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Taman produktityyppisen opinnaytetydn toimeksiantajana oli Eurajoen kunnan liikunta-
toimi, joka k&ynnisti LiPaKe -hankkeen eli likunnan ja hyvinvoinnin palveluketjun vuo-
den 2016 alussa. Hankkeeseen palkattiin likunta- ja hyvinvointineuvoja. Opinnéaytetyon
tavoitteena oli arvioida LiPaKkeen asiakkaiden ohjautumista palveluketjuun. Tyd paa-
tettiin rajata varhaisen puuttumisen Varpuset -kohderyhmaéan eli aitiys- ja lastenneuvo-
lan asiakkaisiin, koska se on LiPaKkeen pddkohderyhmé, mutta asiakkaita oli sielta
vahiten. Tarkastelu rajattiin tdssa tydssa liikunnan ja hyvinvoinnin palveluketjuun ohjau-
tumiseen, silla siin& oli koettu olevan eniten haasteita. Tulosten seka taustateorian avul-
la tavoitteena oli koota kunnan sisdiseen kaytt6on opas, jolla tuetaan sujuvampaan
ohjautumista palveluketjuun.

Opinnaytetydn lahestymistavaksi paatettiin valita toimintatutkimus. Aluksi selvitettiin
LiPaKkeen tausta seka lahtékohdat Eurajoella. Taméan jalkeen asetettiin tavoitteet ja
valittiin arviointimenetelmiksi kolme osallistavaa menetelmaa: kyselytutkimus, haastat-
telu ja ryhméhaastattelu. Nailla menetelmissa saatiin sekd asiakkaat ettad henkilokunta
mukaan kehittdmistyohon. Asiakkailta kysyttiin kyselyssa LiPaKkeen tunnettavuuden
ajatuksista ja mielipiteista siihen liittyen sek& muun muassa asiakkaiden mielesta par-
haita markkinointikeinoja. Haastatteluissa kartoitettiin LiPaKkeen yhteistydkumppanei-
den ja erityisesti lahettavien tahojen kokemuksia ja ajatuksia seka kehittamistarpeita ja
-ideoita.

Tyon tuloksena lahtétilanteen kartoituksen ja kyselyjen perusteella laadittiin opas palve-
luketjuun ohjaamisen tueksi. Vastauksista voitiin todeta, etté palveluketjuun mukaan
lahtemisen kynnys on korkea, asiakkaat pelkasivat tulleensa syyllistetyksi tai tuomituksi
ja vastaavasti halusivat tulla kohdatuksi yksil6ing, joiden elamantilanne otetaan huomi-
oon. Parhaiksi tiedonjakovayliksi kerrottiin terveydenhoitajat, Facebook sek& neuvolan
aula. Opas on kaytannon tyokalu, jonka avulla Eurajoen kunta voi yhdessa yhteistyo-
kumppaneiden kanssa kehittaa palveluun ohjautuvuutta seka liséta liikunta- ja hyvin-
vointineuvojan asiakasmaaraa.

Kehittamalla palveluketju toimivaksi, sujuvaksi seka taloudellisesti kannattavaksi kun-
nan on myds mahdollista vakiinnuttaa LiPaKe pysyvaksi osaksi kunnan palvelutarjon-
taa. Kehittamistyota ja asiakaskokemusta on johdettava maaréatietoisesti ja suunnitel-
mallisesti, jotta kohderyhma saadaan houkuteltua mukaan ja kokemukset ovat odotuk-
set ylittavia, jolloin asiakkaiden kynnys osallistua madaltuu. Opas on monistettavissa
muillekin kohderyhmille myds kuntarajojen yli.
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1 Johdanto

Jokaiselle lapselle on luonteenomaista liikkua, leikkia ja touhuta. Lapsella on tarve ja oi-
keus liikkua ja olla fyysisesti aktiivinen paivittain. Aktiivisimmillaan lapsi on leikkiesséan
muiden lasten kanssa. Naiden seikkojen vuoksi likunnallinen elamantapa alkaa kehittya ja
varhaislapsuudessa. Fyysisella aktiivisuudella tdssa opinnaytetydssa tarkoitetaan kaikkea
lapsen elamaan kuuluvaa liikuntaa, joka voi olla kuormittavuudeltaan eritasoista. Tahan
sisaltyvat muun muassa leikkiminen ja touhuaminen seka sisélla ettd ulkona, kotiaskareet,
ulkoilu, retkeily ja ohjatut liikuntatuokiot. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2016a, 6-9.) Fyysi-
nen aktiivisuus on tarkea edellytys lapsen normaalille kasvulle ja kehitykselle. Varhaislap-
suudessa liilkunnan suurin merkitys on liikkkumisen oppiminen seka siihen liittyvien aivo- ja
aistitoimintojen kehittyminen. Lapselle liikunta on fyysisesti aktiivista leikki&, joka on riitta-
vaa silloin, kun hén saa harjoitella motorisia perustaitojaan paivittain. Kaikki perustaidot
kehittyvat monipuolisesti, kun lapsi paasee leikkimaan ja likkumaan yhdessa muiden las-
ten kanssa erilaisissa ymparistissa kaikkina vuodenaikoina. Hyvin kehittyat motoriset
taidot tuovat lapselle ilon ja onnistumisen kokemuksia. (Opetus- ja kulttuuriministerio
20164, 6-13; Vuori, Taimela & Kujala 2014, 145-147.) Fyysinen aktiivisuus tukee lapsen
yleisia oppimisen edellytyksia vaikuttamalla positiivisesti kognitiivisiin prosesseihin, joita
ovat muun muassa vireystila, tarkkaavaisuus, keskittymiskyky, havaitseminen ja muista-
minen (Opetus- ja kulttuuriministerid 2016a, 13). Liiallisella turvallisuushakuisuudella ei
pitdisi estaa oppimista, vaan turhia kieltoja kannattaa karsia. Lapsi nakee kaiken ymparis-
ton ja ymparillaan olevan tilan seka sisalla etta ulkona kiinnostavana paikkana liikkua.
Aikuisen tehtava on ratkaista saako lapsi kayttaa loytamansa mahdollisuudet kokeilla ja
etsia erilaisia tapoja liikkua, hallita kehoa, ilmaista itsedan seka etsia ja luoda likkumaan
houkuttelevia ymparistdja, joissa monipuolinen liikkuminen on sallittua. (Opetus- ja kult-

tuuriministerié 2016a, 9.)

Fyysisesti aktiivinen leikki on tarkeda lapsen kokonaisvaltaiselle kehitykselle, silla sen
kautta lapsi on vuorovaikutuksessa ympaériston kanssa, oppii tydskentelemaan ryhmissa,
harjoittelemaan paatoksentekoa ja ratkaisukykyéa seka rakentamaan kestavia ihmissuhtei-
ta. (Pellegrini & Smith 1998.) Liikunta antaa mahdollisuuksia mydnteisiin tunnetiloihin, ela-
myksiin ja kokemuksiin kaikenikéaisilla lapsilla ja nuorilla. Mainitut voivat kuitenkin olla
my0s kielteisia. Tama tulisi ottaa huomioon kaikessa lasten ja nuorten liikunnan suunnitte-
lussa ja ohjauksessa, silla myonteiset kokemukset ja elamykset ovat edellytyksia lasten ja
nuorten liikunnalle seké sen jatkumiselle. Kokonaisuudet tulee suunnitella ja toteuttaa
lasten ehdoilla ja heita varten. (Vuori, Taimela & Kujala 2014, 145.) Liikunnallinen lapsuus

edistaa kokonaisvaltaista hyvinvointia ja terveytta seka ennustaa liikunnallista aikuisuutta.



Liikunnallinen ja fyysisesti aktiivinen lapsi ja nuori nauttii elamastaén todennakoisesti
enemman ja kehittyy terveemmaksi aikuiseksi kuin passiivinen lapsi. Aktiivinen elamanta-
pa siis ehkaisee, vahentéé tai siirtaa erilaisten sairauksien riskitekijoita seka itse sairauk-
sia. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2016a, 6-9; Vuori ym. 2014, 145-147.) Aktiivisen el&-
mantavan saavuttamisessa perhe on tarkea roolimalli. Koko perheen kanssa yhdessa
harrastettu liikunta, ulkoilu ja touhuaminen ovat valintoja, joiden myota lapsi oppii liikkumi-
sen kuuluvan jokapaivaiseen elamé&an. Vanhemmat ovat roolimalleja myds muissa elinta-
voissa. Arjessa fyysisesti aktiivisten ja likuntaa harrastavien vanhempien lapset ovat mui-
ta lapsia fyysisesti aktiivisempia ja motorisesti taitavampia. Liikunnallisesta lapsuudesta ja
elaméntavasta on hy6tya myods yhteiskunnalle silla ne vahentavat myos terveyspalvelui-
den kayttoa ja niiden kustannuksia. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2016a, 6-16.)

Kaikista fyysisen aktiivisuuden hyddyista ja tarkeydesta huolimatta tilanne on nykypaivana
huolestuttava. Viimeisen kolmen vuosikymmenen aikana lasten elintavat ovat kehittyneet
normaalinen kasvun ja kehityksen kannalta huonoon suuntaan. Lasten fyysinen aktiivi-
suus on vahentynyt huomattavasti ja vastaavasti lapset viettavat yha enemman aikaa eri-
laisten ruutujen aaressa. Lasten ylipaino on yleistynyt huolestuttavasti ympari maailmaa.
Suomalaisista 5—8-vuotiaista lapsista 10—20 prosenttia on arvioitu olevan ylipainoisia tai
lihavia. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2016b, 12.) Lihavuudella tarkoitetaan liian suurta
kehon rasvakudoksen maaréaa. Suomessa ylipainoa ja lihavuutta mitataan yleisesti pi-
tuuspainoprosentilla. Alle 7-vuotiailla 10—20 prosentin poikkeama samaa sukupuolta ole-
vien ja samanpituisten lasten keskipainosta tarkoittaa ylipainoa, ja yli 20 prosentin poik-
keama kertoo lihavuudesta. (Kaypa hoito 2013.) Koko maan kattavassa Taitavat tenavat -
tutkimuksessa havaittiin, ettéd 3—6-vuotiaista vain noin 9 prosenttia ulkoili paivakodissa
vietetyn ajan jalkeen vahintdan tunnin ja 30 prosenttia ulkoili viikonloppuisin vahintaan
kaksi tuntia paivassa. Tarkea huomio tutkimuksessa oli se etta 10 prosenttia lapsista ei
ulkoile ollenkaan paivakotipaivan jalkeen 5-8-vuotiaiden suomalaislasten on mygds havait-
tu viettavan 6-9 tuntua valveillaoloajastaan fyysisesti passiivisena. (Opetus- ja kulttuuri-
ministerid 2016b, 13.) Lihominen ja lihomisvaarassa olevat lapset olisi tarkeda tunnistaa
mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, silla lapsuusian lihavuudella on taipumus jatkua
aikuisikdan. Lihavuuden ehkaisy ja hoito perustuvat elintapaohjaukseen ja elintapojen
muuttamiseen. Ehkaisyssa ja hoidossa korostuu perhekeskeisyys seka koko perheen
osallistaminen mukaan. Vanhemmat tekevét konkreettiset valinnat ruokaostosten, herkku-
jen ja esimerkiksi ateriarytmin suhteen seké toimivat esimerkkina lapsille. (Kaypé hoito
2013))



Vuonna 2015 noin joka kolmas prosenttia synnyttaja oli ylipainoinen (BMI = 25). Tama
tarkoittaa 35 prosenttia. Lihavia (BMI = 30) kaikista synnyttajista oli 13 prosenttia. Ylipai-
noisia 35 vuotta tayttaneista oli 40 prosenttia ja lihavia 15 prosenttia. Ylipaino jo ennen
raskautta lisda riskia muun muassa raskaudenaikaiseen diabetekseen seka verenpaineen
nousuun. Lisaksi ylipainoisille tehdaan keisarileikkauksia tavallista useammin. Toipumi-
nen leikkauksesta on usein hitaampaa, jonka lisaksi riski leikkauksien jalkeisiin haava- ja
kohtutulehduksiin on normaalipainoisia synnyttajia suurempi. (Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos 2016b, 4-5.) Raskaudenaikaisen liikkuntaharjoittelun ja hyvan fyysisen kunnon on
todettu olevan yhteydessa hieman lyhyempiin synnytyksiin, heilla on véhemman alle
25009 painavia lapsia eli keskosia. Hyvakuntoisen aidin vauvan hapensaanti heti synny-
tyksen jalkeen on parempi kuin huonompikuntoisten aitien lapsilla. (Vuori ym. 2014, 182—
183.) Elintapaohjauksen ja fyysisen aktiivisuuden lisddmisen tarkeydesta huolimatta seka
lapsilla etté raskaana olevilla suomalaisissa neuvoloissa terveydenhoitajat tarjoavat liikun-

taneuvontaa vain harvoin (Opetus- ja kulttuuriministerié 2016b, 24).

Ympéri Suomea on viime vuosien aikana kaynnistetty liikuntaneuvontaa, joka on toiminut
osana liikunnan palveluketjua. Palveluketjun toteuttavat yhteistydssa liikuntatoimi, liikun-
taneuvoja, terveystoimi seka muun muassa harrasteliikunnan jarjestgjat. Liikuntaneuvonta
on seka Sosiaali- ja terveysministerion etta Opetus- ja kulttuuriministerion painopistetoi-
menpide, joka on kirjattu Muutosta Liikkeella! 2020 -terveysliikuntastrategiaan. Lounais-
Suomen Liikunta ja Urheilu ry on toteuttanut sitd omalla mallillaan, alueellisella likunnan
palveluketju LiPaKkeella. Toiminnan kohderyhméana on terveytensa kannalta liian vahéan
likkuvat, joilla on selkea riski sairastua liikkumattomuudesta aiheutuviin pitkaaikaissaira-
uksiin. Kohderyhman kuuluvat ovat ty6ikaisia. (Lounais-Suomen Liikunta ja Urheilu ry a;
Lounais-Suomen Liikunta ja Urheilu ry b.) TAaman opinnaytetydn toimeksiantaja on Eura-
joen kunnan liikuntatoimi. Eurajoen kunnassa todettiin myds tarve liikkuntaneuvonnan pal-
veluketjulle. Palveluketjun tuominen Eurajoelle paéatettiin toteuttaa hankkeena, joka alkoi
vuoden 2016 alusta. Eurajoella haluttiin pois sektorikohtaisesta toiminnasta kohti poikki-
hallinnollista koko kunnassa toimivaa saumatonta likunnan ja hyvinvoinnin palveluketjua.
Tarkeimpina yhteistydkumppaneina palveluketjussa ovat Attendo Terveyspalvelut Oy (ter-
veydenhoitajat, 1aékarit, fysioterapeutti ja diabeteshoitaja), Eurajoen Liikkujan apteekki
seka kolmannen sektorin toimijat. Kokonaisvaltaista elintapaohjausta ja hyvinvointia ku-
vaamaan palveluketjun nimeen lisattiin sana hyvinvointi. Tassa asiayhteydessé hyvin-

voinnilla tarkoitetaan koettua hyvinvointia ja elamanlaatua (Hinkley ym. 2014).

