaita rohkaistaankin kayttamaén ulkopuolisia palveluja, silla
Iltatdhden henkilokunnalla ei ole resursseja palvella senioriasukkaita vakituisesti.

Iltatdhden tiloissa toimiva ruokala ja siell& tarjottava lounas on asukkaiden keskuudessa
selvasti suosituin ja kaytetyin palvelu. Suuri osa haastatelluista ja Vire-ryhmén asuk-
kaista osallistuu talossa jarjestettdvadn liikunnalliseen toimintaan jolloin tavalla, osa
kayttdd kuntosalia ja toiset osallistuvat ohjattuihin liikuntatuokioihin. Senioriasukkaat
voivat tilata sairaanhoitajan tarvittaessa maksulliselle kotikaynnille. Terveyspalvelut on
asukkaiden mielesta hoidettu hyvin, terveyskeskus sijaitseee talon naapurissa ja sinne
paasee sisékautta. lltatdhden tiloissa on kaytdssd maksullinen turvarannekepalvelu,
jonka avulla saa yhteyden hoitajiin aina tarvittaessa. Monella asukkaalla on my6s mat-
kapuhelimessa pikavalinta hoitajan numeroon tuomassa turvaa. lltatdhdelld on oma ta-
lonmies, joka saa kiitosta hyvasté ja ystavallisesta palvelusta. Useilla asukkaista kédy
siivoja kotona ainakin silloin tallgin ja toiset kayttavat kampaaja- hieronta- ja jalkahoi-

topalvelua.

”Mulla kéy sotainvalidien siivooja kerran kuussa. Talossa vahan vaked, toivovat-
kin etta kaytetaan ulkopuolisia. ”. (Asukas 3.)

Valkealan kylassa on hyva ruokakauppa ja muut peruspalvelut pankkia lukuun otta-
matta. Uimahalli, kirjasto ja seurakunnan toimintatilat ovat kéaytettavissa kavelymatkan

paassa. Valkealasta l6ytyy myos teatteri.

Asukkailta sai kiitosta erityisesti se, ettd lltatdhdessa pyritddn sailyttaméan kodinomai-

nen tunnelma. Henkilokunta auttaa kykyjenséd mukaan asioissa, jotka eivat valttamatta
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kuulu heid&n toimenkuvaansa, esimerkiksi oven avaamisessa jos avaimet ovat jaaneet

sisaan.

Senioreilla on pitka eletty elamé takana, ja heiltd 10ytyy mitd erilaisimpia taitoja seka
my0s virkeyttd ja toimintakykya tehdd arkisesta elaméstd monipuolisempaa ja viredm-
péd. Erés asukas kiteytti nykyisia toimintoa sanomalla, ettd talossa on paljon tapahtu-
mia, joissa joku ulkopuolinen esiintyy. Toiveena olisi paasta itse tekemaan ja osallistu-
maan. Asukkaat eivét odota, ettd joku huomioisi heitd mitenk&én erityisesti, koska he

eivat maksa palveluista.

"Kaikki palvelut tulevat ulkoapdin, kopottelemme kuuntelemaan laulua, istumme
yleisond ja sitten kopottelemme takaisin, mutta emme itse tee mitddn . (Asukas 1.)

Iltatahden tiloissa saatavilla olevia palveluja pidetddn monipuolisina ja riittavina. Se-
nioriasukkaat arvostavat sitd, ettd he voivat itse maaritella mitd palveluja kéyttavat ja
valita itselleen sopivat tuottajat. Vaikka Iltatdhden tarjoamia palveluja pidetéén riitta-
vana tassa elaménvaiheessa, turvaa tuo ajatus siitd, etta jos kunto heikkenee, niin talo
voi tarjota tehostettua hoivaa koko loppueldman ajaksi. Erés asukas totesikin, etta Ilta-

téhti on todellinen ”luksustalo” verrattuna moneen muuhun paikkaan.

7.4.2 Palvelupolku asukkaaksi tulovaiheessa

Y hteissuunnitteluryhmatapaamisten ja haastattelujen avulla selvitettiin asukkaiden ko-
kemaa muuttoprosessia. Erityisesti aineiston keraamisessa kiinnitettiin huomiota tutki-
muskysymykseen: Miten uusien asukkaiden palvelukokemuksesta taloon muuttaessa
saataisiin mahdollisimman arvokas?” Palvelupolun kuvaamisessa on pyritty saamaan
tietoa siitd, miten uusi asukas kokee senioritaloon muuttamisen, ja miten Iltatéhti on
palvellut uutta asukasta muuttoprosessin aikana. Kuvaan 9 on keratty muuttoposessin

paakohtia ja niita avataan seuraavissa alaluvuissa.
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Syitd muuttoon

Muuttoprosessi
kaytdnnossa

Tuntemuksia

Miksi juuri taloon
lltatahti

Taloon
perehdyttdminen
ja sopeutuminen

Ensimmaiseksi tutkittiin syitd, minka takia ikaantyneet ylipaansa valitsevat senioritalon

tullessa

KUVA 9. Asukkaan muuttoprosessi

Syita muuttoon

asumismuodokseen. Haastatteluiden ja ryhmétapaamisten perusteella kavi ilmi, etta ter-
veydentilan muutokset ovat olleet usein syyna sille, ettd vanha asunto on kaynyt sopi-
mattomaksi. Osalla asukkaista on ollut liikuntakykya heikentévié sairauksia, joten ela-
minen omassa talossa, jossa on fyysistd voimaa vaativia arjen askareita, on tullut kay-
tdnndssd mahdottomaksi. Toinen haastava asumismuoto on ollut hissiton kerrostalo.
Liikuntakyvyn huononnuttua ei ikd&ntynyt voi enda asua talossa, jossa hén joutuu kul-
kemaan portaita pitkin esimerkiksi rollaattorin kanssa. Myds elamantilanteen muuttu-
minen, kuten leskeksi jadminen, on ollut osalle syy asumismuodon valintaan. Vanhan

asunnon kunnossapito on kaynyt liian raskaaksi yksin tehtéavéksi.

Edelleen yhtend muuttoon vaikuttaneena tekijana on ollut se seikka, ettd asukkaat pita-
vét tarkednd omaisten, erityisesti lasten, huolen vahentdmista. Lasten tuki ja huolehti-
minen oli kaikille mukana olleille senioreille merkitsevad, mutta asukkaat kokivat jol-
lain tapaa olleensa jo muille vaivaksi vanhoissa, usein kunnossapitoa vaativissa talois-
saan. Lahipiiria ei kehdattu vaivata liian usein, vaikka monet olisivat tarvinneetkin jo
enemman apua monissa kaytannon askareissa. Seniorit ajattelivat, ettd kun he muuttavat
yhteis6llisemman asumisen piiriin, niin myos lapset tietavat, ettd he ovat jonkunlaisen
tuen ja valvonnan alla. Tamén katsottiin lisddvan asukkaiden omaa turvallisuuden tun-

netta ja vdhentdvan myods omaisten huolehtimisen tarvetta.
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Moni hyvakuntoisista asukkaista oli miettinyt jo tulevaa elamaansa eteenpéin ja pyrki-
nyt ennakoimaan mahdollista ja jossain vaiheessa i&n véistamatta tuomaa kunnon hei-
kentymistd. Senioritalossa saa apua sittenkin, kun kunto huononee, mutta asukkaat ovat
ajatelleet, ettd muuttaa kannattaa jo nyt etukéteen, kun voimia vield on tallella. Enna-
koivassa ajattelussa on huomioitu myos lapset ja heidan taakkansa keventaminen:

"Muutin aika hyvikuntoisena, lapset ihmettelivdt, ettd miten sie jo sinne. "Mulla
oli ajatus, ettd muutan silloin kun vield ite kykenen muuttamaan.” (Asukas 1.)

Yksindisyys vanhassa talossa oli myds syy asumismuodon vaihtoon, ja motiivi muutolle
yhteisdllisempédan asumiseen. Yksindisyys lisad idkkaiden turvattomuuden tunnetta, ja
senioritalon tarjoamasta yhteisollisyydesta ja joukkoon kuulumisesta haettiin apua ta-
han:

“Edellisessa asunnossa tunsin turvattomuutta, mies oli jo kuollut, hissiton 3-ker-
roksinen. talo. Liikkuminen oli hankalaa enkd tuntenut sieltd ketddn. ” (Asukas 3.)

Osa senioreista oli kypsytellyt ajatusta muutosta pikku hiljaa ja lopulta paperit paatettiin
laittaa esimerkiksi silmiin osuneen lltatdhdesta toiminnasta kertonvan lehtijutun perus-

teella.

Miksi juuri lltatahti?

Tutkittaessa syita juuri lltatdhden valintaan, nousi esille se, etta Iltatahti on ollut tuttu
talo jo entuudestaan monille paikallisille asukkaille. Asukkaat ovat jo ennen muuttoa
kayttaneet talonssa olevien palveluntuottajien palveluja, kuten hierontaa ja lounasruo-
kalaa. Osa on osallistunut Iltatdhden jarjestamiin tapahtumiin ja tutustunut toimintaan
sitd kautta. Erittain tarked tulokanava monille ovat olleet jo lltatdhdessa aikaisemmin
asuvat senioriasukkaat. He ovat kertoneet talosta omia positiivisia kokemuksiaan ja
houkutelleet myds muita hakeutumaan taloon. Néiden suosittelijoiden vélittdmat oma-
kohtaiset kokemukset ovat olleet tarked tekija monelle asukkaaksi hakemista vasta har-

kitsevalle.

Osalla asukkaista talon valintaan on vaikuttanut osittain sen maantieteellisen sijainti.
He ovat halunneet palata vanhuuden péiviksi joko omille tai vanhempiensa kotiseu-
dulle, omille juurilleen. My0s toiminnanjohtaja totesi, ettd “’valkealalaiset pitdvat taté4

valkealalaisten paikkana” (Kaitainen 2.7.2015).
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Iltatdhden senioriasuntojen omistusmuoto on ollut yksi taloon muuttoa puoltanut tekija.
Kaikki asunnot ovat vuokra-asuntoja, ja monet asukkaat ovat mielténeet positiiviseksi
sen, etté heidan ei endi tarvitse ostaa ja sijoittaa omaan asuntoon. Pdinvastoin, moni on

myynyt vanhan omistusasuntonsa ja saanut néin varoja kaytettavakseen.

Tietoa Iltatdhden senioritaloista on saatu paikallislehdestd. Lehti on ollut térkein kau-
pallinen tiedotuskanava myds uusiin, vasta valmistuneisiin asuntoihin muuttaneilla
asukkailla. L&hes kaikki asukkaat lukevat paikallislehted, jossa uusista valmistuvista
asunnoista on ollut ilmoitus. Moni asukkaista on saanut tietoa lltatdhdesté jo talossa
asuvien kertomusten ja omatoimisen esittelyn avulla. Joku on soittanut omatoimisesti
taloon ja kysynyt ohjeita asunnon hakemiseen, joku on tullut vierailulle ja pyytanyt
henkilokuntaa esitteleméén taloa.

Muuttoprosessi kaytanndssa

Asuntoa haetaan tayttamalla asuntohakemus. Hakupapereita saa Iltatahden toiminnan-
johtajalta tai ne voi tulostaa Itatdhden internetsivuilta. Asukas tayttdd hakemuksen ja
toimittaa sen taloon joko postitse tai henkilokohtaisesti toiminnanjohtajalle. Vanhojen
asuntojen asukasvalinnoista ilmoitetaan puhelimitse ja uusien valmistuvien asuntojen
valinnoista Kirjeitse. Lapset ja ystavat ovat toimineet kdytanndssa tarkeimpéna muutto-
apuna. Osa asukkaista on kayttanyt myos kaupallisia muuttopalveluja. Kaikki asukkaat

kokivat kdytannon muuttotilanteen jokseenkin helpoksi.