Hankkeeseen palkattiin kokopaivainen tyontekija, likunta- ja hyvinvointineuvoja. LiPaKe -

hankkeeseen valittin kolme kohderyhmaa: aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaat eli Varpu-



set, Eurajoen kunnan henkiléstd HeTeKa seka ikaihmiset Ikéaset. LiPaKkeen tavoitteena
on tarjota maksutonta liikkunta- ja hyvinvointineuvontaa sellaisille, joilla liikunta ja terveelli-
set elintavat eivat ole osa arkea, ja joilla on ylipainoa, kohonnut riski sairastua johonkin
pitkdaikaissairauteen tai sellainen on jo puhjennut. Tavoitteena on tukea asiakkaita elinta-
pojen muutoksessa ja liikkeen lisddmisessa pienin arjen askelin siten, etta elaméntapa-
muutos olisi kokonaisvaltainen ja pysyva. Erityisesti varhaisen puuttumisen ryhmasséa
(Varpuset) ohjautuminen palveluketjuun on havaittu erityisen haastavaksi ja opinnaytetyon
aihe paatettiin rajata siihen. Vaikka Eurajoen raskaana olevien sekéa lasten ylipaino- ja
lihavuusprosentit nayttavat samaa kuin kerrotuissa tutkimustuloksissa, ei liikunta- ja hy-
vinvointineuvonnassa nay aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaita. Taman produktityyppisen
opinnaytetyon tavoitteena on arvioida LiPaKe Varpuset -palveluketjuun ohjautuvuuden
toimivuutta ja laatia opasmuotoinen ohjeistus siihen, miten ohjautumista palveluketjuun
kehitetaan. Oppaan ohjeistaman kehittamistydn avulla Eurajoen kunta voi yhteistydkump-
paneiden kanssa lisata liikkunta- ja hyvinvointineuvojan asiakasmaaraa ja saattaa asiak-
kaat matkalle kohti parempia elintapoja. Kehittamalla palveluketju toimivaksi, sujuvaksi
seka taloudellisesti kannattavaksi kunnan on my6ds mahdollista vakiinnuttaa LiPaKe pysy-
vaksi osaksi kunnan palvelutarjontaa. Opas on monistettavissa muillekin kohderyhmille

myds kuntarajojen yli.



2 Toimintatutkimus

Nykyaan kehittaminen liittyy tavalla tai toisella lahes jokaisen toimenkuvaan ja tehtaviin.
Kehittamistyo6lla pyritdan usein luomaan uusia toimintatapoja, menetelmid, tuotteita tai
palveluita ympariston seka omien tarpeiden pohjalta. Kehittamistydssa tarvitaan menetel-
maosaamista, joka koostuu laajalti useista eri taidoista ja tiedoista. Naitd ovat muun mu-
assa aidon ja mielekkdan kehittamiskohteen tunnistaminen, tiedonhankintataidot, kaytto-
kelpoisten ratkaisujen rakentaminen, innovaatio-osaaminen seka tulosten jakaminen eri-
laisten esitysten ja dokumenttien avulla. Jarjestelmallisyys seka oman ajattelun, toimin-
nan, hankitun tiedon ja kehitettyjen ratkaisujen kriittinen arviointi korostuvat naissa. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 11.) Nopeat toimintaymparistéjen muutokset ovat tuoneet
uusia mahdollisuuksia ja haasteita yrityksille, yhteiséille sek& muille organisaatioille. Or-
ganisaatioilta ja niiden jasenilta vaaditaan ketteryyttéd seka jatkuvaa uudistumiskykya, jotta
ne pysyisivat mukana muutoksessa. Ymparoiva maailma muuttuu yhd nopeammin ja or-
ganisaatioiden tulisi muuttua ja kehittyd sen mukana. Parhaiten menestyvat itse asiassa
ne, jotka pystyvat itse viemaan kehitystéa eteenpain ja nain toimimaan kehityksen mootto-
reina. (Ojasalo ym. 2014, 12-13.)

Tietoa on tulvaksi asti ja sen maara kasvaa koko ajan. Organisaatioiden ongelmien ratkai-
semiseksi tarvitaan niin kutsuttua tdsmatietoa. TAsmatieto tarkoittaa sita, ettéa tiedon mas-
sasta pystytddn poimimaan organisaation tarpeiden ja ongelmien ratkaisun kannalta olen-
nainen tieto. (Ojasalo ym. 2014, 13.) Mahdollisuudet innovaatioiden tuottamiseen ovat
nykyaan paremmat kuin koskaan. Innovaatioihin luetaan mukaan sosiaaliset innovaatiot
eli tavat toimia toisin, uudet kaytanndt ja niiden muuttuminen rutiineiksi. Tallaisissa inno-
vaatioissa voidaan hyddyntaa teknisia menetelmia ja tekniikkaa, mutta ne eivéat ole valt-
tamattomia. Huomionarvioista on se, etta esimerkiksi palveluissa etsitaan ratkaisuja asi-
akkaan ongelmiin ja toimitaan lahella asiakasta, asiakaslahtdisesti. Palveluinnovaatioiden
syntymisessa asiakkaan rooli on hyvin keskeinen ja kehittamisella sek& uudistamisella
pyritdan tuottamaan hyo6tya seka asiakkaalle ettd palvelun tarjoajalle. (Ojasalo ym. 2014,
13-14.)

2.1 Maaritelma

Toimintatutkimus on yksi tutkimuksellisen kehittdmisen lahestymistavoista, jonka isana
pidetédan sosiaalipsykologi Kurt Lewinia. Lewin toi toimintatutkimuska&sitteen esille 1940 -
luvun lopulla, jonka jalkeen sen suosio alkuun nousi kunnes se véheni kriittisen keskuste-

lun seurauksena. 1970 -luvulta alkaen toimintatutkimus on taas hiljalleen kasvattanut suo-



siotaan ja on vakiinnuttanut asemansa yhtena kehittamistyon lahestymistapana. (Heikki-
nen, Huttunen & Moilanen 1999, 32-35.) Se sopiikin usein hyvin kehittdmistdihin. Se on
osallistavaa tutkimusta, jolla pyritddn saamaan aikaan muutosta etsimalla ratkaisuja kay-
tannon ongelmiin. Se on siis ongelmakeskeista ja kaytant6on suuntautuvaa. (Ojasalo ym.
2014, 58-59; Anttila 2006, 439—-440.) Toimintatutkimuksessa on kyse tavasta hahmottaa
tutkimuksen seka tutkittavan todellisuuden valistéa suhdetta. Sille ei ole olemassa yksiselit-
teista kaikkien hyvaksymaa méaaritelmaa eika sité voida erotella siina kaytettyjen tutki-
musmenetelmien perusteella silla ne vaihtelevat. (Kuula 2001, 10; 218). Tavallisen tyos-
kentelyn ja kehittdmistyon seka toimintatutkimuksen erottaa muun muassa se, etta toimin-
tatutkimus tapahtuu yhteis6ssd, jossa reflektoidaan toimintaa jatkuvasti. Siell& analysoi-
daan historiallista taustaa, kehitetaén, tuotetaan vaihtoehtoja ongelman ratkaisemiseksi
sekad mika tarkeinta, tuotetaan uutta tietoa ja teoriaa. (Heikkinen ym. 1999, 32—-35.) On-
gelman ratkaisun lisaksi toimintatutkimuksella pyritddn saamaan aikaan uutta tietoa ja
ymmarrysta kasiteltavasta ilmiosta, eli toimintatutkimuksen tuloksena syntyy sekéa tutki-
mus etta toimintaa. Kehittamistydn tavoitteena on muuttaa nykyista todellisuutta. Toimin-
tatutkimus on kuitenkin luonteeltaan melko joustava ja mukautuva lahestymistapa, silla
muutos voi tapahtua tai olla tapahtumatta. Vaikka muutosta ei tapahdu, voidaan silti saa-
da nékyville asenteita, valtarakenteita tai tyokulttuureita, jotka ovat erityisen tarkeitd mah-
dolliselle muutokselle ja sen suunnalle. Tulos voi my6s olla aivan erilainen kuin alussa on
ajateltu. (Ojasalo ym. 2014, 58-59; Anttila 2006, 439—-441.)

Toimintatutkimus on osallistavaa, jolloin yhden tutkijan sijasta tutkimuksella on useamman
jasenen tutkimusryhma. Yhdessa kehitetty ratkaisu on usein parempi, ja organisaation
sisalla itse I0ydetyn ratkaisun hyvaksyminen voi olla helpompaa, kuin jos ratkaisu ja keho-
tus muutokseen tulisi ulkopuolelta. Riippuen kehittdmiskohteesta osallistavaan kehittami-
seen voivat osallistua myds tietyn palvelun asiakkaat ja tuotteen ostajat seka kayttajat.
Paavastuu prosessissa on kehittgjalla, mutta kayttdjien ja toimijoiden ndkemykset ohjaa-
vat kehittamisprosessia. (Ojasalo 2014, 58—60; Toikko & Rantanen 2009, 97.) Toiminta-
tutkimuksen lahtékohta on kaytanteiden tai toimintojen muuttaminen. Siksi se soveltuu
hyvin erilaisiin tutkimuksellisiin kehittamistoihin. Sité voidaan kayttaa silloin kun halutaan
toiminnalle tai muulle vastaavalle halutaan saada uusia nakdkulmia tai parantaa kommu-
nikaatiota. Toimintatutkimusta voidaan hyédyntaa kaikkialla, missa jollakin asialla on suo-
rittaja, kayttaja tai asiakas. Loppuraportti ei ole toimintatutkimuksessa tarkein, vaan e-
nemman korostuu kaytannollinen tulos, kuten fyysinen tuote, palvelu tai manuaali, joka
parhaiten iimentaa asetettuja pdamaarid. (Anttila 2006, 445; Ojasalo ym. 2014, 59-60.)
Haasteena toimintatutkimuksessa voi olla muun muassa liian valja kehitystehtava ja tavoi-

te, jolloin ne eivat suuntaa toimintaa riittdvasti. T&han liittyy usein myds huonosti selvitetty



l[ahtotilanne ja historia. My6s eparealistinen aikataulu tuo omat haasteensa toimintatutki-

muksen onnistumiselle. (Ojasalo ym. 2014, 59.)

2.2 Vaiheet

Toimintatutkimus etenee syklisesti. Linturin (2013) mallin mukaisesti toimintatutkimuksen

vaiheet ovat seuraavat:

— Suunnittelu

— Toiminta

— Havainnointi

— Arviointi ja reflektointi

— Tarkistettu suunnittelu ja uusi sykli
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Kuvio 1. Toimintatutkimuksen syklit (Linturi 2013)



Alussa maaritelladn ongelma tai asetetaan tavoitteet. Tavoitteiden tai tutkimusongelman
jalkeen tulee tehda katsaus kirjallisuuteen tai muihin lahdemateriaaleihin, jotta voidaan
varmistua, onko samankaltaisia ongelmia kohdattu aiemmin tai saavutettu omaa tavoitetta
vastaavia tavoitteita. Sitten maaritellaan testattavat ongelmat ja valitaan lahestymistavat.
Niiden tulee kayda ilmi paitsi selkeasti ja tarkasti myos kaytannéllisesti. Kun toimintatutki-
muksen asetelma, prosessit ja olosuhteet on méaaritelty, maaritelladn myos arviointikritee-
rit seka mittausmenetelmat ja muut mahdolliset palautteen saamisen muodot. Ainestonke-
ruun jalkeen kaikki tietoaines analysoidaan ja tulokset evaluoidaan. (Anttila 2006, 442—
443.)

2.3 Kehittdmistyotéa tukevat osallistavat menetelmét

Tutkimusmenetelmét voidaan jakaa maarallisiin (kvantitatiivisiin) ja laadullisiin (kvalitatiivi-
siin) menetelmiin. Tutkimuksellisessa kehittamistydssa ja erityisesti toimintatutkimuksen
nakokulmasta erilaiset laadulliset tutkimusmenetelmat ovat hyvia, kun halutaan kasitella
aiheita, joita ei tunneta kovin hyvin ja niitéd halutaan ymmartaa paremmin. Voidaan puhua
my0s osallistavista menetelmista, jotka ovat tehokkaita tapoja tutkia ja saada tietoa, myos
organisaatioissa piilevaa hiljaista tietoa, kokemuksia seka ammattitaitoa. (Ojasalo 2014,
105-106.) Menetelmien valinnassa huomioon otettavia tekij6ita ja muuttujia ovat organi-
saation koko ja kehittdmistyon seka -kohteen laajuus. Myos tutkimushenkil6t, naiden rooli
seka kohdehenkilét on otettava huomioon. Toimintatutkimuksessa kaytettavat menetelmat
ovat paaosin osallistavia, silla ne mahdollistavat paasyn kohdeorganisaation seké sen toi-
mijoiden ja tydntekijoiden hiljaiseen tietoon, kokemukseen seka ammattitaitoon. Myds or-
ganisaation tai tuotteen asiakkaita ja kohderyhméaéa voidaan osallistavien menetelmien
avulla kayttaa hyodyksi. Osallistavia menetelmid, joita on kaytetty tamén opinnaytetyon
projektin suunnitteluvaiheessa, ovat kyselytutkimus, yksilo- ja ryhmahaastattelu. Myods
havainnointi voi olla todella tehokas menetelma aineistonkeruussa. (Ojasalo 2014, 61—
62.)