“"Muutto kaytanndssa oli helppo, ei tarvinnut ottaa mukaan muuta kuin mita
taalla tarvitsen, ei ollut tavaroiden mahduttamista. ” (Asukas 3.)

”Muutto sujui kitkatta, lapset hoitivat kaytannon asiat... ” (Asukas 4.)

Vanhaa asuntoa ei juuri ikavoida, vaikka se mielessa valilla kdykin. Osa mainitsi, etta
joskus ohi ajetaan, mutta sisélle ei ole endd halua menna. Hyvaa mielté tuottaa tieto,
ettd joku asuu ja huolehtii asunnosta, kun taas myymattoman tai ransistyvan talon tai

pihan kohtalo mietityttaa.

Tuntemuksia taloon tullessa
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Erdassa kehittdmisryhman tapaamisessa peilattiin ovi-korttien avulla asukkaiden tunte-
muksia siitd vaiheesta, kun he saivat kuulla asunnon saannista. Kartoitimme asukkaiden
ensivaikutelmia Iltatdhdestd sekd tunteita, joita timén eldamanmuutoksen aikaan herési.
Asukkaiden tunteet olivat taloon tullessa péaséantoisesti erittéin positiivisia, seniorit
tunsivat kiitollisuutta, turvallisuutta ja mielenkiintoa uutta elamanvaihetta kohtaan. Il-
tatahti esiintyi tulevien asukkaiden mielikuvissa viihtyiséand, kodinomaisena ja kauniina
paikkana. Joillekin se edusti paluuta juurille, lapsuuden maisemiin. Asunto oli jonkun
ensimmaéinen oma koti ja joku koki sen viimeiseksi kodikseen. Koti ja kodin henki ko-
rostui vastauksissa. Uusi ajanjakso eldméssa vaati joidenkin asukkaiden mielesté so-
peutumista, ja muutto uudenlaiseen ympéristoon heratti osalla myds vierauden tunteita.
Ryhmaélaisten yleinen mielipide oli, ett4 vanha oma koti ei aina ole paras paikka, vaikka
moni niin vaittaa tai uskottelee, ja on jopa ollut erddnlainen tabu sanoa, etta ei jaksa
endd hoitaa kotia. Ryhmalaisten mielestd heidan on talla hetkella paras olla seniorita-

lossa, vaikka kaikki ei aina taydellista sielldkaén ole.

Taloon perehdyttaminen ja sopeutuminen

Ryhmadssa ja my6s haastatteluissa kavi ilmi, etta talon tapoihin tutustuminen ja sopeu-
tuminen seké erilaisiin toimintoihin osallistuminen on yleensé ollut taysin asukkaan

omalla vastuulla.

“Ensivaikutelma oli outoa, tutustumisvaiheessa oli henkilokuntaa, mutta muutto-
vaiheessa ei ollut ketdan . (Asukas 4.)

Iltatahdella ei ole ollut etukateen suunniteltuja perehdyttamistoimia, kun uusi asukas on
muuttanut talossa vapautuneeseen asuntoon. Vanhat asukkaat ovat huomanneet asian,

ja osa heistd on myds pyrkinyt auttamaan uusia tulokkaita asumisen alkuun.

"Nyt tuli uusi asukas, Mid kysyin: mitdhdn etsit? Aii, et tiedd missd on varasto-
kopit. Mia sanoin, no mennaan katsomaan ja jos sulla on aikaa, niin kierretaan
ja katotaan paikat. Sanoin: Ja pitaa tulla sinne missd toiset on!”(Asukas 1.)

”Kukaan muu ei puhunut uudelle asukkaalle, eikd neuvonut, eikd kutsunut mu-
kaan. Se olisi tarke&a uusien tullessa, varsinkin jos uusi ei tunne ketdan. ” (Asukas
2.)
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Rohkeimmat ja aktiivisimmat uudet asukkaat ovat itse lahteneet tutustumaan taloon ja
yhteisiin tiloihin. Joillain on ollut jo ennestéén tuttuja asukkaina ja tasta on ollut suuri
apu sopeutumisessa. Kun jo talossa asuva tuttava tietda talon tavat, saa uusi asukas
opastusta ja tietoja sekd padsee nopeasti mukaan yhteisoon. Vanhojen asukkaiden mer-
Kitys ja tuki uudelle asukkaalle koettiin tarkeaksi tekijaksi, vaikka tulokas ei tuntisikaan
talosta ket&an. Vanhat asukkaat ovat pyrkineet rohkaisemaan uusia tulijoita tutustumaan

muihin ja osallistumaan yhteisiin hetkiin.

“Uusi rouva seisoi pimeessd rapussa ja sanoi, tdd on niin pitkdd tdd aika... Mid
sanoin, eika oo, tossa on lehdet, lue, tossa on valo, ja kohta ténne tulee kave-
reita... "(Asukas 2.)

“Meill& riittd& juttua, aiheet vaihtelee, ei puhuta samoista asioista. Perussamat
ihmiset, ei siihen oikeen tuu ulkopuolisia, uusi asukas kun tuli niin houkuteltiin
mukaan.” (Asukas 1.)

Asukkaat tiedostivat muuttavansa vuokra-asuntoon, joka ei kuulu palvelujen piiirin ,ja
osa on sitd mieltd, ettd on uusien asukkaiden vastuulla “opetella ite”, ottaa selvdd kay-

tannon asioista oma-aloitteisesti.

7.4.3 Senioriasukkaan arki lltatahdessa

Haastatteluissa ja havainnoilla pyrittiin saamaan mahdollisimman yksityiskohtaista tie-
toa asukkaiden arjesta kaytannon tasolla, jotta ymmarrettaisiin asukkaan nakokulmasta
senioritalon arkea, arvoja, toiveita ja myds huolia. Asukkaiden tarpeiden selvittdminen
asiakasymmarryksen kautta on merkityksellistd, jotta asiakkaan kokemaan arvoa voi-
daan nostaa. Jo pienilld muutoksilla arkielaméssa voi olla suuri arvoa tuottava merkitys,

jos ne on oikein toteutettu.

Tyypillinen arkipaiva

Tassa alaluvussa kuvataan haastatteluaineiston pohjalta luotua tyypillisen senioriasuk-
kaan normaalia arkipdivaa. Kuvaus on luotu yhdisteleméll& haastattelumateriaalissa sel-
keimmin esiin nousseita seikkoja, eik& taten ole suoraan kenenk&an yksittaisen asuk-

kaan eldmastd, vaan tyyppiesimerkki asukkaasta.
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Asukas herédd oman aikataulunsa mukaan ja tekee aamutoimet itsendisesti omassa ko-
dissaan. Taman jalkeen h&n puuhailee arjen askareita, lahtee lenkille tai kokoontuu

oman talonsa ala-aulaan jutustelemaan muiden asukkaiden kanssa ja lukemaan lehtia.

... aamutoimien jdlkeen ldhden alas, eteiseen. Sinne tulee lehti ja kasaantuu vi-
ked, yks sun toinen. Jutellaan...” (Asukas 1.)

“Tossa alhaalla puhutaan milloin mistakin, yleensa menneitd muistellaan. Hyvin
vahan endd tdma Kreikan tilanne koskettaa. Menneesta elamé&sta puhutaan.”
(Asukas 3.)

Iltatdhden tiloissa toimivaa ruokalalounasta asukas kayttaa ahkerasti, ja ainakin silloin
talléin melkein kaikki muutkin asukkaat kdyvat syéméassa. Lounas on paitsi arkea hel-
pottava palvelu, myos tarked sosiaalinen tapahtuma. Lounaalla vaihdetaan kuulumisia
ja istuskellaan rauhassa kahvikupin aarelld. Joskus lounas voi olla asukkaan péivén ai-

noa sosiaalinen tapahtuma.

“Yleensa kun mennaan sydmaan, ryhmitytaan poytiin ja vaihdetaan kuulumisia.
Se on mukava ja sosiaalinen tilaisuus. Hintaan siséaltyy myods sosiaalinen puoli.
Mia oon aatellu etté se myoski merkitsee.” (Asukas 3.)

”Aluksi tein ite ruuat, nyt kdytan enemman lounasta”. (Asukas 1.)

Ruokalassa myytava lounasruoka on yleisesti ottaen hyvéa, kehittamista loytyisi I&-
hinna lounaan ajoituksesta seké ruokahetken rauhallisuudesta. Osa asukkaista on sité

mieltd, ettd lounas on tarjolla liian aikaisin, kun illalla ei ole endé ruokailua.

Iltapaivélla asukkaalla on aikaa osallistua esimerkiksi talon jarjestamiin viriketuokioi-
hin, kuten kerhoon tai varityshetkeen, kayda lenkilld, kokoontua talon alakertaan jutte-
lemaan tai vain olla. Asukas on kotona pitkin pdivaa, mutta varsinkin illalla. Iltaisin

televisio nayttelee suurta osaa asukkaan eldmassa.
”Illalla aika harvoin tulee lahdettya, ei ole mitaan tilaisuuksia poikkeuksia lukuun ot-
tamatta. Kattelen telkkaria ja olen netissa. ” (Asukas 3.)

“Televisio nayttelee suurta osaa minun eldmassani saatan katsoa 5 tuntia illassa.”
(Asukas 2.)

Aika kuluu myos lehtid lukemalla, ristisanoja tayttamalla tai vain olemalla ja pienia

askareita suorittamalla. Nuoremmilla asukkailla on kdytdssaan tietokone ja he viettavat
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aikaa internetissa. Toisia asukkaita ei tohdi iltaisin hairitd, ainakaan ilman ennakkoil-
moitusta, ellei asia ole térkea tai kiireellinen. Talon tarjoama toiminta painottuu aamu-

ja iltapaivadn, ja monesti illat tuntuvat pitkilta ja hieman yksinaisilta.

Toimintaa talossa

Asukkaiden elamaan kuuluu normaalien paivérutiinien lisaksi myos erilaista itse jérjes-
tettya toimintaa. Suurin osa senioreista on vield hyvin toimintakykyisia, joten he kyke-
nevét tekemé&én omatoimisesti monenlaisia asioita. Osalla on auto kéyt0ssé ja silla péa-
see hoitamaan asioita ja tapaamaan kauempanakin asuvia tuttavia. Osa on loytanyt se-
nioritalossa asuessaan uuden harrastuksen, esimerkiksi korttien askartelun tai varittdmi-
sen, tai herattanyt henkiin vanhoja taitoja kuten nikkarointia ja k&sit0ita. Osa asukkaista
pelaa korttia kesken&én ja toiset kyldilevat ahkerasti naapurustossa. Kévelylenkkeily on

erittain suosittu harrastus niiden asukkaiden keskuudessa, joilla ei ole liikuntarajoitteita.

”Olen pyrkinyt, ettd joka pdivi jonkun lenkin teen.” (Asukas 4.)

“Pihalla "lasipalatsissa” olemme paistaneet makkaraa”. (Asukas 1.)

Silloin talléin aktiivisimmat asukkaat jarjestavét pienimuotoisia yhteistapahtumia se-
nioritalolaisille, esimerkiksi epévirallisia pikkujouluja tai kesdisin makkaranpaistoa.
Erds asukas jarjestdd arpajaisia ja eras pyorittaa kirpputoria yleisisissa tiloissa. Asuk-
kaat ovat myods tehneet kasitoitd ja kortteja, jotka ovat myynnissa aulatilassa. Saadut
tuotot kaytetdan yhdessa sovittuun virkistystoimintaan, kuten esimerkiksi retkiin. Osal-
listuminen toimintaan edellyttdd oma-aloitteisuutta ja tietoa kulloinkin menossa olevista

tapahtumista.

Myos lltatahti jarjestad asukkaille erilaisia viriketuokioita ja -tapahtumia. Talon ilmoi-
tustauluilla on nahtavissd ”Viikkovinkkari”, seuraavan viikon lukujérjestys, johon on
merkitty talon jarjestdmat aktiviteetit. Talla hetkelld senioritalon virkistystoiminta on
osittain yhteistd palveluasunnoissa ja ryhmakodissa asuvien kanssa. Palvelukeskuksen
yhteisissé tiloissa vierailee ulkopuolisia musiikkiesiintyjid, vaatemyyjia sekd mm. ka-

verikoiria.
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”Sitten kdydaan naissa, esim. tuolijumpassa, kuntosalilla kerran viikossa. Ollaan
jumpissa omissa ryhmissa ne jotka liikkkuu itekseen ja me jotka tarvitaan apua. ”
(Asukas 2)

”...perjantaina on bingo se on alunpitéen talon, yhtena kesana pidettiin itte. Sit-
ten on muita talon tilaisuuksia. retkid yms. ”(4sukas 3.)

Asukkaat ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia talon jarjestamaan yhteiseen toimintaan, ja
sitd on heidan mielestéan riittdvasti. Seniorit arvostavat sité, etta heille on tarjottu lii-
kuntamahdollisuuksia ja ulkopuoliset esiintyjat ruokalassa saavat lahes aina kiitosta.
Vastauksista kuulsi 1api se, ettd asukkaat ovat paasaéantoisesti olleet vastaanottava osa-
puoli viriketoiminnassa. Asukkaan tehtdvana on ollut ainoastaan paattaa, osallistuuko
han jarjestettyyn toimintaan vai ei, muu on ollut valmiiksi jarjestetty. Yhdessa ideoi-

mista ja asukkaiden kuulemista toiminnan kehittdmisessa ei ole aikaisemmin juuri ollut.

Arjen kipukohtia

Vaikka senioriasukkaat pitdvat elamaansa paasaantoisesti hyvand ja ovat Kiitollisia
asunnostaan senioritalossa, 10ytyy arjesta myos kipukohtia. Monella hyvékuntoisella
asukkaalla on vield virkeytté ja toimintatarmoa jaljella. EI&ma on siind pisteessd, etta
vihdoin on omaa aikaa itselle. Osa asukkaista osaa nauttia tastd, osalle tdmé on uusi ja
vaikea asia, silla aikaa on liikaa, eikd se tunnu kuluvan. Monet toivovatkin viela ny-
kyistd enemman sisdltoa taman kaiken yliméaaraisen ajan tayttdmiseen. Lisaa ajankulua

helpottavaa tekemisté kaivattaisiin erityisesti ilta-aikaan.

”Illat ovat pitkid, monet seuraavat televisiosta Emmerdalea ja Salkkareita. Ennen
niita ja niiden jalkeen on tyhjaa. ” (Asukas 1.)

’Lisaa toimintaa voisi olla illalla” (Asukas 4.)

Seniorit kokevat toisinaan arvottomuuden tunteita. 1900-luvun ensimmadisella puolis-
kolla syntyneet suomalaiset ovat aina aikaisemmin elaméssaan tottuneet tekemaan an-
karasti toitd, olemaan hyddyksi ja hoitamaan mahdollisesti hyvinkin isoa taloa ja per-
hettd. Nyt kun aikuisvuosien eldmanty6 on tehty, voi arki tuntua tyhjalta, jos péaiville ei
ole loydettavissé uusia merkityksid. Yhteiskunnan yleinen ilmapiiri vaivaa osaa se-
nioriasukkaista, he seuraavat uutisia ainakin jollain tasolla ja lukevat jatkuvista s&as-

toist4 ja ongelmista vanhusten hoidossa.
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“meistd aina tuntuu, ettd olemme vain menoerd, hyddyttémia ihmisia, jotka on
saatava laitettua jonnekin pois silmista. ~ (Asukas 2.)

“Hoitajilla on kiire, miten sellainen asukas voi, joka tarvii enemman apua. En
usko ettd hoitajat joutavat tekemaan ylimaaraista. ” (Asukas 3.)

Toisten asukkaiden yksindisyys mainittiin vastauksissa, vaikka kukaan ei kertonut suo-
raan olevansa itse yksindinen. Yksindisyytté voi olla vaikea tunnistaa, jos asukkaat eivat
itse ota sitd esille. Vanhemmat ikdpolvet on usein kasvatettu ajattelemaan, etta toisia ei
kehtaa vaivata eikd kuormittaa omilla ongelmilla, pit&a yrittaa parjata ominensa. Vaatii
luottamusta ja rohkeutta ruveta kertomaan vaikeista asioista muille. Suurin osa asuk-
kaista asuu yksin, ja monet kertovat toivovansa seuraa, kaveria arkiseen elaméan kuten
lenkille, iltakahville tai vai istumaan ja juttelemaan. Jollekin riittéisi toisen ihmisen lau-

suma hyvan yon toivotus.

"Tddlld on ddrettomdn paljon ihmisid, jotka ovat yksin. Olen kuullut monien eld-
mantarinat, he purkautuvat, kun ovat yksin: pitéisi uskaltaa kysya useammin:
mitd sulle kuuluu...” (Asukas 1.)

Asukkaiden huolena on usein my6s se, huomaako kukaan, jos jotain ikavéa tapahtuu.
Jotkut ovat rakentaneet turvaverkkoa muiden asukkaiden kanssa ja vaihtavat esimer-
kiksi joka aamu lehden samaan aikaan. Toisen asukkaan lapset soittavat joka paiva ja

varmistavat, ettd kaikki on hyvin.

Kaytdnndn kodinhoitoon liittyvét asiat uudessa seniorikodissa ovat aiheuttaneet mo-
nelle jonkinasteista padnvaivaa. Asukkaat muuttavat useimmiten vanhemmista asun-
noista, joissa on ollut erilainen tekniikka. Jollain ei koskaan ennen ole ollut esimerkiksi
lukkoa talon ovessa. Suurimmat vaikeudet koettiin kodinkoneiden kaytossa, esimer-
Kiksi lieden kaytto on ollut hankalaa pienestéd ohjelehtisestd huolimatta. Keittiét on mi-
toitettu nykystandardien mukaisesti, hyllyt ja tavarat ovat korkealla. Moni on kehitellyt
omia apuvalineitd tavaroiden kasittelyyn, osa pyytaa suosiolla apua esimerkiksi lapsil-
taan. Talonmies on pidetty henkild ja kéytettavissd, mutta moni ei kehtaa vaivata hanta
pienilld asioilla, koska hén on turhan kansoitettu” muutenkin. Talonmies myds laskut-

taa lisépalveluista.

Iloa ja hyvaad mieltd tuovia asioita
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Iltatdhden seniorit, ainakin tdman aineistonkeruun kohderyhmé, osaavat myds nauttia
elamadsté ja arvostaa jokaista paivaa. Monella on jo ollut jonkinlaisia terveyshuolia, jo-
ten nykyistd kuntoa, toimintakykya ja mahdollisuutta el&a taysipainoista ja itsendista
elam&é arvostetaan todella korkealle. Jokainen asukas koki Iltatahden parhaaksi mah-
dolliseksi asuinpaikaksi itselleen talla hetkelld. Vaikka menneitd muistellaan usein ja
muistoista saadaan voimavaroja, asukkaat ovat hyvéaksyneet ikdnsé ja elavat elamaansa
tassd ja nyt. Seniorit arvostavat ja vaalivat kuitenkin myds perinteitd, esimerkiksi omilta

vanhemmilta opittuja taitoja, arvoja ja kéytostapoja.

"Nykyddn suhde tyohon on erilainen kuin 20 ja 30 luvulla. Olen kiitollinen van-
hemmilleni, ettd opettivat tekemdidn tyotd, se on eldmdn selkdranka.” (Asukas 3.)

“Jos joku valittaa tddlld olosta. kaykdon ensin katsomassa, miten hyvin taalla
kaikki on” (Asukas 2.)

Omaa kotia arvostetaan, samoin itsendisyyttéd ja mahdollisuutta p&attaa omista asioista.
Pienet arkiset asiat tuovat hyvaa mieltd. Ohikulkevan asukkaan hymy tai pieni ystéval-
linen ele voi pelastaa toisen asukkaan pdivan. Se, ettd joku valittad, merkitsee todella

paljon ja antaa voimaa arkeen.

“Hyvéa mieli tulee myos itselle, kun muut huomioivat, eivatka vain arvostele. Tal-
lainen positiivinen palaute kantaa eteenpain.” (Asukas 1.)

7.4.4 lltatahti yhteisona

Yhteisollisyyden toteutuminen Iltatdhdessé on asia, joka jakaa asukkaiden mielipiteita.
Kaikki ovat sitd mieltd, etta talossa on yhteisollisyytta, mutta se ndhdaan monella eri
tavalla. Osa asukkaista kuuluu johonkin tiettyyn, usein melko tiiviiseen porukkaan, kun

taas osa ei osallistu kanssakdymiseen muiden kanssa juuri millaan tavalla.

”Oma porukka on muodostunut, tervetulleita ovat kaikki jotka haluavat, eivat il-
meisesti halua tulla...” (4sukas3.)

Asukkaiden ryhmaytymisessd on havaittavissa jaottelua senioritalojen vélilla. Kahden
eri aikaan valmistuneen talon, Téhteld 1:n ja Tahteld 2:n asukkaat viihtyvat omien talo-

jensa ala-auloissa omissa porukoissaan. Puhutaan “meistd” ja “teistd” kun viitataan eri
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talojen asukkaisiin. Jaottelua tapahtuu vield selvemmin lltatdéhden palvelupuolen asuk-

kaiden suuntaan.

Myos alusta asti "ykkdsessd” tai "kakkosessa” asuneet, asukkaiden kielelld niin sanotut
“alkuasukkaat”, ovat hitsautuneet vuosien saatossa yhteen ja tuntevat toisensa padsaan-
toisesti paremmin kuin mybhemmin muuttaneet asukkaat. Yksittdisen uuden asukkaan
voi olla vaikeaa tuntea heti kuuluvansa mihinkaan porukkaan. Yhteison sisalla asukkai-
den keskuudessa vaikuttaa vahvoja persoonia, ja yhteison kéyttaytymisessa on paljon
Kirjoittamattomia séant6jd, jotka aukeavat vasta kun talon tapoihin paasee kunnolla tu-
tustumaan. Yhteisollisyys rakentuu osittain aktiivisten asukkaiden pyorittdmén toimin-
nan ympérille, ja aktiiveilta on totuttu myds odottamaan aloitteita. Osa haastatelluista
sekd Vire-ryhmaélaisista totesi itse olevansa tétd aktiivisinta ja ddnekkéintd porukkaa.
Asukkaat ilmaisivat huolensa niiden asukkaiden puolesta, joita ei “ndy missddn”. Toi-
mintaan osallistuvia asukkaita askarruttaa, miten néihin asukkaisiin saisi yhteyden ja

tiedon siitd, mita heille kuuluu.
“Taalla on paljon sellaisia ihmisi& ja paljon pariskuntia, jotka eivéat tule mukaan
toimintaan eivatka tapaa muita. ” (Asukas 1.)