2.4 Luotettavuus ja kaytettavyys

Luotettavuuden ajatellaan olevan tiedon keskeinen tunnusmerkki. Luotettavuudesta puhu-
taan tutkimusmenetelmien, tutkimusprosessin ja -tulosten yhteydessa. Perinteisesti erityi-
sesti maarallisista tutkimuksista puhuttaessa kaytetaan kasitteita validiteetti ja reabiliteetti.
Validiteetti eli patevyys haastaa tarkastelemaan, mitataanko sitd mita on tarkoitus mitata.
Reabiliteetti eli luotettavuus tarkastelee tutkimusten toistettavuutta seka mittarien ja tutki-
musasetelmien toimivuutta. Laadullisissa tutkimusorientaatioissa, kuten toimintatutkimuk-

sessa puhutaan usein vakuuttavuudesta. Tutkijoiden on vakuutettava tekemalla tutkimuk-



seen liittyvat valinnat ja tulkinnat nékyviksi. Aineiston ja argumentaation tulee olla avoi-
mesti esilld, jolloin tutkijat vakuuttavat tiedeyhteison tutkimuksena patevyydesta. Vaikutta-
vuus on keskeinen luotettavuuden kriteeri, joka perustuu uskottavuuteen seka johdonmu-
kaisuuteen. Toinen keskeinen tutkimuksen luotettavuuden osatekija onkin johdonmukai-
suus, eli tutkimusaineiston kerddmisen ja analysoinnin huolellinen ja lapinakyva kuvaami-
nen. Tassa vaiheessa on myds tuotava esille analyysivaiheen epavarmuustekijoitd seka
johtopaatoksia heikentévia osatekijoitd. Myos toimijoiden sitoutuminen lasketaan luotetta-
vuuden osatekijaksi. Kehittamistoiminta on sosiaalinen prosessi, jossa toimijoiden ja kehit-
tajien aktiivinen sitoutuminen prosessiin vaikuttaa aineistojen, metodien seka tuotosten
luotettavuuteen. On otettava huomioon, etta myos virhemahdollisuus kasvaa, mikali kaikki
toimijat ja kehittajat eivat osallistu kaikkiin kehittdmisprosessin vaiheisiin. Osallistavan
kehittamisen tulisi siis olla johdonmukaista. Erityisesti kehittamistoissa luotettavuudella
tarkoitetaan kayttokelpoisuutta. Todenmukaisuuden lisaksi tiedon tulee olla hyddyllista.
John Deweyn ja Charles Peircen pragmaattisen totuusteorian mukaan tieto on tosi, jos se
on kayttokelpoista, eikéa suhde todellisuuteen tai sen sisdinen johdonmukaisuus ole niin
merkityksellista. Kayttokelpoiseksi havaittu tieto on usein myos sosiaalisesti ankkuroitu-
nutta eli silla on oma sosiaalinen konteksti, jossa se toimii. Tallaisen tiedon tuottaminen
vaatii ylla mainittua vahvaa yhteistoimintaa ja sitoutumista. Kehittdmistoiminnan ratkaise-
viin osatekijoihin voidaan lukea viela tiedon siirrettavyys. Kaytannossa tutkijat eivat ole
vastuussa siirrettavyyteen liittyvistd ongelmista, kuten kehitettyjen kaytantdjen ja mene-
telmien siirtdmisesta toiseen ymparistoon. Tutkijoiden tarke&na tehtdvané on tuoda esille
tutkimuksen toteutus ja konteksti mahdollisimman lapinakyvasti, jolloin muut voiva arvioi-
da tulosten kayttokelpoisuutta omassa yhteistéssaan. Naita ajatuksia voidaan sisallyttaa
my0s toimintatutkimukseen, jonka syklimaisessa etenemisessa havainnointi, arviointi seka
niiden vakuuttavuus ja kaytettavyys toimivat uuden syklin suunnittelun lahtékohtina. Voi-
daan arvioida muun muassa sitd, ovatko tuotetut aineistot seké tulkinnan prosessin etta
sen ohjauksen kannalta tarkoituksenmukaisia. Jos luotettavuus voidaan ymmartaé pro-
sessin aikaisena kayttokelpoisuutena, luotettavuuden arviointi kohdistaa kehittamisen
tutkimuksellisen ohjauksen onnistumiseen. (Toikko & Rantanen 2009, 121-126; Heikkinen
ym. 1999, 113-114.)



3 Asiakkaan vaivattoman asioinnin kulku

3.1 Asiakaskokemus ja sen johtaminen

Asiakkaalla tarkoitetaan yleisesti osapuolta, joka vastaanottaa tai kayttaa tuotetta tai pal-
velua. Asiakkaan on mahdollista valita itse tuotteet ja palvelut, joita h&n haluaa kayttaa.
(Business Dictionary.) Asiakas lahestyy yritysta aina asiakaskokemuksen nakoékulmasta
(Fischer & Vainio 2014, 165). Asiakaskokemuksesta puhutaan laajempana ilmiéné, jossa
asiakas on osallinen. Asiakaskokemus tarkoittaa niiden kohtaamisten, mielikuvien seka
tunteiden summaa, jonka asiakas organisaation toiminnasta muodostaa. Asiakaskokemus
on siis ihmisen tekemien yksittaisten tulkintojen summa. Se on siis kokemus, johon vaikut-
tavat myos tunteet, uskomukset ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat, eika tosiasioihin tiukasti
nojaava ajattelu. Yritykset voivat valita, millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan, vaikka
asiakaskokemusten muodostumiseen ei olekaan taysin mahdollista vaikuttaa. (Loytana &
Kortesuo 2011, 11.) Asiakaskokemuksen muodostuminen alkaa jo paljon ennen itse pal-
velu- tai ostotapahtumaa. Kokemus alkaa, kun asiakkaalla on ongelma, kun héan vasta
miettii Googleen Kirjoitettavaa hakusanaa tai ottaa yhteytta johonkin ratkaisua kysyaseen.
Se voi alkaa aiemminkin. (Loyt&dna 2011.) Asiakaskokemukseen vaikuttaa valtava méara
erilaisia asioita. Palvelupisteen sijainti, sen opasteet ja I6ydettavyys vaikuttavat. Onko se
asiakkaan oman asiointireitin varrella? Onko parkkipaikkoja saatavilla, onnistuuko jokin
muu asiointi, kuten apteekissa kaynti samalla, entéa onko kauppa samassa yhteydessa?
Naiden asioiden lisdksi asiakaskaskokemukseen liittyvat myo6s tunteet, jotka taas voivat

vaihdella runsaasti eri asiakkailla. (Loytana & Kortesuo 2011, 11-12.)

Asiakaskokemusta voi myos johtaa, jolloin puhutaan asiakaskokemuksen johtamisesta.
Asiakaskokemuksen johtaminen tarkoittaa sellaista toimintaa, jolla yritys pyrkii muodos-
tamaan asiakkaalle asiakaskokemuksen tavoitteidensa mukaan. (Futurelab 2013, 4.)
Asiakaskokemuksen johtaminen eroaa perinteisesté johtamisesta monin tavoin. Koke-
musta johdettaessa osallistetaan alaisia ja osoitetaan arvostusta. Heihin luotetaan ja hei-
dan rinnalla kavelldan. Heista ollaan kiinnostuneita, kiitollisia ja heitd autetaan. Johtaja on
positiivinen, autenttinen ja palveleva. Tytyhteistssé, jossa johdetaan kokemusta, innoste-
taan ja energisoidaan toinen toisia. (Fischer & Vainio 2014, 132-133.) LOyt&n&n ja Kor-

tesuon (2011, 12-13) mukaan asiakaskokemuksen johtaminen tuo useita erilaisia hyotyja:
— Asiakastyytyvaisyys lisdantyy.

— Asiakkaiden sitoutuminen yritykseen vahvistuu.

— Suosittelijoiden méaara kasvaa.
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— Ristiin- ja lisdmyynnin mahdollisuus asiakkaille lisdantyy.
— Asiakkuuden elinkaari pitenee.

— Asiakkaiden suositteluhalukkuus vahvistuu.

— Asiakkaiden antamien kehitysideoiden maéara kasvaa.

— Brandin arvo kohoaa.

— Se sitouttaa henkilostoa.

— Asiakaspoistuma vahenee.

— Neagatiivisten asiakaspalautteiden maaréa vahenee.

— (Uus)asiakashankinnan kustannuksen pienenevat.

Asiakaskokemuksen johtamisesta saatavat hyédyt maksimoivat asiakkaalle tuotettua ar-
voa ja kasvattavat sitd myodten organisaation tuottoja. Asiakaskokemuksen johtaminen
vaatii kokonaisvaltaista ajattelutapaa, jossa huomioidaan kaikki organisaation osa-alueet,
silla kaikki organisaation toiminnot ovat joko suorassa tai valillisessa kosketuksessa asi-
akkaaseen. Asiakaskokemus ja sen johtaminen ovat melko uusia kasitteita, joiden usein
mielletaan tarkoittavan samaa asiakaspalvelun ja sen kehittdmisen kanssa. Asiakaspalve-
lu on kuitenkin vain yksi asiakaskokemukseen vaikuttava tekija. Myos yrityksen henkilds-
téjohtaminen, talous, markkinointi, tuotanto ja myynti ovat yhteydessa asiakkaaseen, ja
asiakaspalvelu on yksi asia edella mainittujen toimintojen seassa. Yhdessa nama kaikki
muodostavat asiakaskokemuksen. Vaikka asiakaspalvelu ja myynti ovat usein niita toimin-
toja, joilla on eniten yksittaisia kohtaamisia asiakkaiden kanssa, vaikuttavat muut toimin-
not muun muassa siihen, pystyvatko asiakaspalvelu ja myynti luomaan asiakkaille odo-
tukset ylittavia kokemuksia. Hyvéan asiakaskokemuksen muodostamiseksi ei riitd, etta
yrityksen asiakaspalvelijat osaavat tydnsa hyvin, vaan jokaisen tyontekijan on ymmarret-
tava asiakaskokemuksen merkitys. (LOoytana & Kortesuo 2011, 14-16.) Varsinkin kasvok-
kain tapahtuvissa palveluissa asiakaskokemus henkildityy helposti, mutta sen rakentumi-
seen vaikuttaa koko organisaatio. Johtamalla asiakaskokemusta voidaan koko organisaa-
tiolle luoda yhteinen tahtotila, joka valittyy ja yhdistyy tydyhteisdssa eri yksildiden tahtoti-
laan. (Fischer & Vainio 2014, 165-166.) "Joka ikisen tyontekijan palkka tulee asiakkaalta,

ja se maksetaan asiakaskokemuksen perusteella” (Loytana & Kortesuo 2011, 16).

1990 -luvulla yleistyi ajattelu asiakassuhteiden johtamisesta, joka on yksi laajimmin levin-
neistd johtamisen ajatusmalleista. Asiakassuhteiden johtamisessa keratddn systemaatti-
sesti tietoa asiakkaista ja analysoidaan tietoa asiakassuhteita, jonka jlkeen pyritdan kas-
vattamaan yksittaisten asiakassuhteiden arvoa ja sen kautta yrityksen tuottoja. Tarkeda
on siis tunnistaa asiakastarpeita, raataldida tuotteita ja palveluita seké segmentoida asia-

kaskantoja. Asiakaskokemuksen johtamisen ajattelu on yleistynyt 2000 -luvun loppupuo-
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lella. Kun johdetaan asiakaskokemuksia, pyritdéan siihen, etta jokaisessa kohtaamisessa
luodaan asiakkaalle merkityksellisia kokemuksia ja maksimoidaan yrityksen tuottama arvo
asiakkaalle. Arvojen muodot ovat taloudellinen, emotionaalinen, toiminnallinen ja symboli-
nen arvo. Asiakaskokemusten johtaminen on strateginen ajattelutapa, joka mahdollistaa
uudentyyppiset kilpailuedut ja mahdollisesti laajenee kaytetymmaksi toimintamalliksi kuin
asiakassuhteiden johtaminen. Asiakaskokemusta innovoivan ja johtavan yrityksen tulee
siis hyvaksya se tosiasia, etta asiakas ei ole passiivinen tiedon, tuotteen tai palvelun vas-
taanottaja, vaan han on aktiivinen osallistuja. (Korkeakoski & Loytana 2014, 15-24; Ryt-

konen.)

Perinteisessa organisaatiomallissa myynti, markkinointi ja asiakaspalvelu toteuttavat niitéa
toimintoja, jotka ovat lahimpana asiakasta. Mainitut ovat organisaatiomallissa siis asiakas-
rajapinnalla ja muut toiminnot, kuten talousosasto, lakiosasto ja tuotanto ovat taustalla.
Kuvio 2 kuvaa esimerkin tasta perinteisesta organisaatiomallista ja asiakkaan sijoittumi-
sesta. (Loytdna & Kortesuo 2011, 24-25.)

Tuotanto Lakiasiat
HR ITC Tuo.te- Turvallisuus
kehitys
) Asiakas- s
Myynti ek Markkinointi Talous

Kuvio 2. Perinteinen organisaatiomalli ja asiakas (Loytana & Kortesuo 2011, 25)

Vaikka asiakaskokemuksesta tulevat myts ensimmaisend mieleen rajapinnassa olevat
myynti, markkinointi ja asiakaspalvelu, pyritdan asiakaskokemusajattelussa tuomaan
asiakas kaikkien toimintojen keskiton (kuvio 3). Tama on tarkeaa siksi, etta asiakaan ko-

kemuksien muodostumiseen vaikuttavat kaikki yrityksen toiminnot, vaikka ne eivat olisi-
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kaan suorassa kontaktissa. Esimerkiksi lakiosasto vastaa yrityksen sopimuksista, talous-
osasto maarittaa laskujen sisallét ja ICT vastaa asiakkaille suunnatuista verkkopalveluista.
Jokaisen yrityksen toiminnon toimintatapojen on tuettava yrityksen tavoitteiden mukaista
asiakaskokemusten muodostumista. (LOytana & Kortesuo 2011, 24—-26.)