”Arvostelua saan kun teen paljon. Jos en tee, niin tulee: etkos sie tee?”
(Asukas 1.)

Erityisesti haastatteluiden avulla kavi ilmi, ettd yksinaisyys ja puutteellinen tai epaasa-

arvoinen yhteiséllisyys ovat asioita, joihin toivotaan muutosta:

“Yksindisyys ja yhteisollisyys ovat tddlld sellaisia asioita, jotka pitdisi pddstd
murtamaan.” (Asukas 1.)

“Tutustuttakaa toiset taloon ja toisiinsa, kunnioittamaan toisia, tekemista teilla
on” (Asukas 1.)

Erds asukas on ratkaissut tarjotun toiminnan ja oman aikansa itsedédn hyvin tyydyttavélla

tavalla ja osaa nahda sekda oman yksityisyyden etta yhteisdllisyyden hyvat puolet.

”Mie tykkaan olla myos yksin, menen mukaan silloin kun huvittaa. ” (Asukas 3.)

Asukkaat ovat valmiita tekemaan toita sen eteen, ettd jokaisella olisi hyva olla talossa.
Iltatéhti ndhddén vahvasti “omana talona”, ja talon henki vaikuttaa jokaiseen siella asu-

vaan ja tyoskentelevaan ihmiseen.
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7.4.5 Senioreiden kehittdmisryhma Vire

Senioreiden kehittdmisryhmén tarkoituksena oli paitsi keréta tietoa asukkailta, myods
laittaa alulle toimintaa talossa muuttava ryhmé, joka jatkaa olemassaoloaan opinndyt-
teiden tiedonkeruun jalkeenkin. Ryhmén perustamista ja toimintaa voidaan taten myos
arvioida tuloksissa.

Ryhmén muodostaminen oli vaivatonta, asukkaat olivat motivoituneita alusta alkaen, ja
tunnelma vapautui mitd enemman tutustuimme toisiimme. Jokainen ryhméléinen osal-
listui toimintaan kuntonsa mukaan, jota pidimme erityisen hienona. Ryhmaldiset myos
auttoivat toisiaan tapaamisten aikana, jos joku ei kuullut, niin toiset kertoivat. Ryhmalla
oli hyvé tydmoraali sekd ryhmékuri; aiheesta lipsuva jasen opastettiin nopeasti takaisin
teeman pariin. Oli mielenkiintoista havaita, miten jokaisesta tilaisuudesta muodostui
aito vuorovaikutustilanne, jossa kaikki, sekd me opiskelijat etta seniorit, saivat uusia
nakokulmia. Pyrimme valilla myds haastamaan asukkaita ajattelemaan asioita hieman
toisesta ndkdkulmasta ja ainakin osan kohdalla myds onnistuimme téssd. Toimintaa
aluksi epéilevia jasenia saatiin innostettua ja heistd tuli ryhman kantavia jasenid, jotka
esittelivat omia taitojaan my6s muille. Ryhmén toiminnan vakiintuessa kaikki osallis-
tujat l10ysivat omia voimavarojaan ja rupesivat myos itse luomaan ja ehdottamaan toi-
mintaa. Syksylla 2015 jarjestettiin asukkaiden omasta toimesta mm. koko talolle avoin

luento seka puutyonayttely.

Vire-ryhman toiminta jatkuu, ja uusia hankkeita on jo suunnitteilla. Syksylla 2015 ryh-
man toiminnasta on tekeilla lehtiartikkeli maakunnalliseen lehteen, ja naapuripitdjan
senioritalon edustaja on tulossa tutustumaan ryhmén toimintaperiaatteisiin. Tavoitteena
on ollut, ettd ryhma lahtisi myos elaméaén omaa elamaansa. Me opiskelijat olemme ol-

leet vain toiminnan alkuun saattajia ja rohkaisijoita.

Vire ryhmén tarkeimpid saavutuksia on ollut asukkaiden aktivoiminen ja itsendiseen
toimintaan kannustaminen. Ryhmé on rohkaissut asukkaita ottamaan vastuuta hyvasté
arjesta itselleen ja tata kautta on luotu mahdollisuuksia uuden arvon luomiseen. Saavu-

tuksena voidaan pitd4d myo6s asukkaiden tutustuttamista toinen toisiinsa ja uudenlaisen
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yhteiskehittdmisen ajattelutavan siemenen kylvamista asukkaiden ja lltatdéhden henki-
I6kunnan keskuuteen. Asukkaille on ryhman avulla luotu véyla, jonka kautta he voivat
nyt ja jatkossa itse ottaa aktiivisemman aloitteentekijén roolin, kehittdd oman yhteisonsa
toimintaa ja viedd asioita eteenpéin talon sisalla oikeille henkildille. Osallistava toi-
minta lisdd arvoa myos lltatahdelle, sill4 tyytyvaisemmat ja toimintakykyisemmat asuk-
kaat parjaavat pidempéén ilman hoivapalveluja. Yhteistoiminnan avulla on mahdollista
parantaa koko lltatdhden kulttuuria entisté yhteisollisempdéan, avoimempaan ja asiakas-

l&htdisempéén suuntaan.

Ryhméén osallistui sdéanndllisesti sama perusjoukko, vaikka vaihteluakin toki oli. N&illa
asukkailla on ollut innostusta ja motivaatiota ruveta kehittdmaan talon toimintaa. Mo-
neen otteeseen sivusimme ryhmassa asiaa ja mietimme, miten saisimme yhteyden niihin
asukkaisiin, joita ei ndy missaan? Onko se talon asia, voivatko toiset asukkaat puuttua
naapureidensa eldmaan, vai pitddko ihmisen halua olla yksin kunnioittaa? Né&ihin kysy-
myksiin ei varmastikaan ole oikeaa vastausta, mutta tarkeinta olisi, etté jokaiselle asuk-
kaalle tarjotaan ja tehdaan tiettavaksi mahdollisuus osallistua ja vélitetddn tunne, etté

jokainen asukas on tarkeé yksilona.

Tulosten yhteenveto

Heikentynyt toimintakyky, yksindisyys ja turvattomuus, omaiset tai tulevaisuuden en-
nakointi ovat syitd, jonka takia lltatdhteen muutetaan. Seniorit haluavat asua omassa
kodissaan ja parjata omillaan. lltatdhden kodinomaista toimintaa arvostetaan, samoin
tarvittaessa saatavilla olevia palveluja. Mahdollisuus saada nopeasti apua ja toisten
asukkaiden lahelld oleminen lisa4 turvallisuuden tunnetta. Toisaalta asukkaat arvostavat

my0s omaa rauhaa ja paatantévaltaa omista asioistaan.

Vaikka lltatdhden asukkaat vaikuttavat paallisin puolin hyvin tyytyvdisilta elamaansa,
I6ytyy pinnan alta myds huolia ja kipukohtia. Ikaihmisten arvot ja asenteet ohjaavat
heitd parjadmaan itsendisesti ja heidat on opetettu tekemaan ja arvostamaan ty6ta. Toi-
mettomuus voi aiheuttaa hdpedn ja arvottomuuden tunteita. Palvelua ei aina uskalleta
vaatia tai vaivata muita omilla asioilla, tyydytd&dn nykyiseen ja sinnitellddn huolien

kanssa yksin mahdollisimman pitk&&n. Avoimen ja luottavaisen yhteisén tuki on mo-
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nelle asukkaalle todella tarked hyvinvointia lisdéva tekija. Osallistamalla ja yhteisolli-
syytta korostamalla asukkaista nousee esille uusia voimavaroja ja he saavat uutta mer-

Kitysta elaméansa.

8 KEHITTAMISEHDOTUKSIA

Taman opinndytteen tarkoituksena on ollut selvittdd, miten senioriasukas kokee ja muo-
dostaa arvoa, ja miten arvoa voidaan lisata taloon muutettaessa seké senioritalossa asut-
taessa. Tassa luvussa esitetddn ensin tulosten tulkinnan ja yhdistelyn avulla syntyneita
ehdotuksia siitd, miten senioriasumisen arkea voitaisiin parantaa asiakasléhtoisilla toi-
milla. Tdmén jalkeen ehdotetaan toimenpiteitd, joiden avulla lltatdhden olisi mahdol-
lista parantaa asukkaan muuttokokemusta ja saada siita arvokkaampi seké asukkaalle
ettd Iltatahdelle. Kuten Vilkka toteaa (2006), tutkimustulosten tulkinta on arvoituksen
ratkaisemista, johon tarvitaan myos tutkijan omaa ymmarrystd. Aineistosta on l0ydet-
tava jonkinlainen johtoajatus ja kyettévé perustelemaan se. Aineiston osat eivat nivoudu
itsestaan toisiinsa, vaan tutkijan on tarkoituksella pyrittdva yhdistamaan osat yhdeksi
kokonaisuudeksi. Tietoa syntyy kun tutkija, aineisto ja teoria kdyvét vuoropuhelua kes-

kenaan.

8.1 Palveluntarjoajasta asiakaskokemuksen tekijaksi

Tuulaniemen arvon luomisen pyramidin (2011) huipulla on merkitysten antaminen ih-
miselle. Merkitykset rakentuvat aina toiminnan ja tunteiden paélle. Kokemuksia tarjoa-
van yrityksen tai yhteison tavoitteena ei ole tarjota vain puitteita, vaan luoda asiakkaille
merkityksia ja tehda heista jopa parempia ihmisia. Iltatdhden perustoiminnat ovat talla
hetkellad hyvalla tasolla asukkaiden mielestd, joten talolla on valmiudet keskittyé vai-
kuttamaan asukkaidensa tunnekokemuksiin seka luomaan heille uusia merkityksia ar-
Kiseen elamaan. Kasvattaa arvoa arjessa. lltatdhden visio voisikin tulevaisuudessa olla:
”Palveluntarjoajasta asiakaskokemuksen tekijéksi”. Asiakaslahtdinen ajattelu, asukkai-
den kokemusten kuunteleminen seké aitojen tarpeiden tunnistaminen tulisi siséallyttaa
yrityksen arvoihin ja strategiaan ja juurruttaa koko organisaatioon. Palvelut suunnitel-
laan asiakasta varten ja jatkossa tavoitteena voisi olla suunnitella niitd myos yhdessa

asiakkaan kanssa.
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Palvelun yksilollisyys

Kuten mm. Loytand ja Kortesuo toteavat (2011), odotukset ylittavan palvelukokemuk-
sen yksi tunnuspiirre on yksilollisyys, yksilon arvostaminen kaikessa toiminnassa. Ilta-
tdhdessa palvelua voidaan yksilollistdd edelleen ottamalla huomioon, ettd vanhoilla ja
uusilla asukkailla on erilaisia tarpeita, samoin eri ikéisilla ja kuntoisilla. Yksil6llinen

ihmisen kohtaaminen kuulostaa itsestaan selvaltd, mutta ei aina sita ole.

Lisdpalveluna senioriasukkaille Iltatéhti voisi harkita kdytettavissd olevien resurssien
puitteista tapahtuvaa ”’palveluohjausta”. Siind asukas saisi halutessaan henkilokunnalta
(tai muulta Iltatdhden valitsemalta tukihenkil6ltd) henkilokohtaista opastusta ja apua
esimerkiksi saatavissa oleviin eldkeldisten tukiin ja muihin ikaihmisen etuuksiin ja nii-
den hakemiseen. Palveluohjauksessa voitaisiin kartoittaa yhdessd asukkaan henkilokoh-
tainen palveluntarve ja suunnitella yhdessa uusia tulevaisuudessa tarvittavia palveluja.
Asukkaan kokemuksesta tulisi henkilokohtaisempi ja yksiléllisempi, ja han saisi konk-
reettista ohjausta itselleen tarkeissa, mutta toisinaan vaikeaselkoisissa asioissa. Palve-
lutarpeen suunnittelu helpottaisi palvelujen kéytt6d, nostaisi tehokkuutta ja voisi luoda
asiakaalle Holbrookin arvotypologian (1996) mukaista tehokkuuden ja jopa erinomai-
suuden arvoa. Palveluohjauksen avulla lltatdhti saisi kerattyé asiakastietoa, joka voisi

toimia palveluiden suunnittelun tukena myos tulevaisuudessa.

Yhteiskehittelyn ja yhteiséllisyyden kehittdminen

Kuten Gronroosin laajennetusta palvelutarjoamasta kay ilmi (2009), asiakkaan osallis-
taminen toimintaan lisda hanen palvelukokemuksensa arvoa, samoin kuin avoin vuoro-
vaikutus palveluntarjoajan kanssa. Vire-ryhman toiminta on osoittanut kdytannssa sen,
etta osallistamalla asukkaita toiminnan kehittdmiseen asukkaat sitoutuvat ja ottavat toi-
minnasta vastuuta. Kun lltatéhti kehittdad palveluja ja toimintaa yhdessa asukkaiden
kanssa, vuorovaikutus parantuu ja kaikki osapuolet luovat arvoa jo prosessin aikana.
Jos asukkaiden toiveet ja ajatukset tiedetddn toiminnan kehittdmisen aikana, on resurs-
seja mahdollista kohdentaa alusta asti tehokkaasti juuri niihin kohteisiin, joilla on to-
dellista merkitysté asukkaille myos heidan omasta mielestdan. Turhia tai merkitykset-
tdmia toimintoja karsittaessa ja toiminnan tehostuessa resursseja vapautuu uuden luo-

miseen ja kehittdmiseen.
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Vire-ryhman perusteella oli havaittavissa, ettd asukkaita kiinnostaa toiminta, johon he
voivat itse osallistua, eivatka ole vain passiivisia vastaanottajia. Toki esitysten kuunte-
leminen silloin talléin on mieltd virkistavéa, mutta siind rinnalla olisi jatkossakin tar-
peellista yllapita4 asukkaita osallistavaa toimintaa. Asukkaat ovat osoittaneet myos ole-
vansa motivoituneita ja halukkaita osallistumaan vaikuttamiseen ja toiminnan kehitté-
miseen laajemminkin kuin vain virkistystoiminnan osalta. Tulevaisuudessa asukasneu-
voston kaltainen elin voisi olla toimiva ratkaisu Iltatdhdessa. Vire ryhma voisi ryhtya
kehittamdan saannollisesti kokoontuvan asukasneuvoston toimintaideaa. Neuvostosta
tulisi asukkaiden oma foorumi, jossa jokaisella asukkaalla olisi mahdollista saada &&-
nensé kuuluviin ja vaikuttaa talon yhteisiin asioihin. Asukasedustaja voisi vieda asuk-
kaiden ehdotuksia eteenpéin kulloinkin tarvittavalle taholle; henkilokunnalle, virikeryh-
mien vetdjille tai vaikka paikalliselle siivousyritykselle. Neuvostossa asukkaat voivat
tuoda esille omia vahvuuksiaan ja jakaa tietoa toinen toistensa osaamisesta. Jos esimer-
Kiksi yksi asukas tarvitsee apua lumen luonnissa ja toinen vaatteiden korjaamisessa,
voivat asukkaat auttaa toinen toisiaan itsendisesti asioista sopien. Yhteison tuki antaa
voimaa omaehtoiseen toimintaan ja auttaa senioreita I6ytdmaén uusia sekd myos hyo-
dyntdméén jo olemassa olevia vahvuuksiaan. Yhteistoiminta voi auttaa luomaan asuk-
kaalle Holbrookin typologian (1996) mukaista kunnioituksen arvoa. Kun erityistai-

doista ja vahvuuksista kerrotaan, kunnioittavaat myds muut asukkaat niité.

Yhteis66nsa tyytyvaiset senioriasukkaat ovat etu myos Iltatdéhden ulkopuolella. Nykyi-
set asukkaat ovat tarkeé tiedotuskanava, silla talon suosittelu ja positiiviset kokemukset
kulkeutuvat suusta suuhun kauas ja houkuttelevat uusia ihmisia tutustumaan toimintaan
ja hakemaan asukkaaksi. Innovatiivinen osallistamisen kulttuuri ja senioriasukkaiden
huomioinen voi parantaa lltatdhden nékyvyytta laajemminkin ja nostaa koko palvelu-
keskuksen statusarvoa. (Holbrook 1996.) Vire-ryhmén toiminta on jo nyt heréttanyt
kiinnostusta muissa alueen senioritaloissa seka ulkoisissa sidosryhmissa, kuten kunnan

vanhusneuvostossa.

Palvelumuotoilun menetelmien kéyttd palvelujen kehittdmisessa senioreiden kanssa ra-
jautui tassa tapaustutkimuksessa lahinnd muotoiluprosessin alkupdéhan, taustatietoihin,
asiakasymmarryksen hankintaan, strategiseen suunnitteluun ja ideointiin. Naiden nyt

saatujen tietojen pohjalta suunnitteluprosessia on hyva jatkaa myos tésta eteenpéin.
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8.2 Uuden asukkaan muuttokokemus

Seuraavaksi ehdotettavat kehittdmistoimenpiteet pyrkivat vastaamaan kysymykseen:
miten uuteen senioritaloon muuttavan asukkaan muuttoprosessin palvelukokemuksen
arvoa voidaan kasvattaa? Nama ehdotukset on tehty tilanteeseen, jossa uusi senioritalo
valmistuu, ja sinne muuttaa kerralla iso joukko uusia asukkaita. Ehdotuksia voi soveltaa
myo6s vanhoihin taloihin muuttaviin yksittaisiin asukkaisiin. Kuvassa 10 on esitetty tar-
keimmat lltatahden toiminnot, joilla se voi parantaa uuden asukkaan kokemusta taloon

muutosta. Jokaista osa-aluetta kasitellaan erikseen seuraavissa alaluvuissa.

Tietopaketti asunnosta
asukkaalle postitse
ennen muuttoa

Uusi senioritalo
valmistuu

Ohjattu tutustumiskaynti
. asukkaille ennen

muuttoa: tilojen ja
toiminnan esittely

e Tietokansio valmiina asunnossa

Tervetuloa-tilaisuus

L Henkildkunnan edustajan Jatkokaynti tarvittaessa
tapaaminen J—

(perehdytyssuunnitelma)

Mentor-asukastoimintaa
Tutustumistilaisuus vanhojen

Asukas muuttaa

asukkaiden kanssa

KUVA 10. Asukkaan muutto uuteen senioritaloon

Yhteys asukkaaseen ennen muuttoa

Kun asukas on tullut valituksi senioriasuntoon ja saanut tiedon tastd, janoaa hén tietoa
uudesta kodista ja siihen liittyvisté asioista. Kirjallinen tietopaketti asunnosta jo hyvissa
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ajoin ennen muuttopdivad vastaisi tiedon tarpeeseen, ja auttaisi asukasta suunnittelmaan
muuttoa paitsi henkisesti, myos kaytannon tasolla. Tietopaketti voisikin sisaltaa kaytan-
ndn tason perustietoa asumisesta, kuten esimerkiksi asunnon pohjapiirustuksen helpot-
tamaan kalustuksen suunnittelua. Moni asukkaista muuttaa isommasta asunnosta pie-
nempé&an ja huonekaluja ja tavaroita on liikaa. Tietopaketissa voisi olla kaytannollista

informaatiota senioritalon varastoista ja séilytystiloista, autopaikan saatavuudesta jne.

Kirjeen mukana voisi olla myds kutsu tutustumaan taloon ja toimintaympéristoén jo
etukateen ennen muuttoa. Sen lisdksi, ettd asukkaat saisivat tietoa postitse uudesta asun-
nostaan, olisi tarke& tarjota heille mahdollisuus nahd& uusi talo ja tilat myos kaytan-
nossa. lltatéhti voisi jarjestdd avoimien ovien paivan muuttajille, kun uuden talon ra-
kennustyot ovat siind vaiheessa, ettd se on mahdollista. Samalla uusia tulokkaita on
mahdollista kierrattad Iltatdhden toiminta-alueella ja esitelld heille yhteiset tilat, ul-
koistd ympéristod sekd muita huomioitavia kaytanndn asioita. Jos asumisen puitteet
ovat tiedossa etukateen, ei uusien asukkaiden tarvitse kayttaa aikaa paikkojen etsimi-
seen muuton aikana tai sen jalkeen. Olisi myos lltatahden kannalta tehokkaampaa kier-
rattad yksi tai kaksi ryhmallistd asukkaita kerralla, kuin nayttaa jokaiselle paikat erik-

seen tai vastailla useisiin tiloja koskeviin kysymyksiin.

Toimenpiteet muuton jalkeen

Jotta muuttokokemuksesta tulee arvokas, uudelle asukkaalle on térkeéé, ettd han kokee
alusta asti olevansa tervetullut uuteen kotiin ja uuteen yhteisoon, tuntee, etté juuri ha-
nestd vilitetddn. Iltatdhden kokoama tervetuloa—kansio” uudessa asunnossa odotta-
massa muuttajaa voisi luoda positiivisen kokemuksen ja helpottaa samalla talon toimin-
taan tutustumista. Kansio voisi sisaltda samoja asioita kuin esimerkiksi hotellin poy-

dalta 1oytyva infokansio huoneeseen saavuttaessa. Naita voisivat olla esimerkiksi:

- Lyhyt kertomus Iltatdhden historiasta, kuvia

- Tarkeita puhelinnumeroita

- Turvallisuusohjeet

- Tietoja talon palveluista hintoineen (esim. ruokalan aukioloajat, sauna, yleiset
tilat)
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- Viikkovinkkari, lukujérjestys josta I6ytyy tietoa seuraavan viikon virikkeista (ja
ohjeet misté viikkovinkkarin jatkossa loytaa.)
- Ulkoisten palveluntarjoajien mainoksia, joissa nahtévissa hinnat ja yhteystiedot

Tervetuloa-kansio voitaisiin jakaa myds vanhoille asukkaille tai laittaa yhteinen kap-
pale talojen ala-auloihin. N&in varmistettaisiin tasapuolinen tiedonjako jokaiselle se-
nioriasukkaalle.

Jos Iltatéhti tavoittelee uudelle asukkaalle odotukset ylittdvaa kokemusta taloon tulosta,
voisi tulovaihe sisaltdd myos jotain aivan yllattavaa. Tama lisé voi olla pienikin ylimaa-
réinen ele tai esine, esimerkiksi kukka tai suklaalevy odottamassa poydéalla, kun asukas
tulee uuteen kotiin. Padasia on, ettd asukas huomioidaan pyytdmatta, tarjotaan jotain
joka tuottaa asukkaalle mielihyvad. Kuten Loytdna & Kortesuo toteavat (2011), ihmiset
muistavat yleensé parhaiten sen. milt4 heisté tuntuu ja arvoa kasvattavan asiakaskoke-
muksen tulisi pyrkid vetoamaan myos tunteisiin. Esimerkiksi hotellissa asutaan yleensa
yksi tai korkeintaan muutama yo, ja todella hyvin palvelevat hotellit huomioivat asiak-
kaan toisinaan pienella lahjalla tdmén tullessa sisaan. Myds laadukkaissa ravintoloissa
saattaa olla tarjolla pieni yllattava ylimaarainen annos ruokalajien valiss, terveiset ko-
Kilta. Senioritaloon tullaan asumaan yleensa loppueldmaksi, joten samaa ideaa sovel-
taen pieni hyvén mielen toivottaja auttaisi luomaan pohjaa pitkékestoiselle asukassuh-

teelle.