Lakiasiat JOhj_o / ;;R\
. 4

. 4

A

Markkinointi

Tuotanto
——— l'

Tuote-
kehitys
ITC

4

Kuvio 3. Toimintojen organisoituminen, kun asiakas on keskitssa (Loytana & Kortesuo
2011, 26)

Asiakaskokemuksen syntymista voidaan tarkastella myds psykologisesta ndkdkulmasta.
Hyva asiakaskokemus synnyttaa tietynlaisia tunteita ja asiakas tekeekin paatokset tuntei-
den perusteella. Tunteita ei ole kuitenkaan helppo jasentad, silla ne ovat suurimmaksi
osaksi aanettdmia. Kriittiset tunteisiin vaikuttavat psykologiset tekijat on hyva ottaa huo-
mioon asiakaskokemusta johtaessa (kuvio 4). Ensimmaiseksi, hyva asiakaskokemus tu-
kee asiakkaan mindkuvaa, vahvistaa identiteettia ja omakuvaa. Personal trainerin ei siis
kannata todeta asiakkaalle taman vyotaronymparyksen olevan lilan suuri h&nen mittanau-
halleen tai kertoa asiakkaan olevan toivoton tapaus. Asiakas todennakoisesta loukkaan-
tuu pahasti, kaantyy akkia ympari ja lahtee negatiivisen kokemuksen kanssa. Hyva asia-
kaskokemus yllattaa ja luo elamyksia. Mita vahvempia tunteita, kohtaamisia ja mielikuvia

asiakkaalle syntyy, sita vahvempi asiakaskokemus on, hyvassa ja pahassa, kuten ensim-
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maisessa nakdkulmassa huomattiin. Vahvaan hyvaéan asiakaskokemukseen tarvitaan
elamyksia eli positiivisia kokemuksia, joissa on vahva ilon, onnen, oivalluksen tai ilahtumi-
sen tunne. Toiseksi elamykseen liittyy usein myos yllattymisen tunne, jonka on tarkeaa
olla positiivinen. Yllattymisen tunne on konteksti- ja kulttuurisidonnaista, silla arkiset asiat
eivat luo vahvoja elamyksia tai yllatyksia. Esimerkiksi asiakkaan valitessa ruokaa ravinto-
lassa suosittelu ja vinkkaaminen viime kertaan verrattuna ovat hyvia keinoja johtaa asia-
kaskokemusta seka yllattaa positiivisesti. Kolmas nakokulma on, ettd hyva asiakaskoke-
mus jaa mieleen. Hyvat kokemukset muodostavat ihmiselle muistijélkia, jotka kertovat
kokemuksista. Positiivinen muistijalki yrityksesta tarkoittaa positiivista kokemusta. Muisti-
jalkia voi my6s mitata, jos oman yrityksen jattamia muistijalkia ja kokemuksia halutaan
arvioida ja kehittdd. Hyvan muistijaljen jattaékseen yrityksen on johdettava ja kehitettava
asiakaskokemusta tietoisesti, esimerkiksi analysoimalla kosketuspisteita, joissa voidaan
tehda asiat todella hyvin. Neljantena nakoékulmana hyva asiakaskokemus saa asiakkaan
haluamaan lisda. Inminen hakeutuu kohti mielihyvaa, oli se sitten mielenkiintoinen ihmi-
nen, jonka haluaa tavata uudelleen tai herkullinen ruokalaji, jota haluaa myéhemminkin.
Jos yritys saa asiakkaalle mielihyvan kokemuksen, asiakas haluaa vastaavanlaisen ko-
kemuksen todennakoisesti mythemminkin ja palaa takaisin. Johtamalla asiakaskokemuk-
sia kohtaamisessa tuotettu arvo suuempi ja asiakassuhteen kestokin pidempi. (Fischer &
Vainio 2014, 131-132; Léytana & Kortesuo 2011, 43-50; Juuti 2015, 46-47.)

1. Tukee
minakuvaa,
vahvistaa
identiteettia ja
omakuvaa

4. Kokemus saa
asiakkaan
haluamaan lisda

2. Kokemus
yllattaa = elamys

3. Asiakaskokemus
jaa mieleen
(positiivinen
muistijalki)

Kuvio 4. Hyvan asiakaskokemuksen psykologiset tekijat

Hyvaa asiakaskokemusta johtaessa yksi keskeinen tavoite on ylittdd asiakkaan odotukset.

Odotukset ylittdvasta kokemuksesta puhuttaessa kokemus voidaan jakaa kolmeen eri
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osaan: ydinkokemukseen, laajennettuun kokemukseen ja odotukset ylittdvaan kokemuk-
seen ja niita tuoviin elementteihin. Naita elementteja voivat olla henkilokohtaisuus, aitous,
yksildllinen ja raataloity kokemus, joka on oikea-aikainen sek& olennainen. Muita odotuk-
set ylittavan kokemuksen tunnusmerkkeja on jaettavuus, kestavyys ja selkeys seké ar-
vokkuus ennen ja jalkeen kaupan. Lisaksi se voi olla yllattava ja tuottava. (LOytdna & Kor-
tesuo 2011, 59-60.)

Asiakaskokemuksen johtaminen lahtee myos henkildston johtamisesta. Johdon on tarke-
aa linjata strategia sek& mahdollistaa sen toteuttaminen. Henkildston kouluttaminen, sitou-
tuminen ja vision kertominen henkildstolle on henkil6stdon osaamisen ja asenteen kannalta
aarettoman tarkeda. Osaavalla henkilostolla, jolla on selke& yhteinen visio ja strategia, on
suora yhteys paitsi asiakaspalvelun hyvaan laatuun myds positiivisten asiakaskokemusten
luomiseen kaikkien yrityksen toimintojen toimesta. Elamme aikakautta, jolloin internet,
puhelin ja nettikaupat tarjoavat asiakkaalle paljon tietoa, tuotteita ja palveluita. Palvelupis-
teiden rooli on muuttunut pelkasta tuotteiden myynnista kokemusten luomiseen, silla asi-
akkaan tullessa myymalaan han odottaa saavansa jotain muuta, kuin mita puhelin ja in-
ternet tarjoavat. Sama patee kaikessa kasvokkain tapahtuvassa asiakaspalvelussa ja pai-
koissa, jossa on tarjolla erilaisia palveluita seka toimintoja. Halutaan 16ytaa ratkaisu asiak-
kaan tarpeeseen ja luoda merkityksellisia kokemuksia. Kokemukset saavat asiakkaan
tulemaan myd@s takaisin. Johtamisen nékdkulmasta on tarkedaa markkinoida luotavia odo-
tuksia yhdessa linjassa yrityksen kyvyn kanssa lunastaa lupaukset. (Korkeakoski & Loyta-
na 2014, 163-171.) Myos tydyhteisokokemus vaikuttaa monin eri tavoin asiakaskokemuk-
seen. Esimies voi merkittavasti vaikuttaa yksilon edistymisen tunteeseen ja hyvinvointiin.
Asennoitumalla, kayttaytymalla seka johtamalla positiivisesti poikkeavalla tavalla esimies
saa vaen liikkeelle, sitoutumaan ja kohti parempia tuloksia. (Fischer & Vainio 2014, 138-
146.)

3.2 Kokemukset muodostuvat kosketuspisteissa

Asiakaskokemus syntyy erilaisissa kosketuspisteissa yrityksen kanssa niissa tilanteissa ja
paikoissa, joissa asiakas ja palveluntarjoaja kohtaavat (Futurelab 2013, 3). Nama koske-
tuspisteet voivat olla joko passiivisia tai vuorovaikutteisia kohtaamisia. Passiiviset koh-
taamiset ovat tilanteita ja hetkid, jolloin asiakas ndkee mainoksen tai vierailee esimerkiksi
nettisivuilla. Vuorovaikutteiset kohtaamiset taas ovat konkreettisia tapaamisia tai vaikka
puheluita. Kosketuspisteitd voidaan kuvata ympyramallina tai kosketuspistepolulla (LOyt&-
na & Kortesuo 2011, 74; 114-117).
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Asiakas saa matkatavaransa
Asiakas poistuu lentokoneesta
Asiakkaalle tarjoillaan lennon aikana ateria
Asiakas siirtyy lentokoneeseen

Asiakas saapuu portille

Asiakas jattada matkatavarat lahtoselvitykseen

Asiakas tekee lahtoselvityksen lentoyhtion nettisivuilla
Asiakas saa lentolipun sahkopostiinsa

Asiakas tekee varauksen lentoyhtion nettisivuilla

Kuvio 5. Lentomatkustajan kosketuspistepolku (Loytana & Kortesuo 2011, 115)

Kokemukset ovat kohtaamisten seké niissa syntyvien mielikuvien ja tunteiden summia.
Tunnistamalla ja analysoimalla asiakkaan ja yrityksen kosketuspisteet seka ymmartamal-
14, mistd kokemukset muodostuvat, niiden syntyyn voidaan vaikuttaa. Kuvion 5 esimerkki
lentomatkustajan kosketuspistepolusta esittdd kosketuspisteet tarpeesta lentda paikasta A
paikkaan B matkatavaroiden noutamiseen. Vaikka kuvion esimerkissd huomioidaan vain
osa lentomatkustuksen kosketuspisteista, on asiakas kosketuksissa lahes kaikkien lento-
yhtion toimintojen (muun muassa ICT, myynti ja markkinointi, asiakaspalvelu, HR ja tuo-
tanto) kanssa. Esimerkki havainnollistaa erinomaisesti sen, miten paljon kohtaamisia ja
kosketuspisteitd on konkreettisen ja vuorovaikutuksellisen kohtaamisen lisdksi. Kosketus-
pistepolkua voi kayttaa konkreettisena tytkaluna ja lisaéamalla polkuun myos asiakkaan
kokemuksien kuvauksia ja arviointia voidaan paasta viela syvemmalle (kuvio 6). Ei katsota
vain, mita kosketuspisteita 18ytyy vaan myos, ettd millaisia kokemuksia niista [oytyy. (LOy-
tana & Kortesuo 2011, 113-117.) On kuitenkin otettava huomioon, ettd tutkimuslaitosten
mukaan asiakkaat ovat kulkeneet osan kosketuspistepolusta ennen kuin kohtaavat palve-
lupisteen asiakaspalvelijan. Varsinaista ensimmaisté kosketuspistetta voi olla mahdotonta
maarittaa. Asiakaskokemuksen muodostuminen alkaa jo silloin, kun asiakas miettii Goog-
leen hakusanaa. Naihin kosketuspisteisiin yrityksella voi olla vain vahan tai ei yhtaan vai-
kutusmahdollisuuksia, mutta niiden olemassa olo on tarkedd ymmartaa. Tallbin voidaan
paremmin suunnitella ensimmaisid varsinaisia kohtaamisia. (Korkeakoski & Loytana 2014,
105.)
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luovutus, jossa ei ole henkilokunta hyvastelee
Varauksen tekeminen yhtaén jonoja. Jokaisen matkustajan
sujuu nopeastl. ‘ henkilokohtaisesti.

Kuvio 6. Lentomatkustajan asiakaskokemuksen muodostuminen kokemuspistepolulla
(Loytana & Kortesuo 2011, 116)
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4 Lounais-Suomen Liikunta ja Urheilu ry:n liikkuntaneuvonnan palve-
luketju LiPaKe

4.1 Tausta

Liikuntaneuvonta mielletaan pienimmillaéan toiminnaksi, jossa kuntalainen voi soittaa lii-
kuntatoimeen kysydkseen kunnan liikuntamahdollisuuksista. Toisaalla liikuntaneuvonnalla
tarkoitetaan osaa liikunnan palveluketjusta, jonka toteuttavat yhteistydsséa kunnan liikunta-
toimi ja liikuntaneuvoja, terveystoimi ja harrasteliikunnan tarjoajat. (Lounais-Suomen Lii-
kunta ja Urheilu ry a.) Liikuntaneuvonta on Sosiaali- ja terveysministerion seka opetus- ja
kulttuuriministerion painopistetoimenpide, joka on kirjattu Muutosta Liikkeella! 2020 -
terveysliikuntastrategiaan. Julkaisun mukaan liikuntaneuvonta ja merkittdva keino opastaa
liilan véahan liikkkuvia ihmisia likunnallisen elamantavan pariin. Liikuntaneuvonnan tulee olla
moniammatillista yhteisty0ta sen toimimisen varmistamiseksi. Perusterveydenhuolto on
yhteistydssa keskeisessa roolissa, silla sen piirista tavoitetaan lilan vahan liikkuvia ihmi-
sid. Muun muassa terveyskeskusten, aitiys- ja lastenneuvoloiden, koulu- ja opiskeluter-
veydenhuollon ja erikoissairaanhoidon parissa tavoitetaan mainittua kohderyhmaa. En-
simmaisena tavoitteena Muutosta liikkeella! 2020 -terveysliikuntastrategian kolmannessa
linjauksessa (Liikunnan nostaminen keskeiseksi osaksi terveyden ja hyvinvoinnin edista-
mista seka kansansairauksien ehkaisya, hoitoa ja kuntoutusta) on “eri ikaisten ihmisten
likuntaneuvonnan vahvistaminen eldméntapaohjauksen osana sosiaali- ja terveyspalve-
luissa, kaikkien ammattiryhmien toteuttamana”. (Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja
2013, 36—38.) Sosiaali- ja terveysministerit sekd opetus- ja kulttuuriministerié ovat ohjan-
neet linjausten toteutumisen valtakunnallisille toimijoille, eli UKK -instituutille, KKI -

ohjelmalle seka liikunnan aluejarjestoéille. (Lounais-Suomen Liikunta ja Urheilu ry a.)

Osana Suomalaista Sydanohjelmaa (2006—2011) Sydanliitto on kehittdnyt Neuvokas per-
he -menetelméan raha-automaattiyhdistyksen ja sosiaali- ja terveysministerion tuella. Neu-
vokas perhe on pysyva osa Sydanliiton toimintaa ja osana Yksi elaméa -hankekokonisuutta
sita kehitetaan edelleen. Menetelma sisaltdd seka neuvolan ettd kouluterveydenhuollon
kayttoon tyovalineet ja niiden kayttdd tukevan koulutuksen. Materiaalit sisaltavat Neuvo-
kas perhe -kortin, jonka tavoitteena on auttaa perheen isda ja &itia arvioimaan heidan it-
sensa seka lapsen liikunta- ja ravitsemustottumuksia. Kortti heréttdd perheen pohtimaan
omia arjen valintoja. Sen avulla ammattilainen voi auttaa perhetta [oytamaan ne asiat,
jotka ovat jo hyvin, ja yhdessa perheen kanssa l6ytamaan myds asiat, joihin he itse toivo-
vat muutosta. Vaikka kortti tdytetd&n neuvolan aikana neljasti (raskausaikana, lapsen ol-

lessa 1-2 -vuotias, 3-4 -vuotias ja 5-6 -vuotias), voi sitd jokaisessa tapaamisessa kayttaa
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keskustelun tukena. Neuvokas perhe -korttia voi tayttaa paperisena tai sahkoéisena. (Sosi-

aali- ja terveysministerion julkaisuja 2013, 37; Neuvokas perhe b.)

4.2 Liikuntaneuvonnan palveluketju LiPaKe

Tassa opinnaytetydssa Lounais-Suomen Liikunta ja Urheilu ry:sta kaytetaan jatkossa ly-
hennetta LiikU ja Kunnossa kaiken ikaéa -ohjelmasta kaytetaan lyhennetta KKI. LiikU:lla on
suunnitelma liikuntaneuvonnan kehittamista ja strategian tyostamiselle Lounais-
Suomessa KKI -ohjelman, UKK-instituutin, Sosiaali- ja terveysministerion seka Opetus- ja
kulttuuriministerion kanssa. LiikU on asettanut tavoitteen, jonka mukaan vuoteen 2020
mennessa kaikissa lounaissuomalaisissa kunnissa on tarjolla valtakunnallisten suositus-
ten mukaista liikuntaneuvontaa. Tavoitteen saavuttamista tukemaan on perustettu alueel-

linen verkosto. (Lounais-Suomen Liikunta ja Urheilu ry a.)

LiPaKe on LiikU:n vuonna 2013 alkanut alueellinen liikuntaneuvonnan palveluketjuhanke,
jonka on osarahoittanut KKI -ohjelma. Liikuntaneuvonnan palveluketju eli LiPaKe toimii
neljan kunnan alueella. Kunnat ovat Naantali seka perusturvakuntayhtyma Akselin jasen-
kunnat Nousiainen, Masku ja Mynamaki. (Lounais-Suomen Liikunta ja Urheilu ry b.) Asi-
akkaita otetaan vastaan hankekuntien terveyskeskuksissa ja terveysasemilla. LiPaKkee-
seen on rakennettu ohjautumisen malli, jossa laakari, terveydenhoitaja, diabeteshoitaja tai
muu terveydenhuollon ammattilainen tekee lahetteen, jonka jalkeen kyseiseen hankkee-
seen palkattu fysioterapeutti aloittaa liikuntaneuvonnan. Henkilékohtainen liikuntaneuvon-
ta on kunnan tarjoama maksuton vuoden kestava palvelu. Palveluketjuun kuuluu liséksi
paikallisten seurojen, yhdistysten, kansalaisopistojen seké& muiden yksityisten jarjestajien
likuntapalvelutarjonta. Asiakkaan on henkilokohtaisen liikuntaneuvonnan aikana ja jal-
keen tarkoitus ohjautua edella mainittujen palveluiden pariin. (Lounais-Suomen Liikunta ja
Urheilu ry b.) Kuvio 7 havainnollistaa liikunnan palveluketjun kulkua liikuntaneuvontaan

ohjautumisesta omatoimiseen harrastamiseen.

19



& N,
S 7
~
AN 3
ommﬁﬁﬁmnn? f o‘;‘\'ANEu" \L\)NNAN . < \ 2 »
) . 4 2 A
Q'\e \\*. 1',\ & e} \ N
TYOTERVEYS ) ; < > Py “"—"t -
. \
< b e s
ol 3 T ' : -*\,\Dl Tyg
L/ <
¢ 1
ommrtt:;:unll‘} <(.( **e /S 1
alus na® Z »
< \ 3
WA
o)
™
"A{ A
Moy 9

Kuvio 7. Liikunnan palveluketjun kuvaus (Lounais-Suomen Liikunta ja Urheilu ry c)

Palveluketjun kohderyhméén kuuluvat terveytensa kannalta lilan vahan liikkuvat, joilla on
merkittava riski sairastua liikkumattomuudesta aiheutuvin pitkaaikaissairauksiin. Liikunta-
neuvojan tehtaviin kuuluu neuvonta yleiseen hyvinvointiin, terveysliikuntaan ja ravitse-

mukseen liittyen seka likkuntaneuvonnan asiakkaiden yksilé- tai pienryhmaliikunnan ohja-

us. (Lounais-Suomen Liikunta ja Urheilu ry b.)

4.3 LiPaKe Eurajoella

Eurajoen kunta sijaitsee Lansi-Suomessa Pohjanlahden rannalla. Vuonna 2015 kunnassa
oli 5931 asukasta, joista 18 prosenttia on 14-vuotiaita tai alle. 15-64-vuotiaita on 60,8
prosenttia ja yli 65-vuotiaita 21,2 prosenttia. (Eurajoki 2016.) Eurajoen kunnassa LiPaKe
on vuoden 2016 alussa aloitettu hanke. LiPaKe toteutetaan poikkihallinnollisessa yhteis-
tydssa terveydenhuollon, Liikkujan apteekin ja muiden kunnassa toimivien liikuntapalvelui-
ta jarjestavien tahojen, kuten seurojen ja yritysten kanssa. Terveydenhuollosta seka tyo-
terveyshuollosta Eurajoella vastaa Attendo Terveyspalvelut Oy seka Keski-Satakunnan
terveydenhuollon kuntayhtyma. Ensimmainen vuosi LiPaKkeesta toteutettiin hankkeena,
mutta toiminnan on tarkoitus juurtua jatkuvaksi ja pysyvéksi osaksi kunnan tarjoamia pal-
veluita. Hankkeeseen haettiin Aikuisten terveytta edistavan liikunnan paikallisten kehitta-
mishankkeiden avustusta, jota saatiin 14 460 euroa (taulukko 1). Hankehakemus tullaan
tekemaan myaos vuodelle 2017, mutta palveluketjulle on my6s varattu maararaha kunnan
likuntatoimen budjetissa. Tana vuonna hakemus tehdaan Liikunnallisen elamantavan
paikallisten kehittdmishankkeiden avustuksiin. Avustus korvaa edella mainitun vuoden
2016 hankehakemuksen avustuksen seka Lasten ja nuorten liikunnan paikallisten kehit-
tamishankkeiden avustukset. (Aluehallintovirasto 2016.) Jotta hankkeelle saadaan jatkoa
ja palveluketju juurrutettua pysyvéksi, on sen toimivuutta tarkeda arvioida ja kehittaa. Li-
PaKe -lyhenne haluttiin sailyttdd myos Eurajoella, koska malli palveluketjuun on tullut Lii-

kU:n palveluketjusta. Eurajoella paatettiin kuitenkin kayttaa nimea liikunta- ja hyvinvointi-
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neuvonta. Nimelld muistutetaan mahdollisia asiakkaita ja kuntalaisia siitd, ettei palveluket-
ju sisalla vain liikuntaa ja likkumista, vaan kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin huomioonotta-
mista ja kehittamisté. Hankkeeseen on palkattu tyontekijaksi tAman opinnaytetyon Kirjoit-
taja eli likunnanohjaaja amk -opiskelija, joka valmistuu Haaga-Helian ammattikorkeakou-
lusta liikunnan ja vapaa-ajan koulutusohjelmasta joulukuussa 2016. Liikunta- ja hyvinvoin-

tineuvoja on Eurajoen kunnan liikuntatoimen tyontekija.

Taulukko 1. LiPaKe -hankkeen rahoitus

LiPaKe -hankkeen rahoitus
Vuosi Hanke -avustusta haettu | Hanke -avustusta saatu | Maararaha
2015 - - tehty virkamiestyona
2016 23 000 EUR 14 460 EUR 44 000 EUR
2017 haetaan 10 000 EUR - 44 000 EUR

LiPaKe -hankkeeseen valittiin hankkeen valmisteluvaiheessa kolme kohderyhméaa, joista
yksi on pdakohderyhméa. Paakohderyhma on LiPaKe Varpuset. Lyhenne Varpuset tulee
sanoista varhainen puuttuminen. Kohderyhméén kuuluvat Eurajoen kunnan aitiys- ja las-
tenneuvolan asiakkaat eli raskaana olevat naiset ja heidan perheensa seké alle kouluikéai-
set lapset perheineen. Liikunta- ja hyvinvointineuvonnan kulkua Varpusilla kuvaamaan on
tehty kaavio, joka kertoo palveluketjun etenemisesta (lite 3). Myos kuvan 1 osoittamasta
palveluketjun kuvauksesta on tehty Eurajoen kunnassa oma versio osana LiPaKe -esitet-
ta (lite 4 ja 5). Mainittu kohderyhma valittiin siksi, etté lasten paivittdinen fyysinen aktiivi-
suus on viime vuosina vahentynyt merkittavasti ja vastaavasti lapset viettavat enemman
aikaa erilaisen teknologian ja erilaisten ruutujen aaressa (Haapala, Pulakka ym. 2016,
12.) Liséksi 5—8-vuotiaista suomalaisista lapsista 10—-20 prosentin on arvioitu olevan yli-
painoisia tai lihavia. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2016b, 12.) Neuvolan kautta paastaan
vaikuttamaan paitsi lapsen, myds koko perheen elintapoihin. Puuttumalla tilanteeseen jo
varhain lapsena, voidaan tehda tarkeita muutoksia, jotka vaikuttavat terveyteen ja hyvin-
vointiin aikuisuuteen asti. Fyysisen aktiivisuuden perustan muodostavat varhaislapsuute-
na kehittyvat taidot. Aktiivinen lapsi on sitd todennékoisesti myos aikuisena ja vastaavasti
passiivinen lapsi on passiivinen todennakoisesti myds aikuisena. (Valo 2015, 7.) Toinen
kohderyhma on LiPaKe HeTeKa eli Eurajoen kunnan henkilostd. HeTeKa on Eurajoen
kunnan henkiléstdn terveyden edistamiskampanja, joten entuudestaan kaikille tuttu nimi
paatettiin yhdistaa LiPaKkeeseen. Eurajoen kunnassa oli vuonna 2015 419 tydntekijaa,
joiden keski-ika oli 43,7 vuotta (Eurajoen kunta 2016, 6-8). LiPaKe lkaset on hankkeen

kolmas kohderyhma, joka kasittaa elakeikaisen vaesttn. Nimi ikaset tulee sanasta ikaih-
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miset. Kaikissa kolmessa mainitussa kohderyhmassa tehdaan seka ennaltaehkaisevaa
tyota etta yksilo- ja pienryhmaneuvontaa. Liikunta- ja hyvinvointineuvoja on jalkautunut
muun muassa neuvolaan, Eurajoen Liikkujan apteekkiin sek& kunnan tai muiden tahojen
jarjestamiin tapahtumiin ja toimintoihin. Tavoitteena on ollut tehd& LiPaKetta seka liikkunta-
ja hyvinvointineuvojaa nakyvaksi kunnassa. Yksilo- ja pienryhmé&neuvontaan ohjautuvien
tulee olla nollaliikkujia tai hyvin vahan liikuntaa harrastavia. Heilla voi olla ylipainoa ja riski
sairastua johonkin elintavoista johtuvaan kansansairauteen tai sellainen on jo puhjennut.
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5 Kehittamistyon tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytety6n tavoitteena on arvioida ohjautuvuutta likunnan ja hyvinvoinnin palveluket-
juun LiPaKe Varpusten eli ditiys- ja lastenneuvolan osalta. Tavoitteena on selvittda myos
syita siihen, miksi neuvolan asiakkaita ei nay liikunta- ja hyvinvointineuvojan vastaanotol-
la. Toimivuutta ja syita arvioidaan muun muassa neuvolassa toteutettavalla kyselyhaastat-
telulla seka henkilokunnan haastattelulla. Tulosten ja taustateorian avulla tavoitteena on
koota opas palveluketjun ohjautuvuuden seka sujuvuuden kehittdmiseksi. Oppaan avulla
Eurajoen kunta voi yhdessa yhteistydkumppaneiden kanssa kehittéda asiakkaiden ohjau-
tumista liikunnan ja hyvinvoinnin palveluketjuun monesta eri naktkulmasta sekéa saada

kohderyhmaan kuuluvia asiakkaita vastaanotolle.

Talla opinnaytetydlla pyritdan vastaamaan muun muassa seuraaviin kysymyksiin:

— Miksi aitiys- ja lastenneuvolan asiakkailla on korkea kynnys tulla liikunta- ja hyvinvoin-
tineuvojan vastaanotolle?

— Miten parannetaan kohderyhmaan sopivien asiakkaiden ohjautumista palveluketjuun?

— Pitaisikd ennaltaehkéisevaa toimintaa ja LiPaKe -palveluita kohdentaa voimakkaam-

min kaikille, ei vain yksil6- ja pienryhméaneuvontaa tarvitseville?

Mainitut tavoitteet valittiin, koska LiPaKe halutaan saada pysyvéksi osaksi kunnan palve-
lutarjontaa ja se on perusteltua vain, mikali palveluketju on toimiva, sujuva seka taloudelli-
sesti kannattava. Arvioinnin ja kehittamistydn kohderyhmaksi valittiin LiPaKe Varpuset,
silla se on LiPaKe -hankkeen paakohderyhma ja siind on myds enemman haasteita kuin
muissa kohderyhmissa. Varpuset -kohderyhmaan kuuluvat Eurajoen kunnan aitiys- ja
lastenneuvolan asiakkaat. Aitiysneuvolassa on asiakkaana 35 raskaana olevaa naista ja
lastenneuvolassa on asiakkaana 459 lasta. Palveluiden piiriin kuuluu siis arviolta 494
asiakasta perheineen. Asiakkaiden maaréassa on otettava huomioon, etta useampi per-
heenjasen voi kuulua aitiys- tai lastenneuvolan palveluiden piiriin, jolloin neuvolassa asioi-
via perheité on todellisuudessa hieman vahemman. (Suominen 7.10.2016.) Liikkunnan ja
hyvinvoinnin palveluketjussa on monta eri vaihetta palveluun ohjautumisesta liikunta- ja
hyvinvointineuvontaan, hyvinvointipalveluihin sek& omatoimiseen aktiivisuuteen ja ohjat-
tuun harrastetoimintaan (liite 4). Liikunta- ja hyvinvointineuvontaa kuvamaan on tehty oma
prosessia kuvaava kuva (liite 3). Asiakkaat eivét kuitenkaan tunnu ohjautuvan ja lgytavan
likunta- ja hyvinvointineuvontaan saakka, joten opinnaytety6n kehittdmiskohteeksi paatet-

tiin valita palveluketjuun ohjautuminen. Ohjautumisen on suunniteltu tapahtuvan tervey-
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denhuollon ammattilaisen, neuvolan tai Liikkujan apteekin kautta. Asiakas voi myos itse

ottaa yhteytta ja varata ajan.