Tervetuloa- tilaisuus

Kun asukkaat ovat muuttaneet, asettuneet hieman ja saaneet asumisen aloittamiseen liit-
tyvat kiireet hoidettua, voitaisiin heille jarjestaa yhteinen tervetuloa-tilaisuus esimer-
kiksi Iltatdhden ruokalassa. Vaikka tilaisuus olisi suunnattu uusille asukkaille, voisi se
olla avoin myos omaisille ja vapaaehtoisille vanhoille asukkaille. Tilaisuudessa kerrot-
taisiin talon toiminnasta ja palveluista tarkemmin seka esiteltaisiin avainhenkilokunta.
Tilaisuudessa olisi myds aikaa kysymyksille ja avoimelle keskustelulle. Ihanteellista
olisi, jos vanhat asukkaat voisivat vapaaehtoisuuteen pohjautuen toimia uusien asukkai-
den tukihenkildind. Nama tukiasukkaat auttaisivat uusia kaytannon toimissa, kertoisivat
talossa tapahtuvasta toiminnasta ja houkuttelisivat uusia asukkaita heti mukaan osallis-

tumaan esimerkiksi viriketoimintaan.
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Henkil6kunnan tapaaminen

Henkilokunnan tyoté helpotttamaan ja asiakkaan perehdyttdmisen laadun varmistami-
sen tueksi lltatdhden olisi hyva laatia kirjallinen perehdyttdmissuunnitelma. Suunnitel-
masta kavisi ilmi ne asiat, jotka kdydaan lapi uuden asukkaan kanssa yhdessé. Hyva
alkuperehdytys todennékdisesti helpottaa henkilokunnan tydmaardd mydhemmin en-
naltaehkdisemalld asukkaiden ongelmatilanteita ja vdhentamalla avun tarvetta. Myos
asukkaan kokemus taloon tulosta paranee, jos ongelmia pystytdan hoitamaan jo ennen

niiden syntymista.

Henkilokunnasta voitaisiin varata nimetty vastuuhenkil®, perehdyttéjd, uusien asukkai-
den tueksi. Perehdytt&ja olisi henkild, joka varmistaisi, ettd asuminen talossa l&htee su-
jumaan mahdollisimman jouhevasti. Perehdyttdjan tehtdvana olisi kdyda tapaamassa
henkilokohtaisesti kaikkia halukkaita taloon muuttaneita asukkaita, vastata kysymyk-
siin ja kertoa huomionarvoisia asioita jokaiselle uudelle asukkaalle erikseen perehdyt-
tdmissuunnitelman mukaisesti. Perehdyttdjan tehtaviin voisi kuulua esimerkiksi asun-
nossa olevien laitteiden ja kodinkoneiden seké& esimerkiksi lukkojen kayton opastusta.
Perehdyttdja varmistaa, ettd jokainen asukas saa kaikki tarvittavat tiedot parjatakseen
itsendisesti asunnossa. Jos tarvetta on, uusi kdynti voidaan tehda viela 3-4 viikon kulut-

tua.

Tutustumistilaisuus vanhojen asukkaiden kanssa

Kun uusien asukkaiden arki on lahtenyt sujumaan, olisi ainakin osa heisté toivottavaa
saada mukaan aktiivisiksi talossa toimijoiksi ja osallistujiksi talon omatoimiseen kehit-
tdmis- ja viriketoimintaan. Yhteyden saaminen jo talossa asuvien kanssa voisi alkaa
esimerkiksi epavirallisella asukastapaamisella. Tama tilaisuus voisi olla hyvin vapaa-
muotoinen, kuten péivakahvit tai illanvietto, jossa on rento tunnelma. Vanhat asukkaat
voisivat kertoa omista kokemuksistaan tai vain jutustella tulokkaiden kanssa. Taman
tapaamisen ohjaamiseen olisi hyva nimeté vastuutaho, esimerkiksi Vire-ryhman jasenet
voisivat toimia jarjestdjind. Tilaisuuden avulla uusille asukkaille luotaisiin mahdolli-
suus tutustua ja paastd mukaan asukastoimintaan, kuten arpajaisten pitoon tai kortinpe-

luurinkiin.
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Tarkeintd uuden asukkaan muuttokokemuksen luomisessa on muistaa ihmisen kohtaa-
minen, palvelun yksildllisyys ja jokaisen asukkaan seka pienten yksityiskohtien huomi-
oiminen. Iltatdhdelld on hyva henki joka korostaaa kodinomaisuutta. T&ta sanomaa olisi
hyva painottaa ja valittdd eteenpdin kaikessa toiminnassa.

8.3 Tiedonkulku

Selkedn tiedotuksen merkitys korostuu erityisesti niiden uusien asukkaiden kohdalla,
jotka eivét tunne talosta ketadan entuudestaan, eik& heilla ei ole talossa tuttua hoitajaa tai
vanhaa asukasta, jolta voisi kysya neuvoa kaytannon asioissa. Uuden eldmanvaiheen
aloittaminen on usein suuri muutos senioreille, ja heidan tiedontarpeensa ja kiinnostuk-
sensa tutustua taloon on oletettavasti muuttovaiheessa suuri. Vahvojen persoonien Kir-
joittamattomat sd&nnot, tavat ja paatantdvalta padsevat korostumaan, jos talon puolelta
ei ole selkeité pelisdantdja asukkaiden oikeuksista ja velvollisuuksista. Asukkaat opet-
tavat ja viihdyttavat toisiaan, mika on hyva asia. Tarkeista asioista, kuten turvallisuu-

desta ja saanndisté tulee kuitenkin olla talon selkeét ohjeet kaikkien néhtavilla.

Tiedonkulku Iltatdhdesséd on padosin vield ”vanhanaikaista”, asukkaat lukevat ilmoitus-
taulua ja naapurin tai henkilokunnan oveen koputetaan jos tulee asiaa. Ilmoitustaulu
tulee olemaan tarked tiedotusvéline varmasti myos jatkossa. Térkeda tehokkaan tiedo-
tuksen varmistamiseksi olisi muokata ilmoitustaulusta mahdollisimman selkea ja ajan-
kohtainen. llmoitustaulu voitaisiin jarjestdd uudelleen, poistaa kaikki vanhat ja turhat
ilmoitukset seké rajata erilaisille ilmoituksille selkeésti omat paikat. Myos varien kéaytto
pohjassa tai ilmoituksissa voi lisatd huomioarvoa. llmoitukset olisi hyva kéyda lapi
saannollisin valiajoin ja poistaa vanhat tiedotukset. Tama tehtévé olisi ehk& mahdollista

suorittaa myos nimetyn asukkaan, ”ilmoitustauluvastaavan” toimesta.

Tiedonkulun tehostamiseen l6ytyisi apua myods digitaalisuuden hyddyntdmisesta.
Vaikka kaikki asukkaat eivat kéayta internettid, voivat lltatdhden internetsivut palvella
esimerkiksi omaisia jo nyt. Asukkaiden lapset hyo6tyisivat lltatahden sivuilta 16ytyvasta

informaatiosta ja muuttoon liittyvisté ohjeista. Omaiset voisivat myos tayttaa esimer-



84

kiksi séhkoisid hakulomakkeita, jos sellaisia olisi tarjolla. Kun tarpeellinen tieto on saa-
tavissa verkossa, parantaa se palvelun laatua ja vapauttaa samalla henkildkunnan aikaa

muuhun toimintaan.

Iltatahdessa ei ole ollut resursseja keskittya yhdistyksen ulkoiseen imagoon, esimerkiksi
materiaalien ulkoiseen ilmeeseesen. Yhdistyksella ei mydské&én ole logoa tai tunnuslau-
setta markkinointikayttoon. Ulkoisen ilmeen yhtendistdminen sekd verkossa etta pape-
rimateriaaleissa voisi kirkastaa yhdistyksen ilmettd ja viestittdd hyvésté palvelusta myos

ulospain.

8.4 Digitaalisuuden mahdollisuudet

Digitaalinen vallankumous vaikuttaa jo nyt my6s senioriaskkaisiin. Esimerkiksi monet
arkielaman kannalta valttamattomat palvelut, kuten asiointi pankissa, Kelassa tai verott-
jan kanssa, on pééosin siirretty digitaalisiksi. Myos terveyteen liittyvia toimintoja on
siirretty sahkdisen palvelun pariin. Naiden palveluiden pariin padseminen olisi myos
ikdihmisille elamaa helpottava tekija. Torma ym. (2001) mainitsevat kahdeksan ela-
manaluetta, joissa teknologian avulla voidaan tukea ik&antyneiden itsendisté selviyty-

mista ja heidén tarpeidensa toteutumista. Namé ovat:

1. paivittéistoimet kotona ja kotipiirissa

N

. yhteydenpito, kanssakdyminen, mahdollisuus kohtaamisiin ja dialogiin

3. lilkkuminen kodin ulkopuolella

4. turvallisuus

5. sosiaali- ja terveyspalvelut — asiointi ja saatavuus

6. pankki-, kauppa- ja muut henkil6kohtaiset palvelut — asiointi ja saatavuus
7. kulttuuri-, viihde-, ja virkistyspalvelut — asiointi ja saatavuus

8. yhteiskunnallinen osallistuminen ja vaikuttaminen, mahdollisuus kuulluksi

tulemiseen ja palautteen antamiseen.

Myos Iltatahden asukkaat voisivat hyotya digitaalisuudesta néill& osa-alueilla. Kukaan
asukkaista ei ole saanut automaattisesti koulutusta tietotekniikan k&yttdon koulussa tai

ty6eldmassd, mutta tiedossa on, ettd osa on hakeutunut itsendisesti esimerkiksi kurs-
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seille ja kayttaa jo nyt tietokonetta asunnossaan. Jotta talon asukkaille pystyttaisiin tar-
joamaan mahdollisuuksia digitaalisuuden hyddyntdmiseen, kannattasi se aloittaa suo-
rittamalla jonkunasteinen tarvekartoitus, jossa selvitetdan asukkaiden nykyisté digitaa-
lisuuden hyddyntdmisen astetta sekd valmiuksia ja halukkuuttta tietotekniikan kayttoon.
Jos halukkuutta on, Iltatahti voisi lisata asukkaiden arvoa mahdollistamalla internetin
kayton kaikille asukkailleen ja tarjota koulutusta sekd tukea sen kayton opettelemiseen
ja digitaalisten palvelujen hyédyntamiseen.

Mm. Mé&ensivun mukaan (2002) digitaalisten palveluiden hyddyntdminen voi tulevai-
suudessa olla yksi hoivapalveluiden avaintekijoistd, kun ikd&ntyneiden maaré kasvaa ja
heidén hoivantarpeensa lisdantyy. Teknologia on jo nyt mahdollistanut monenlaisia di-
gitaalisia ratkaisuja ik&ihmisten avuksi. Iltatdhteen muuttavan senioriasukkaan tarvitse-
man tai toivoman digitaalisen palvelun kartoitus voitaisiin sisallyttad osaksi palvelutar-
peen arviointia jo asukkaaksi hakuvaiheessa. Tamé edellyttdd, ettd olemassa olevat
mahdollisuudet tunnetaan ja myos ettd mahdolliset kdyton rajoitukset ymmarretaan.
Kun tietoisuus saatavilla olevista digitaalisista palveluista lisdantyy ja joku asukas ryh-
tyy kayttdmaan toimivaa palvelua, voi hdn toimia suosittelijana ja opastajana myos

muille asukkaille talon sisalla.

Ikéihmisille on tarjolla myds monenlaisia viihteellisia verkkosivustoja ja mobiilisovel-
luksia. Tieto- ja viestintatekniikka voi olla hauskaa ja tarjota Holbrookin arvotypolgian
(1996) mukaista leikin arvoa sen liséksi, ettd se on hyodyllisté ja tuo iakkaan elaméan
uusia kokemuksia ja tehokkuuutta arkipalvelujen kayttoon. Tietotekniikka avaa se-

nioreille myds uudenlaisia sosiaalisuuden mahdollisuuksia.

Ehdotuksia internetin kayttdmahdollisuuksista lltatahdessa

Iltatahdelld on Yhdistysavaimella tehdyt internetsivut, joita paivitetdan harvakseltaan.
Kun uusi talo on rakennusvaiheessa, kiinnostaa sinne hakeneita tai hakemista harkitse-
via senioreita varmasti kaikki mahdollinen tieto projektin etenemisesta sekd myds asun-
toihin liittyvé informaatio. Internetsivujen aktiivinen péaivitys seké ajankohtaisen sisél-
I6n lisdédminen olisi talla hetkelld ajankohtaista ja palvelisi tulokkaiden sek& heidén la-

hipiirinsa tiedontarvetta.
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Yhten& vaihtoehtoisena internetsisallon luonnin muotona voisi olla my6s blogin lis&a-
minen |ltatdhden internetsivuille. Blogissa voitaisiin kertoa uuden talon rakentamisesta
ja yleens lltatdhden toiminnasta. Senioritoiminnasta vastaavalla henkilékunnan edus-
tajalla voisi olla vetovastuu, mutta kirjoittajat voisivat vaihdella ja asukkaatkin saisivat
tuottaa omia tarinoitaan blogiin. He voisivat kirjoittaa talon tapahtumista tai vain aja-
tuksia omasta elamastaan. Vire-ryhma olisi luonteva taho, joka voisi ottaa projektin
aloittamisen vastuulleen yhdessa henkilokunnan edustajan kanssa. Ulkopuolinen palve-
luntarjoaja voisi luoda blogialustan kayttovalmiiksi ja huolehtia ainakin alkuun myos
tarvittavasta tietotekniikan kaytosta.

Yhteenveto

Iltatdhden tarjoamat palvelut ovat jo niin hyvalla tasolla, etta silla olisi hyvat edellytyk-
set ryhtyd panostamaan laajennetun palvelutarjooman kehittdmiseen. Myds asukasko-
kemusten osalta voitaisiin ruveta painottamaan merkitysten ja arvon luomista, kun pe-

rusasiat ovat kunnossa.

Vuorovaikutuksen parantaminen onnistuu kehitettaviin aiheisiin puuttumalla ja tiedo-
tuksen merkityksen ymmartamisella. Jo pienilla yhteisilla kokoontumisilla, kuten esim.
Vire-ryhma on, saadaan asioita nostettua esille. Digitaalisutta ei Iltatahdessa ole viela
hyddynnetty, mutta sen avulla vuorovaikutuksen tasoa on mahdollista nostaa seka talon

sisélla ettd myos toimintaympériston ulkopuolella.

Y hteisollisyyden painottaminen on erittéin tarked asia nyt ja tulevaisuudessa. Ikaihmis-
ten elinpiiri on usein melko suppea ja kanssaihmisten seura on tarkedssa asemassa eri-
tyisesti yksin asuvien kohdalla. Kun asioihin puututaan, tehdaan yhdessa ja valitetaan
jokaisesta, luodaan yhteistd arvoa koko talolle. Pienetkin muutokset voivat olla alku-

sysays jollekin suuremmalle.
8.5 Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi
Kun tutkimus on valmis, on sitd mahdollista tarkastella hieman eteenpdin, ja pohtia esi-

merkiksi seuraavia Ruusuvuoren ym. esittdmid (2010) kysymyksia: Vastasiko rajaa-

mani aineiston osa tutkimuskysymyeksiin riittavélla tavalla ja voidaanko olettaa, ettd sen
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pohjalta tehty tutkimus tuottaa luotettavaa ja jollain tapaa yleistettavaa tietoa? Laadul-
lisen tutkimuksen validiteetin arvioiminen tarkoittaa kerattyjen aineistojen ja niista teh-
tavien tulkintojen arviointia. Omien tulkintojen pitavyytt4 voidaan tarkastella suhteut-
tamalla niit4 aiempiin tutkimuksiin, tai esimerkiksi keskustelemalla niisté tutkimusryh-
man yhteisissé analyysitilaisuuksissa. (Ruusuvuori ym. 2010, 27.) My0s tutkijan tarkka
kuvaus tutkimuksen toteuttamisesta parantaa laadullisen tutkimuksen luotettavuutta.
(Hirjarvi ym. 1997, 227).

Laadullinen tutkimus ei ole yksi yhtendinen tutkimusperinne, ja kuten Tuomi ja Sara-
jarvi toteavat (2013), my6s laadullisen tutkimuksen luotettavuudesta I10ytyy erilaisia ka-
sityksid. Tuomi ja Sarajarvi ovat listanneet mm. seuraavia luotettavuutta parantavia te-

Kijoita: uskottavuus, siirrettévyys, luotettavuus ja vahvistettavuus.

Uskottavuus (credibility) koostuu muun muassa tutkimuksen luotettavuudesta, sovel-
lettavuudesta, ja keratyn aineiston totuudenmukaisuuden arvioinnista. Tahan tydohon ke-
ratysta aineistosta on pyritty saamaan mahdollisimman totuudenmukaista, vaikka ih-
misten kanssa toimiminen ei koskaan voi olla taydellisen luotettavaa. Aineistoa kera-
tessd huomioimme, ettd mitd enemman me opiskelijat tulimme asukkaille tutuiksi, sité
avoimemmin ja ehkd myods totuudenmukaisemmin he meille puhuivat. Vaatii luotta-
musta kertoa negatiivisista asioista, ja tdman takia oli oleellista, ettd vietimme aikaa
talossa ja tulimme tutuiksi asukkaiden kanssa kuukausien saatossa. Ensimmaisten ta-
paamisten aika saattoi olla vield tutustumisvaihetta ja palaute saattoi olla liiakin positii-
vista. Kun palasimme samoihin asioihin myéhemmin, saimme esille my6s puutteita ja
paranettavaa. Nain ajateltuna pitkalle ajalle jaksottunut tiedonkeruu paransi aineiston

uskottavuutta.

Siirrettavyydella (transferability) tarkoitetaan tulosten siirtdmisen mahdollisuutta tutki-
muskontekstin ulkopuoliseen, samankaltaiseen kontekstiin. Siirrettavyys riippuu siita,
miten samankaltaisia tutkittu ja kohdekonteksti ovat. Kaikki menetelmat ja toimintape-
riaate, joita tdmén opindytteen Vire-ryhmassa kaytettiin, ovat sovellettavissa Iltatdhden
sisalla sekd muiden senioriasukkaiden ett4 palveluasumisen ja osittain my6s ryhméko-

din asukkaiden keskuudessa. Kehittdmisryhman toimintamalli on jo herattanyt kiinnos-
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tusta myos Kilpailevissa palvelutaloissa. On todennékdistd, ettd mallia tullaan sovelta-
maan myos lltatahden ulkopuolella, silla lahialueen palvelukeskuksen edustaja on kéy-
nyt syksylld 2015 tutustumassa Vire-ryhméan toimintaan.

Hirsjarvi ym. painottavat, (2007, 227) ett4 tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteut-
tamisesta parantaa laadullisen tutkimuksen luotettavuutta (depandability). Luotetta-
vuutta parantaa myos se, ettd kaikki matkan varrella tehtavéat valinnat avataan huolelli-
sesti, samoin kuin rajaukset ja analyysiperiaatteet. Myos analyysin rajoituksia tulee esit-
t&4, ei ainoastaan vahvuuksia. (Ruusuvuori ym. 2010, 27.) Tdman tyon tulokset on saatu
yhdistelemdlld monenlaisia tiedonkeruun menetelmid, joista osa oli luovia. Tulosten
tulkitseminen on ollut osittain ollut palapelin yhdistamistd, ja haasteena onkin ollut so-
vittaa nailld menetelmilld saadut tulokset tiukasti rajattuun muotoon. Tapahtumia on
ollut paljon, joten selostuksessa on kaytetty tutkijan omaa harkintaa. Taménkin laadul-
lisen tutkimuksen heikkoutena voidaan pitéé sitd, ettd aineistoa tulkittaessa tutkijan har-
Kinta on aina subjektiivista. Tatd ongelmaa on kuitenkin pyritty ratkaisemaan triangu-
laation avulla. Tutkijatriangulaatio, eli useamman tutkijan kaytto, on hyvé tapa haaru-

koida tulkintojen ja ndkékulmien kohdallisuutta ja parantaa tutkimuksen luotettavuutta.

Vahvistettavuudella (confirmability) tarkoitetaan sitd, etta tehdyt tulkinnat saavat tukea
muista tutkimuksista tai triangulaatiosta. Tassa tydssé on kéytetty seké aineisto- etta
tutkijatriangulaatiota. Metsamuuronen (2006) ja Hirsjarvi ym. (2007) toteavat, etta tri-
angulaatio lis&a yleisesti laadullisen tutkimuksen luotettavuutta. Yin tasmentéé (2013),
etta niiden tapaustutkimusten, joissa on hankittu tietoa useilla eri menetelmilla, on osoi-
tettu saavuttavan luotettavampia tuloksia, kuin vain yhtad menetelmaé kéaytettaessa. Tri-
angulaatiossa jokaisella tutkijalla on oma, mutta toisia tdydentévé nakokulmansa aihee-
seen. Triangulaatio mahdollistaa omien henkilékohtaisten ennakkoluulojen ylittdmisen,
koska tutkija ei voi sitoutua vain yhteen nakdékulmaan. (Laine ym. 2007, Tuomi & Sa-
rajarvi 2009.)

Iltatdhden senioriasukkaiden eldmaa oli tutkimassa kaksi opiskelijaa. Vaikka molem-
mat Kirjoittavat oman raporttinsa omista viitekehyksistaan, oli yhteiskehittamisryh-
méssa toimiminen, sen tapaamisten suunnittelu ja tuotosten analysointi pddosin yhteis-

tyota. Yhdessa paadyttiin samankaltaisiin tuloksiin ja paatelmiin ja samalla saatiin uusia
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nakokulmia toisen ajatuksista ja oivalluksista. Tutkijatriangulaation kayttd sopi tdhén

tutkimukseen ja sen avulla liséttiin arvoa kaikille osapuolille.