Opinnaytetydn produktina laadittava opas ohjautuvuuden kehittdmiseksi on monistettavis-
sa muillekin kohderyhmille, silla se auttaa arvioimaan toimintaa monesta eri nakkulmas-
ta, kuten markkinoinnin, terveydenhoitajien informaation ja LiPaKkeen esilla olon avulla.
Aineisto on kaytettavissa myos kuntarajojen yli, silla se ei perustu vain Eurajoen kunnalta
saatuun kokemustietoon, vaan opas pohjaa myos taustateoriaan. TAma on tarkea seikka
my0s siksi, ettd naapurikunnat Eurajoki ja Luvia yhdistyvat vuoden 2017 alusta, ja toimin-
nan on maara laajentua myoés Luvialle. Luvialla asukkaita on 31.12.2013 tarkistetun tiedon
mukaan 3357 (Luvian kunta.)

Toimintatutkimuksen nakotkulmasta tassa tydssa toteutuu toimintatutkimuksen suunnitte-
luvaihe. Kehittamistydn toiminta ja sen havainnointi, arviointi ja reflektointi rajautuvat pois
aikataulusyista ja niista seka jatkokehityksen toteuttamisesta vastaa LiPaKe -hankkeen

likunta- ja hyvinvointineuvoja. Tyssa havainnoidaan kuitenkin tyon tekemista.
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6 Projektin vaiheet

Tyo LiPaKe -hankkeen aloittamiseksi alkoi vuonna 2015. Hanke kaynnistettiin tammikuus-
sa 2016 ja huhtikuussa paatettiin kehittamistyon tekemisesta opinnaytetyona. Tydssa kay-
tettiin lahestymistapana toimintatutkimusta, koska se sopii hyvin kehittamistdiden lahes-
tymistavaksi. Toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jolla pyritdan saamaan aikaan
muutosta etsimalla ratkaisuja kaytannon ongelmiin. Se on siis ongelmakeskeista ja kay-
tantdon suuntautuvaa. (Ojasalo ym. 2014, 58-59; Anttila 2006, 439-440.) Eurajoella Li-
PaKkeen kehittaminen koetaan jatkuvana prosessina, jossa on tarkeaa osallistaa kaikkia
palveluketjun osapuolia. Tama tyd keskittyi toimintatutkimuksen suunnitteluvaiheeseen.
Jatkoarviointi, -suunnittelu ja toimintatutkimuksen syklin pyérittdminen uudelleen ja uudel-
leen jatkuu Eurajoen kunnassa yhdessa LiPaKe -hankkeen liikunta- ja hyvinvointineuvojan
seka yhteistyokumppaneiden kanssa. Opinndytetytn ensimmaisiin vaiheisiin kuuluivat ta-
voitteen asettaminen, kohderyhméan maarittely, tydn rajaus seka lahtdtilanteen kartoitus.
Kartoitukseen ja arviointiin valittiin toimintatutkimukselle ominaisia osallistavia menetel-
mia. Naita olivat kyselytutkimus, haastattelu seka ryhméahaastattelut. Menetelmien avulla
osallistettin tarkeimmat yhteistybkumppanit seka asiakkaat. Tulosten, johtopéatésten ja
asiakaskokemuksen johtamisen teorian ja mallien avulla laadittiin opas LiPaKe Varpusten
palveluketjuun ohjautumisen parantamiseksi. Eurajoen kunta pilotoi, arvioi onnistumista ja
jatkokehittaa palveluketjua seké siihen ohjautumista edelleen, kun on paasty alkuun. Ku-
vio 8 esittda LiPaKe -hankkeen seka kehittamistydn vaiheet seka toimintatutkimuksen
kulkemisen rinnalla. Toimintatutkimuksen vaiheita hyddynnettiin kuitenkin myds suunnitte-
luvaiheen eli opinnaytetydn sisalla, kun aluksi suunniteltiin ja méaariteltiin opinnaytetyén
tavoite, rajaukset ja toteutus. Toimintavaiheessa toteutettiin kyselytutkimus ja haastattelut,
analysoitiin palautteet ja laadittiin opas. Toiminnan havainnoinnin jalkeen tuloksia ja opas-

ta arvioitiin ja reflektoitiin muun muassa pohdinnassa.
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LiPaKe -hankkeen ja kehittiamistyon vaiheet

Toimintatutkimuksen nakdkulma

Hankkeen suunnittelu alkoi

Hanke kdynnistettiin, lilkunta- ja hyvinvointineuvoja aloitti hankkeessa
tydskentelyn

Sopimus kehittamistyon tekemisesta opinnaytetyond

Opinnaytetyon tavoitteet ja aiheen rajaus LiPake Varpusiin,
lahestymistavan ja menetelmien valinta, terveydenhoitajan haastattelu ja
yhieistydkumppaneiden ryhmahaastattelu Suunnittelu

Aitiys- ja lastenneuvolassa teetettiin kyselytutkimus

Ryhmahaastattelu LiPaKe Foorumissa, kaikki tulokset ja palautteet koottiin,
tehtiin johtopadtokset

Miten Varpuset saadaan ohjattua LiPaKe -palveluketjuun? -opas laadittiin,
opas arvioitiin ja opinndytetyon esitarkastusversio palautettiin

Opinnaytetydn seminaariversio palautettiin, opas jaettiin LiPakkeen
hteistydkumppaneilla ja otettiin kayttdon

¥ P ! Toiminta, havainnointi,

reflektointi ja arviointi

Oppaan toimivuutta arvioidaan, suunnitelma tarkistetaan ja uusi toiminta

Kuvio 8. LiPaKe -hankkeen ja kehittdmistyon vaiheet

6.1 Tyon tilaaja ja lahtotilanteen kuvaus

Tydn tilaajana toimi Eurajoen kunnan liikuntatoimi, joka on kaynnistanyt LiPaKe -hank-
keen. Toimeksiantosopimukseen on merkitty yhteyshenkiloksi Eurajoen kunnan liikunta-
sihteeri Jarmo Olli. Palveluketjun ohjautumisen toimimattomuus ja kehittdmisen tarve ol
tuotu esille ryhmakeskusteluissa palveluketjun yhteistyékumppaneiden keskuudessa. Lii-
kuntatoimessa tydskenteleva hankkeen omistaja, liikunta- ja hyvinvointineuvoja Sarianna
Helminen oli pddvastuussa hankkeen kehittdmistyon tekemisesta yhdessa muiden yhteis-

tydkumppaneiden kanssa.

Eurajoen kunnassa on terveyskeskuksen yhteydessa yksi neuvola, jossa tydskentelee
vakituisesti kaksi terveydenhoitajaa. Lisaksi neuvolan tiloissa on kolmas huone, jossa on
paikalla lastenlaéakari paasaantoisesti kahtena ja kolmas terveydenhoitaja kahtena paiva-
na viikossa. (Suominen 6.6.2016.) Seka aitiys- etté lastenneuvola ovat samassa tilassa ja
kaikki terveydenhoitajat ottavat vastaan seka raskaana olevia ettd lapsia. Asiakasmaara
vaihtelee koko ajan, koska naisia tulee aitiysneuvolaan ja lapsia syntyy ympéri vuoden.
Vastaavasti lapset tayttavat 7 vuotta eri aikoihin ja siirtyvat nain kouluterveydenhuollon pii-

riin. 7.10.2016 tarkistetun tiedon mukaan lastenneuvolassa on asiakkaana 459 lasta ja ai-
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tiysneuvolassa 35 raskaana olevaa naista. Palveluita kayttaa siis talla hetkella arviolta 494
asiakasta perheineen. Toki samasta perheesta voi kuulua useampi perheenjasen aitiys-
tai lastenneuvolan palveluiden piiriin. Luvut vaihtelevat, silla palveluiden piiriin tulee tasai-
sesti uusia raskaana olevia ja vastaavasti synnytysten myota siirrytaan aitiysneuvolasta
lastenneuvolaan, josta taas lapset siirtyvat kouluterveydenhuoltoon koulun alkaessa. Lo-
kakuun tietojen mukaan &itiysneuvolassa asioivista naisista 40 prosenttia oli 8—-9 raskaus-
viikoilla tehtyjen mittausten mukaan ylipainoisia tai lihavia, eli BMI (painoindeksi) oli ollut
valilla 25-40. Lasten vastaavaa prosenttilukua ei saatu potilastietojarjestelmasta selvitet-
tya, mutta terveydenhoitajan oman kokemuksen mukaan viikoittain tulee vastaan lapsia,
joiden painokayra on lahtenyt huolestuttavaan nousuun. Kuukausittain tulee vastaan liha-
vaksi luokiteltavia lapsia. (Suominen 7.10.2016.)

Ohjautumiskaytantt on tata opinnaytetytta tehdessa ollut sellainen, etta terveydenhoitajat
ylipainon tai lihavuuden tunnistaessaan ottavan elintavat ja liikkumisen puheeksi, seka
kertovat LiPaKkeesta. Taméan jalkeen, jos asiakas vaikuttaa palveluketjuun sopivalta, pyy-
detédén asiakkaan yhteystiedot, jotta liikunta- ja hyvinvointineuvoja voi ottaa yhteytta ja
varata ajan. Elokuuhun 2016 mennessa LiPaKe Varpuset -palveluketjun liikunta- ja hyvin-
vointineuvontaan on ohjautunut kaksi asiakasta, joista kumpikaan ei ole sailynyt aktiivise-
na perheiden elaméantilanteiden vuoksi. Asiakkaat ovat olleet aiteja, ja erityisesti toisen piti
ottaa myo6s perhe mukaan. Aktiivisia asiakkaita palveluketjussa ei siis talla hetkella ole.
Raskaana olevista ylipainoisista tai lihavista yksikéan ei ole ohjautunut liikunta- ja hyvin-
vointineuvontaan. Lastenneuvolassa on lahes sama tilanne, silla sieltéd on ohjautunut yksi
perhe, joka ylla mainittiin. Katkos tuntuu olevan palveluketjuun ohjautumisessa. Viesti ei

tavoita asiakasryhmaa tai jokin siin& saa mahdollisen asiakkaan perd&ntymaan.

Neuvolassa on tammikuussa 2016 otettu kaytté6én Neuvokas perhe -kortti ja menetelma,
joka on kehitetty ammattilaisille perheiden elintapaohjauksen tueksi. Menetelman tavoit-
teena on tuoda iloa, innostusta ja kannustusta lapsiperheiden elintapoihin ja tukea per-
heen myonteista kehitysta elintavoissa seka vahvistaa perheen omaa pystyvyyden tunnet-
ta. Neuvokas perhe -kortti on tytkalu perheille likunta- ja ravitsemustottumusten arvioitiin
raskauden aikana, lapsen ollessa 1-2 , 3-4 ja 5-6 -vuotias. Kortin avulla terveydenhoita-
jan on helppo viritelld keskustelua perheen omista herdnneista ajatuksista ja jo hyvin toi-
mivista tavoista, mutta myos niista, joihin voisi tehdd muutoksia. Neuvokas perhe on osa
Yksi elama -kokonaisuutta ja Suomen Sydéanliiton toimintaa. Mukana ovat mygs Aivoliitto
ja Diabetesliitto. (Neuvokas perhe.) Neuvokas perhe on hyva tytkalu myos liikkunta- ja
hyvinvointineuvonnassa. Neuvontaan tullessa perheelld on kortti taytettyna ja sité on jo

purettu alkuun yhdessa terveydenhoitajan kanssa.
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Neuvola sijaitsee Palvelukeskus Jokisimpukassa, jossa sijaitsee terveyskeskus, terveys-
keskuksen vuodeosasto, neuvolapalvelut seka vanhusten palveluasuminen. Aitiys- ja las-
tenneuvolalla on oma aula ja kaytava toisessa kerroksessa. Aula on kuin olohuone, josta
[6ytyy muun muassa runsaasti erilaisia leluja ja leikkikaluja, nojatuoleja, hoitopoyta, lehtia
seka televisio ja radio. Seinilla on suuret ilmoitustaulut, joissa on paljon infoa ajankotaisis-
ta tapahtumista, synnytysvalmennuksesta ja vauvakahvilasta seka muiden toimijoiden pal-
veluista ja tuotteista. Aulasta I6ytyy myos LiPaKe -esitteita ja liikunta- ja hyvinvointineuvo-
jan kayntikortteja seka esite -telineesta hyvinvointiin, ravitsemukseen ja likkumiseen liitty-
vaa materiaalia. LiPaKetta on markkinoitu muun muassa jalkautumalla erilaisiin paikallisiin
tapahtumiin, kuten varhaiskasvatuksen Unelmien liikuntapaivé (jonka liikkunta- ja hyvivoin-
tineuvoja jarjesti), Eurajoen markkinat ja Vuojoen Kartanon Suviehtoo. Liikunta- ja hyvin-
vointineuvoja on yhteistydssa neuvolan ja lapsiperheiden kotipalvelun kanssa suunnitellut
Vauvakahvila -kokonaisuutta ja ollut my6s toteuttamassa pitamalla oman kerran liikuntaa
ja ravitsemusta kasittelevien aiheiden kanssa. Liséksi liikunta- ja hyvinvointineuvoja péai-
vystaa parillisina maanantaina kaksi tuntia Eurajoen apteekissa, joka on rekisterditynyt
Liikkujan apteekiksi. Kyseinen apteekki on ainoa kunnassa. Eurajoen apteekki sijaitsee
Eurajoen Portilla, jossa on my6s K-Supermarket kahvioineen, Eurajoen kunnan matkailu-
info, postipalvelut seka Alko. Sijainti on keskeinen ja apteekkipaivystyksessa myds muut
kuin apteekissa asioivat nakevaét liikunta- ja hyvinvointineuvojan. Tapahtumissa ja aptee-
killa liikunta- ja hyvinvointineuvojalla on jalkautumista varten teetetty messupdyta ja roll-
up. Liikunta- ja hyvinvointineuvoja on syksyn 2016 aikana vieraillut paivakotien vanhem-
painilloissa puhumassa LiPaKkeesta, lasten liikkumisesta seké llo kasvaa liikkkuen -ohjel-
masta, joka kaynnistettiin Eurajoella maaliskuussa 2016. Ohjelmaan ovat rekistergdityneet
kaikki Eurajoen varhaiskasvatuslaiset ja kyseisen ohjelman koordinointi on myds kuulunut
likunta- ja hyvinvointineuvojan tyotehtaviin. llo kasvaa liikkuen on Valon valtakunnallinen
varhaiskasvatuksen liikkumis- ja hyvinvointiohjelma. Sen tavoite on yksinkertainen: jokai-
sella lapselle tulee olla paivittdginen mahdollisuus likkumiseen ja likunnan iloon. Se tukee
kaytannonlaheisesti varhaiskasvatussuunnitelmaa, varhaiskasvatuksen liikunnan suosi-
tuksia seké esiopetuksen opetussuunnitelman perusteiden toteuttamista ja on suunniteltu
osaksi varhaiskasvatuksen arkea. Ohjelman paamaaréana on saavuttaa liikuntamyontei-

nen toimintakulttuuri varhaiskasvatuksessa. (Valo.)

Vuoden 2016 alusta huhtikuun 2016 loppuun liikunta- ja hyvinvointineuvojan tyéhuone
sijaitsi neuvolan yhteydessa, kaytavan paadyssa. Tilahaasteiden vuoksi tythuone joudut-
tiin muuttamaan virastolle, joka on noin 1,5 km matkan paassa Palvelukeskus Jokisimpu-

kasta. Se, etté liikunta- ja hyvinvointineuvoja ei tydskentele neuvolan tilojen yhteydessa,
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on koettu erittéain haastavaksi Varpuset -palveluketjuun ohjautumisen nakoékulmasta. Kyn-
nys palveluketjuun lahtemiseen on korkeampi, kun liikkunta- ja hyvinvointineuvoja ei ole
fyysisesti tavattavissa jo silloin, kun LiPaKkeesta aletaan puhua asiakkaille. Maanantaisin
laakarin huone on vapaa ja elokuun 2016 puolivéalistéa alkaen liilkunta- ja hyvinvointineuvo-
ja on ollut neuvolassa maanantaisin ainakin osan paivasta tavattavissa. Hankkeen suun-
nitteluvaiheessa puhuttiin ja alustavasti sovittiin liikunta- ja hyvinvointineuvojan pdasevan
Pegasos -potilastietojarjestelmaan kirjaamaan asiakaskaynteja. Myos ajanvaraskalenterin
oli mééara tulla Pegasokseen. Maaliskuussa 2016 asiaan liikunta- ja hyvinvointineuvojan
Pegasos -oikeudet poistettiin Keski-Satakunnan terveydenhuollon kuntayhtyméan toimesta.
Asian selvittelyn jalkeen LiikU:n ja Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksella todettiin, etté tun-
nusten kayttdoikeudet ovat kyseisessa tapauksessa kuntayhtyman paatettavissa, eika
likunta- ja hyvinvointineuvojan tarvitse olla Valviran (Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja val-
vontavirasto) hyvaksyma terveyen ja hyvinvoinnin ammattilainen. Kuntayhtymén kanta on
varmistettu 19.9.2016 ja kanta on edelleen sama, eli kirjaaminen Pegasokseen ei onnistu
(Lampela 19.9.2016). Vaikka liikunta- ja hyvinvointineuvoja ei voi kirjata asiakaskaynteja
potilastietojarjestelma Pegasokseen, hanella on Keski-Satakunnan terveydenhuollon kun-
tayhtyman tietokone. Kyseinen jarjestely on haastava, silla liikunta- ja hyvinvointineuvoja
on Eurajoen kunnan liikuntatoimen tyontekija, eika taman vuoksi paése kayttamaan kaik-

kia kunnan tyontekijoille tarkoitettuja palvelimia.

6.2 Kyselytutkimus neuvolan asiakkaille

Kyselytutkimuksen on toimintatutkimukselle tyypillinen menetelma, jonka avulla osalliste-
taan palveluketjun padkohderyhman asiakkaat ohjautumisen kehittdamiseksi (Ojasalo
2014, 61). Asiakkaiden nykytilan arvioinnin avulla saadaan kartoitettua tietdmysta, tyyty-
vaisyytta seké saadaan avoimia kommentteja palveluketjusta (Gerdt & Korkiakoski 2016,
37). Neuvolassa toteutettiin kyselytutkimus, johon kaikkia elokuun 2016 aikana aitiys- ja
lastenneuvolassa asioivia asiakkaita pyydettiin vastaamaan (liite 2). Kyselyssa haluttiin
saada selville vastaajien ikdjakaumaa seka perheenjasenten maaraa. Koska LiPaKe on
Eurajoella vield uusi, koettiin tarkeaksi saada tietdd, kuinka moni vastaajista oli hankkees-
ta kuullut, ja mita kautta. Myds se haluttiin tietd&, millaisia ajatuksia LiPaKe heissa herat-
taa. Silta varalta, ettd asiakas ei ollut ennen kuullut LiPaKkeesta, paatettiin kyselyyn Kir-
joittaa lyhyt kuvaus siitd, mik& LiPaKe on (lite 2). Asiakkaita pyydettiin myos arvioimaan
ovatko neuvolan asiakkaat hyva kohderyhméa hankkeelle ja onko palvelulla kysyntda. Tie-
don levittdmiseksi ja markkinoinnin edistdmiseksi asiakkailta kysyttiin, mitk& keinot olisivat
parhaita markkinointikeinoja ja -vaylia, ja mitk& kanavat tavoittavat juuri heidat. Asiakkaille

annettiin muutama esimerkki mahdollisista vaylista. Lopuksi asiakkailta kysyttiin, mita asi-
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oita erityisesti liikunta- ja hyvinvointineuvojan tulisi ottaa huomioon asiakkaita kohdatessa.
Asiakkaita on vajaat 500, mutta palveluketjuun on ohjautunut vain 0,4 prosenttia asiak-
kaista, vaikka varovaistenkin arvioiden mukaan liikunta- ja hyvinvointineuvonnan tarpees-
sa olisi ainakin 16 prosenttia. Koska asiakkaita ei ole vastaanotolle ohjautunut, haluttiin
selvittdd millaisia tunteita asiakkaat kokevat ja mitka asiat tulee erityisesti ottaa huomioon.

Kysymykset pyrittiin laatimaan siten, etta asiakkaiden oli helppo ymmartaa kysymykset ja
vastata niihin. Liséksi kyselylomakkeen kysymyksista tehtiin lyhyita ja niiden lukumaara
pyrittiin pitdmaan pienend, jotta kynnys vastaamiseen olisi pieni. Kysymysten oli tarkeaa
kysya sitd mita halutaan tietdéd (Toikko & Rantanen 2009, 122). Kyselyn kokosi liikunta- ja
hyvinvointineuvoja. Kysymysten ymmarrettavyytta ja selkokielisyytta testattiin neuvolan
terveydenhoitajilla, joiden kanssa kysymyksia viela muokattiin yhdessa. Kyselylla haettiin
vastauksia siihen, millaisia perheet ovat, ovatko he aiemmin kuulleet LiPaKkeesta ja mista
jos ovat. My6s kohderyhmén sopivuudesta ja palvelun kysynnasta haluttiin tietaa. Lisaksi
haluttiin tietéda mitka tiedonjakovaylat asiakkaat kokivat parhaiksi, ja mita asioita erityisesti
likunta- ja hyvinvointineuvojan tulisi ottaa huomioon asiakkaita kohdatessa. Kyselylomake

[6ytyy liitteesta 2.

6.3 Terveydenhoitajan haastattelu

Opinnaytety6ta varten haastateltiin toista Attendo Terveyspalvelut Oy:n aitiys- ja lasten-
neuvolan terveydenhoitajaa, Paivi Suomista 6.6.2016. Haastattelemalla neuvolan henkil6-
kunnan edustajaa osallistettiin tarkeaa yhteistydkumppania likunnan ja hyvinvoinnin pal-
veluketjun kehittamistydhon ja tuotiin nakyville erilainen ndkdkulma (Ojasalo 2014, 61—
62). Haastattelussa kaytiin lapi alla mainitut paakohdat ja keskusteltiin niista. Tavoitteena

oli saada esille terveydenhoitajan ajatuksia, tunteita ja kokemuksia LiPaKkeesta.

Kysymykset terveydenhoitajalle laadittiin siten, etta saatiin ajatuksia palveluketjun nykyti-
lasta, toimivuudesta ja kohderyhméan sopivuudesta sekéa ideoita ja toiveita kehittamistyo-

hon. Alla terveydenhoitajalta kysytyt kysymykset:

1. Onko tdman hetkinen ohjautumiskaytanto (terveydenhoitaja tunnistaa tarpeen Lene -
testien ja pituuspainokayrien avulla, puhuu likunnasta ja LiPaKkeesta, pyytaa yhteys-
tiedot liikunta- ja hyvinvointineuvojalle) toiminut? Mitk& koet suurimmiksi haasteiksi
asiakkaiden ohjautuvuudessa?

Onko teilla kohderyhm&éan sopivia asiakkaita?

3. Ajatuksia ja kehittdmisideoita jatkoon?
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4. Mika voisi olla hyva keino 16ytaé ja ohjata kohderyhméaén sopivia perheita palveluket-

juun?

6.4 Yhteistyokumppaneiden ja LiPaKe Foorumin ryhmahaastattelut

Ryhmahaastattelun on todettu oleva hyva osallistava menetelm4, jolla voidaan ottaa kaik-
ki palveluketjun toimijat mukaan kehittdmisty6hon ja tuoda esille organisaation hiljaista tie-
toa seka tyontekijoiden omaa asiantuntemusta ja kokemuksia (Ojasalo 2014,61). Kaikki
LiPaKe -hankkeen osapuolet ja yhteistydkumppanit kokoontuivat yhteen LiPaKkeen tilan-
teen arvioinnin merkeissé 8.6.2016. Tassa tapauksessa ryhmahaastattelun, tai pikemmin-
kin ryhméakeskustelun (Ojasalo 2014, 41) yhten& nakokulmana olivat opinnaytetyo ja sen
rajaukset palveluketjun seka kohderyhman osalta. Ryhmékeskustelussa kaytiin 1api jokai-
sen yhteistydkumppanin kuulumiset hankkeeseen liittyen seka sen hetkisid kokemuksia,
ajatuksia ja tunteita LiPaKkeeseen ja ohjautumiseen liittyen. Ryhmakeskustelua kaytiin
my0s LiikU:n jarjestamassa LiPaKe Foorumissa, jossa kokoontuivat Lounais-Suomen a-
lueen kuntien liikunnan palveluketjun kaynnistavat ja kaynnistaneet toimijat. Vastaavanlai-
sia foorumeita on jarjestetty vuoden 2016 alusta, ja 29.9. puhuttiin palveluketjuista my6s

taman opinnaytetydn nakokulmasta.
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7 Tulokset

Seuraavissa kappaleissa puretaan arviointimenetelmien tulokset ja tehdaan niista johto-
paatdkset. Kaikkien arviointimenetelmien avulla saatiin arvokasta tietoa ohjautuvuuden
taman hetkisesta tilasta. Tavoitteet -kappaleessa asetettiin avoimia kysymyksia, joihin
opinnaytety6lla pyrittiin vastaamaan. Kaikkiin naihin I6ydettiin vastauksia ja tyokaluja, mi-
ten lahtea nykytilannetta kehittamaan. Osallistavat arviointimenetelmat auttavat seka yh-
teistybkumppaneita etta asiakkaita sitoutumaan hankkeeseen. Kysymalla tyontekijoilta
seka ottamalla heidat ehdotukset huomioon hankkeesta tulee kaikkien toimijoiden yhtei-
nen. Osallistamalla myos asiakkaat saadaan heidat kiinnostumaan palveluketjusta ja levi-
tetdan siita tietoa. (Ojasalo 2014, 61-62.) Arviointimenetelmien tulosten jalkeen kuvataan
opinnaytetyon produktina koottu opas palveluketjun ohjautuvuuden kehittdmiseksi LiPaKe
Var-puset -kohderyhméssa Eurajoella.

7.1 Kyselytutkimus neuvolan asiakkaille

Kyselytutkimus teetettiin elokuun 2016 aikana neuvolassa kayneilla asiakkailla. Aitiysneu-
volassa oli elokuussa 88 kayntia. Raskaana olevia on kuitenkin 35, ja usealla oli ollut sek&
ladkari- ettd neuvolakayntejd, neuvolakéynteja saattoi olla useampikin. Lastenneuvolassa
oli elokuussa 143 kayntia, joista osa oli lagkarikaynteja ja vauvojen kohdalla kaynteja oli
useampi kuussa. Liséksi aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaat saattoivat olla samasta per-
heesta. Tarkkaa méaraa siis vastausprosentista ei voida antaa. (Suominen 31.10.2016.)
Kyselyyn vastasi 26 perhettd, eli n = 26. Lahes kaikki vanhemmat ilmoittivat ik&nsé ja van-
hempien keski-ika oli 32,7 vuotta. Vain yksi vastaaja oli raskaana eli aitiysneuvolan asia-
kas, muut olivat asioineet lastenneuvolassa. Nuorin lapsi kyselyissa oli 2 kuukauden ikai-
nen, ja vanhin lastenneuvolan asiakas oli 6 —vuotias. Vanhemmat ilmoittivat myés muiden
perheen lasten maaran ja iat. Muita lapsia oli 7-vuotiaasta 17-vuotiaaseen saakka. Keski-
maarin perheissa oli 2,08 lasta. Aiemmin LiPaKkeesta oli kuullut 23,1 prosenttia vastaajis-
ta. Valtaosa, eli 76,9 prosenttia ei ollut aiemmin kuullut palveluketjusta. Vaikuttaa siis silta,
ettd viesti tarjolla olevasta palveluketjusta ei ole mennyt perille saakka. Ne jotka olivat
kuulleet LiPaKkeesta aiemmin, kertoivat kuulleensa siita muun muassa neuvolan yhtey-
dessa, kunnan nettisivuilla, vauvakahvilassa seka apteekissa. Yksi vastaajista toimi itse

Eurajoella liikunta-alalla ja oli yhteistyon kautta tutustunut palveluketjuun.
Kysyttadessa mita ajatuksia LiPaKe heréttad, lahes kaikki vastasivat sen kuulostavan hy-

valta, jarkevalta, hienolta, tarpeelliselta tai positiiviselta jutulta. Yksi vastaaja sanoi palve-

luketjun olevan varmasti hyva tapa vaikuttaa kuntalaisten terveyteen. Erds kommentoi sen
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olevan varmasti hyddyllinen osalle perheistd, vaikkei koe oman perheen tarvitsevan ky-
seistd palvelua. Samankaltaisia vastauksia on antanut myds kolme muuta vastaajaa. Paa-
osin ajatukset LiPaKkeesta ovat siis myonteisid. Vastaajista 92,3 prosenttia kokee aitiys-
ja lastenneuvolan asiakkaiden olevan hyva kohderyhma LiPaKkeelle. 7,7 prosenttia miettii
l[&hinna sitd, onko palveluketjulle todellista kysyntaa ja yksi vastaaja kokee saavansa neu-
volassa riittéavasti opastusta. Vastaajat pohtivat myos, etta ylipainoiselle on haastavaa pu-
hua painonhallinnasta, saatikka oman lapsen painosta. Kohderyhmaan sopivilla voi olla
suuri kynnys. P&aéosin vastaajat kuitenkin kokevat, ettd on tarkeda puuttua varhain ja saa-
da neuvoja liikuntaan ja ravitsemukseen liittyen, jos ne asiat eivét ole kunnossa. Lisaksi e-
rés vastaaja tuo esiin, etta jos ei itse voi hyvin ja huolehdi omasta hyvinvoinnista, on vai-
keampaa jaksaa huolehtia omasta lapsesta. Yksi kertoo havainneensa, etta lapset liikku-
vat yhtd vahemman ja liikkkuva elamantapa olisi tirkeda oppia jo lapsena, yhdessa per-

heen kanssa.