9 POHDINTA

Lansimaisessa ajattelussa ei yleisesti ole juuri sijaa ikd&antymiseen liittyvan viisauden
arvostukselle eik& vanhojen ihmisten asemaa yhteiskunnassa mielletd “kunniajésenyy-
deksi”. Senioreilla on kuitenkin hallussaan arvokasta tietoa ja ihmisend olemisen tapoja.
Ik&antyneet ovat jo néhneet monia trendeja ja niiden laantumisia ja heill& on perspek-

tiivia katsoa asioita isommassa mittakaavassa. (Térma ym. 2001.)

Vaikka ikaantymisen tuomia muutoksia voidaan nykyaan vahentéa ja siirtdd myohem-
maksi, on totuus kuitenkin se, ettei niiltd voida kokonaan valttya. Ikaantyneitd yhdista-
vien tekijoiden ymmartdminen ja tunnistaminen osana palveluiden kehittdmisté on tar-
kedd palveluiden menestymisen kannalta erityisesti hoivapalveluissa, joiden suurimpia
kuluttajia ikdantyneet ovat. (Moisio-Varpela 2014.) Hoivatyon henkilékunnalla on jat-
kossa entistd vdhemmén aikaa mihink&én ylimaardiseen, ja myds siksi olisi tarkeaa
saada rakennettua hyvia ja tehokkaita kaytantdja jokapaivaiseen arkeen. Viredmmat ja
toimintakykyisemmat asiakkaat parjaavat pidempaan ilman tukea. Tamansuuntaisia lin-
jauksia oli havaittavissa myds yhteiskunnan tasolla hallituksen syyskuussa 2015 esitte-
lemien karkihankkeiden ikéaihmisid koskevissa sisalldissa. (Valtioneuvoston kanslia,
2015.) Kun hallitustasolla on tiedostettu ikaantyneiden toimintakyvyn yllapitdmisen ja
kotona asumisen tukemisen téarkeys, tullaan néita teemoja jatkossa todennakdisesti tut-

kimaan ja kehittamistyotd tukemaan valtakunnallisesti.

Senioreiden merkitys liiketoiminnassa

Aikaisemmat ikaluokat ovat hyvéksyneet ikdéntyneen roolinsa helpommin, mutta nyt
ikaantyvat suuret ikaluokat haluavat muuttaa ajattelua ja tehda asiat omalla tavallaan.
Suurten ikédluokkien edustajilla on erilainen asenne kuluttajina kuin heitd edeltaneilla,
silla heille on kertynyt varallisuutta, ja he ovat jo tottuneet kuluttamaan palveluja. Se-
nioreiden maarad kasvaa jatkuvasti, ja senioreiden merkitys palveluiden kuluttajina vai-

kuttaa véistamattd myos palveluiden kehittdmisen tarpeisiin. Mm. Senioriasiakkuus
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2014 —tutkimusraportin tulosten mukaan (Hyyppa & Halttunen, 2014.) senioriasiak-
kuuksien kehittdminen on nousemassa jatkossa yha tarkedmpaan asemaan myos liike-
toiminnassa. Vaikka senioriasiakkaiden osuus liiketoiminnasta on usein jo nyt merkit-
tava, katsovat markkinoijat talla hetkelld olevansa vield melko etdall4 senioriasiak-
kaista. Senioreiden tarpeita ei ymmarretd, eikd heisté ole keréatty tarpeeksi tietoa. Jatko-
tutkimukselle seniorikansalaisista palvelujen kayttdjina olisikin varmasti tarvetta se-
nioriliiketoiminnan kehittdmisen tueksi. (Hyyppa & Halttunen, 2014.)

Jos senioreista saadaan toimijoita sahkoiseen ymparistoon ja digitaalisten palvelujen
kayttajiksi, kannattaa tdmé myos liiketoiminnallisesti. Esimerkiksi sahkdiset kauppa- ja
turvapalvelut voivat kiinnostaa tulevaisuudessa entistd enemman senioreita, ja heill&d on
varallisuutta my6s nédiden palveluiden ostamiseen. Senioriliiketoiminta ndhdaan alu-
eena, jolle yhteiskehittely, yli toimialojen tapahtuva toimiminen, on erityisen luonteen-
omaista. (Hyyppa & Halttunen, 2014.) Yhteiskehittelyn toimivuus oli huomattavissa
my0s téta opinnaytetydta tehdessa. Sosiaalialan ja liikketoiminnan termit ja metodit tay-

densivét toinen toisiaan ja sopivat senioritalon asukkaiden kanssa toimimiseen.

Senioreiden eldméa on paasaantoisesti hyvin arkista, mutta myos arjesta on l16ydettavissa
kehittdmistd ja uuden arvon luomista. Arjen helpottamista tukevista ratkaisuista loyty-
nee vield paljon kayttamatonta liikketoimintapotentiaalia. Korkman ja Arantola ennusta-
vat (2009), etté liiketoiminnan kasvumahdollisuudet 10ytyvét juuri arjesta. Myos llta-
tdhden asukkaiden puheista kavi ilmi, ettd arjesta toiminnoista 16ytyy kehittdmiskoh-
teita, esimerkkina liian korkealla olevat keittion kaapit tai lieden ovi, jota ei osata sulkea

oikein.

Seniorin koti

Kodin merkitys hyvinvoinnille on suuri, koti on ihmisille tarkea paikka, ellei jopa tér-
kein (Raijas 2008). Tama ajatus vahvistui myos lltatahden asukkaiden vastauksissa ja
heidén elamaansa seuratessa. Senioriasunto on monelle heidan viimeinen oma kotinsa.
Vanhuudessa eldma kiertyy vahvasti kodin ympérille, sill& silloin kotona ollaan taas
enemman kuin kiireisessa keski-idssa. Vaikka koti rakentuu materiaalisista esineisté,

jotka tuottavat esteettiistd arvoa (Holbook 1996), sisaltyy siihen paljon muutakin, kuten
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tunteita, muistoja ja elamyksid. Kotona asuminen liitetddn itsendisyyteen ja vapauteen,
asioihin joista halutaan pitaa kiinni niin pitkd&n kuin mahdollista. Kotona asuessaan
seniori saa itse paattad oman paivarytminsa ja tekemisensa seké hallita omaa elamaansa.
Senioreiden nakdkulmasta kotona asumisen etuja ovat myods sosiaalisten suhteiden séi-
lyminen, viihtyisa asuinymparistd, arvostetuksi tuleminen ja tasavertaisuus. Ikaihmiset
varmasti selviytyvat myos tulevaisuudessa omassa asunnossaan, mutta arvostavat mui-
denkin kuin omaisten tukea ja apua arkisten askareiden suorittamisessa. Palveluntarjo-
ajien haasteena onkin edelleen sovittaa omia palvelujaan ikéihmisten lahtékohtiin ja
toimintatapoihin sopiviksi. Ikaihmisten hoitamiseen ei tulevaisuudessa ole endd yhta
hyvia resursseja kuin ennen, joten toimivat kdytannot arjessa ja ikdantyneiden toimin-
takyvyn sailyminen ovat myos yhteiskunnan tasolla huomionarvoinen asia. (H&mélai-
nen ym. 2014 ; Karisto 2009,11; Tervaskari 2006.) Taloudelliset sd&stot syntyvat lisa-
arvona sille oivallukselle, ettd seniorit ovat arvokas, vaikkakin télla hetkell& aliarvos-

tettu ryhmd, jolla on vield paljon annettavaa kaikille meille.

10 LOPUKSI

Opinnayte on oppimisprosessi ja siind on erilaisia vaiheita, jotka opettavat tekijaansa.
Tama pitad paikkansa myos taman tyon suhteen. Vaiheesta siirryttiin seuraavaan, ja ko-
konaisuudessaan prosessi eteni melko suunnitellusti Kiireisesta aikataulusta huolimatta.
Tiinan kanssa tydskentely oli innostavaa, pariltani sain vertaistukea, uusia ideoita seké
erilaisia nakdkulmia asioihin. Oma ajatteluni ja asioihin suhtautuminen muuttui ja laa-
jeni huomiosta, ettd samaa asiaa todella voi ja kannattaa tarkastella monesta eri nako-
kulmasta. Liiketalouden opintojen viitekehyksiin tuli entista ihmislaheisempi ote ja
uutta inhimillista sisaltoa sosiaalialalta. Toivottavasti myds itse olen kyennyt jakamaan

jotain omista ajatuksistani muiden kanssa.

Erityisesti tyon teoriaosuuden kohdalla kéavi ilmi se, etté asioita voidaan lahestyd mo-
nella eri tavalla myds oman koulutusohjelman sisélla. Talla opinnaytetyolla oli sattu-
mista johtuen kolme ohjaavaa opettajaa ja sita kautta myos erilaisia ohjeistuksia. Tama
on néhtdvissa teoriaosuudessa, mutta onnekseni projektin langat saatiin jossain vai-

heessa kerittyd kasaan, ja asiat etenivat hallitummin loppua kohti.
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Oli hienoa péasta tutustumaan itselleni taysin uudenlaiseen maailmaan. Kuulin mahta-
via eldméntarinoita ja ymmarsin, etté senioreilla on arvokasta elamankokemusta, vii-
sautta ja k&ytostapoja. He ovat eléneet aikaa, jolloin maailma oli todella erilainen. Toi-
von, ettd tdmén opinndyteprosessin myota senioriasukkaat ovat saaneet hiukan uutta
arvoa ja arvostuksen tunnetta elaméansé ja saavat sité vield lisda toiminnan kehittamis-
tyon jatkuessa. Itse huomaan, ettd yhteiskehittelyn tavoite on kuin huomaamatta toteu-
tunut, ja myds mina olen saanut senioreilta paljon: uusia ajatuksia, erittdin arvokkaita

kokemuksia ja oivalluksia, jotka sdilyvat mielessa varmasti koko loppueldman.

Opinnaytteen valmistuminen paattaa ajomatkat Kotkan, Valkealan ja Mikkelin valilla.
Perhe ja erityisesti pieni poika ovat varmasti iloisia, kun didin laksyt on nyt tehty. Opis-
keluajan tuoma vapaus ja vastuu péattaa aikatauluista, samoin kuin tekeméattomista
toistd muistututtava &ani takaraivossa ovat katoamassa. Innolla odotan minkélaista si-

séltod ja uutta arvoa tilalle syntyy.

Kiitos Tiina ja koko Iltatdhden véki!
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LIITE 1.

Teemahaastattelulomake

Iltatdhden asukashaastattelu /Elina Saarela

Lupa haastattelun nauhoitukseeen.

-Asukkaan taustatiedot: ikd, elamantarina, asukkaan aikaisempi ammatti

-Minka takia muutitte Iltatdhteen? Milloin se tapahtui?

-Kun muutitte taloon, miten se tapahtui k&ytanntssa?

-Millainen on tyypillinen péivarytminne?

-Minkalaiseen harrastustoimintaan, virikehetkiin yms. osallistutte Iltatdhdessa?

-Mité palveluja kaytétte Iltatahdessé ja/tai lahialueilla. Mité toivotte lisda?

-Minkaélaiset suhteet teilla on muihin asukkaisiin?

-Kéykao teilla vierailijoita ja millaisena koette sosiaalisen elamanne?

-Mika tuo iloa elaméanne?

-Onko teilld huolenaiheita/pelkoja?

-Minkélaisena néette tulevaisuutenne?

-Omia kommentteja?

Kiitos haastattelusta ja ajastanne!



LIITE 2.
Yhteissuunnitteluryhman tuotoksia

Ovikortit poydalla

Ovikorttimenetelméan tuloksia:

toiveita tulevaan

Ryhmakeskustelun tuotoksia:

palvelut lltatdhdessa Asukkaiden toiveita