Taulukko 2. Parhaat tiedonjakovaylat kyselytutkimuksen vastaajien mukaan

Parhaat tiedonjakovaylat kyselytutkimuksen vastaajien mukaan (n = 26)
Terveydenhoitajat 61,5 %
Facebook 53,8 %
Neuvolan aula 30,8 %
Esitteet 30,8 %
Tapahtumat 19.2%

Kyselyssa kysyttiin parhaita keinoja markkinoida ja jakaa tietoa LiPaKkeesta. Moni vas-
taajista kertoi muutaman eri hyvaksi kokemansa kanavan (taulukko 2). Tarkeimpina vies-
tinviejind 61,5 prosenttia vastaajista piti terveydenhoitajia. Toiseksi suositun markkinointi-
valine oli Facebook 53,8 prosentin suosiolla. Kolmanneksi eniten mainittiin neuvolan aulaa
ja esitteita, jotka mainitsi 30,8 prosenttia vastaajista. Tapahtumia hyvaksi markkinointipai-
kaksi ehdotti 19,2 prosenttia vastaajista. Muita mainittuja markkinointikeinoja olivat muu
sosiaalinen media ja internet yleensa, lehti-ilmoitukset, nettisivut ja posti. Lopuksi vastaa-
jilta kysyttiin, mit& asioita liikunta- ja hyvinvointineuvojan tulisi erityisesti ottaa asiakkaita
kohdatessa huomioon. Vastaajista 26,9 prosenttia painotti yksilollisyytta ja perheen |ahto-
kohtien, kiireen ja elamantilanteen huomioimista. Positiivisesta puuttumisesta, innostavas-
ta otteesta, neutraaliuudesta ja inhimillisyydesta puhui 19,2 prosenttia. Vastaajista 11,5
prosenttia toi esiin, etta paino, laihdutus ja painonhallinta ovat arkoja asioita, eika asiakas

kaipaa tyrkyttdmista tai syyllistamista. Lisaksi mainittiin, etta palvelun tavoitettavuus, pie-
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net askeleet ja vaihtoehdot muutoksia tehdessa seka lahiseudun liikuntamahdollisuuksien

tuntemus.

Kyselytutkimuksilla onnistuttiin vastaamaan tavoitteet -kappaleessa asetettuun kysymyk-
seen, miksi aitiys- ja lastenneuvolan asiakkailla on korkea kynnys tulla likunta- ja hyvin-
vointineuvojan vastaanotolle. Johtopaatoksena kyselytutkimuksen tuloksista voidaan tode-
ta, etta suurin osa aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaista ei ollut aiemmin kuullut LiPaKkees-
ta, mutta kokivat sen vaikuttavan hyvalta ja sopivan myds aitiys- ja lastenneuvolan asia-
kaskunnalle. Asiakkaille oli tarke&a tulla kohdatuksi yksilgina, joiden elaméantilanteet ja
lahtokohdat otettaisiin huomioon sek& muutoksen tulisi tapahtua riittavan pienin askelin.
He eivat halua tulla tuomituksi, eivatk& kokea syyllistamista tai tyrkyttamista. Vastauksista
valittyi pelko edelld mainituista, silla elintavat ja paino ovat usein todella arka seka yksityi-
nen asia. Asiakkaat kokivat tarkeana myos sen, etta palvelu olisi helposti tavoitettavissa ja
likunta- ja hyvinvointineuvoja osaisi kertoa lahiseudun liikuntamahdollisuuksista seka oh-
jata asiakkaita niihin. Vastaavanlaisia havaintoja oli tehty seka terveydenhoitajien, liikunta-
ja hyvinvointineuvojan etta muiden yhteistybkumppaneiden kanssa jo ennen varsinaista
kyselyhaastattelua. Tulokset olivat myds asiakaskokemuksen teorian kannalta odotetun
kaltaisia. Asiakas lahestyy yritysta ja palvelua aina asiakaskokemuksen naktkulmasta
(Fischer & Vainio 2014, 165). Asiakaskokemus on ihmisen tekemien yksittaisten tulkinto-
jen summa, eli kokemus, johon vaikuttavat myds tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat,
eika rationaalinen paatos (Loytana & Kortesuo 2011, 11-12). Opinnaytetytn tavoitteena
oli arvioida palveluketjun toimivuutta ja tdmé& asiakasnakdokulma antoi paljon informaatiota

siitd, millaiseksi asiakkaat kokevat palvelun nyt ja millainen sen pitéisi olla.

7.2 Terveydenhoitajan haastattelu

Opinnaytety6ta varten haastateltiin 6.6.2016 terveydenhoitaja Paivi Suomista, joka toimii
toisena vakituisena terveydenhoitajana aitiys- ja lastenneuvolassa. Haastattelun tavoit-
teena oli tuoda esille yksittdisen kokeneen terveydenhoitajan ajatuksia, tunteita ja koke-
muksia LiPaKkeeseen liittyen. Ensimmaiseksi kysyttiin, oliko tamanhetkinen ohjautumis-
kaytanto toiminut (terveydenhoitaja ottaa asian puheeksi, puhuu LiPaKkeesta ja ottaa
asiakkaan yhteystiedot ylds), ja samalla kysyttiin, mitk& asiat han oli kokenut suurimmiksi
haasteiksi asiakkaiden ohjautuvuudessa. Suomisen mukaan kynnys antaa yhteystiedot ja
lAhted mukaan palveluketjuun tuntuivat asiakkaille korkeilta. Suominen koki, etta likunta-
ja hyvinvointineuvojan ty6huoneen olisi tarke&é olla neuvolan yhteydessa, jotta han tulisi
tutuksi, ja kohderyhm&én sopivan asiakkaan kanssa voisi tulla heti kdymaan ja tervehti-

maan. Koska kyseessa on kuntalaisille uusi henkild, on kynnys heti korkeampi. My6s se,
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ettei ajanvaraus onnistu Pegasos -potilastietojarjestelmén kautta, hankaloitti tilannetta ja
nosti kynnysta. Ylipaino ja elintavat voivat olla kohderyhmé&an kuuluville todella arkoja
asioita, jolloin itse soittaminen voi olla pelottavaa. Kaikkein paras olisi, jos ajanvarauksen
voisi hoitaa asiakkaan puolesta ja nain nopeuttaa seké sujuvoittaa ohjautumista. Eras per-
he ei ollut suostunut antamaan yhteystietoja, mutta ottivat kayntikortin. He eivat kuiten-
kaan soittaneet liikunta- ja hyvinvointineuvojalle. Uudet pituus- ja painokayrat nayttavat
ylipainon selkeammin kuin vanhat eli kohderyhmé&éan sopivien lastenneuvolan asiakkaiden

tunnistaminen oli kuitenkin helppoa. (Suominen 6.6.2016.)

Kehittamisideoita ja ajatuksia Suomiselta tuli muutama. Hanen mukaan téarkeinta olisi saa-
da liikunta- ja hyvinvointineuvoja paikalle. Suominen ehdotti, ettd useimmiten maanantai-
sin tyhjillaan oleva laakarin huone voisi olla liikunta- ja hyvinvointineuvojan kayttssa, jol-
loin tama voisi tydskennella edes paivan viikossa neuvolassa. Terveydenhoitajat tuntevat
perheet hyvin, jolloin he voisivat varata maanantaipaiviin aikoja sellaisille, joiden ajattelisi
sopivan kohderyhmaan taustan ja viimeisimman tapaamisen perusteella. Suominen myos
ehdotti, etta olisi hyva, jos kaikki, joilla pituuspaino nayttaa yli 10 prosenttia, varattaisiin
aika liikkunta- ja hyvinvointineuvojalle, jolla voisi olla paivitettava paperinen ajanvarauska-
lenteri neuvolassa maanantaipaiville. Kun Suomista pyydettiin miettimaan, mika voisi olla
hyva keino 16ytaa ja ohjata kohderyhméaén sopivia perheita palveluketjuun, nousi muuta-
makin eri ehdotus esille. Suomisen kokemuksen mukaan ryhméssa on kantava voima, eli
ryhmatapaamiset voisivat olla hyvid. Neuvolassa on jarjestetty Sapere -makukouluja, ja
samantyylinen, mutta tietysti vahan laajemmilla aihnekokonaisuuksilla voisi toimia. Aitiys- ja
lastenneuvolan asiakkaille vertaistuki on todella tarkeda ja ryhmaétilaisuudet, kuten vauva-
kahvilat ja perhevalmennukset ovat aina olleet suosittuja. Suurin osa alle lastenneuvolan
lapsista on jossakin paivakodissa, perhepéaivahoitajalla tai ryhmiksessa. Suominen koki
naiden olevan myos oivia paikkoja vieda viestid, muun muassa vanhempainilloissa. Suo-
minen ehdotti myds jonkinlaista puistopaivaa perheille, seka lapsiperheille suunnattuihin
tapahtumiin menemista. (Suominen 6.6.2016.) Johtopdatoksenad myods Suomisen mukaan
asiakkaan tunteet ja kokemukset vaikuttivat suuresti siihen, ohjautuvatko asiakkaat palve-
luketjuun. Han koki nykyisen liikkunta- ja hyvinvointineuvojan tydpisteen sijainnin seka
ajanvarauksen nostavan kynnysté, joten niista tulisi saada mahdollisimman sujuvia ja
helppoja asiakkaille. Kyse on tassakin siis asiakaskokemuksesta, josta tulisi saada mah-
dollisimman positiivinen, jotta asiakkaat ohjautuisivat eteenpain (Loytana & Kortesuo
2011, 11-12). Haastattelulla saatiin tavoitteiden mukaisesti esille niité asioita, jotka heuvo-
lan tydntekija koki haasteena ja myds liikunta- ja hyvinvointineuvoja oli tehnyt vastaavan-

laisia havaintoja ja paatelmia.
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7.3 Yhteisty6kumppaneiden ja LiPaKe Foorumin ryhmahaastattelut

Kolmantena arviointimenetelmana tassa opinnaytetydssa kaytettiin ryhmahaastatteluja tai
pikemminkin ryhmakeskusteluja. Kaikki LiPaKe -hankkeen osapuolet ja yhteistydkumppa-
nit kokoontuivat yhteen LiPaKkeen tilanteen arvioinnin merkeisséa 8.6.2016. Keskusteluun
osallistuivat Eurajoen kunnan liikuntasihteeri ja fysioterapeutti, Attendo Terveyspalvelut
Oy:n osastonhoitaja, neuvolan terveydenhoitajat (2), tyoterveyshoitaja seka tyofysiotera-
peutti. Lisaksi paikalla oli paikallisen JokiFysio -fysioterapiapalvelun yrittdja, Eurajoen Liik-
kujan apteekin edustaja sek& hankkeen tyontekija liikunta- ja hyvinvointineuvoja, joka toi-
mi myo6s haastattelujana eli keskustelun vetdjana. Yhtena nakoékulmana oli opinnaytetyo ja
sen rajaukset palveluketjun sekd kohderyhman osalta. Keskustelussa todettiin kaikkien
yhteistydkumppaneiden olevan yhtéa mielta siité, ettd opinnaytetyon aihe oli jarkevinté ra-
jata koskemaan LiPaKkeen paakohderyhmaa Varpusia seké palveluketjuun ohjautumista,
silla siina koettiin olevan enemman ongelmia. Keskustelussa kaytiin [api jokaisen yhteis-
ty6kumppanin kuulumiset hankkeeseen liittyen seka sen hetkisia kokemuksia, ajatuksia ja
tunteita LiPaKkeeseen ja ohjautumiseen liittyen. Touko-kesakuun vaihteessa liikunta- ja
hyvinvointineuvoja kiersi kertomassa lyhyesti LiPaKkeen sen hetkisesta tilanteesta ja oh-
jautumiskaytanndsta Eurajoen Liikkujan apteekissa, Attendo Terveyspalvelut Oy:n osas-
topalaverissa seka ladkaritapaamisessa. Kaikki yhteistybkumppanit olivat kokeneet nama
vierailut hyddyllisiksi ja erityisesti ladkarien vaihtuvuuden vuoksi heidan tapaamisissaan
voisi vierailla useammin. Yhteistybkumppanit kannustivat likunta- ja hyvinvointineuvojaa
menemaan mukaan paivakotien, eskarien, perhepaivahoidon seka ryhmisten tapahtumiin
ja vanhempainiltoihin seka muihin tapahtumiin, joissa lapsiperheet kayvat. Tarkeinta olisi
saada kasvot tutuksi. Keskustelussa nousi esiin myds idea toteuttaa 4-5 -vuotiaiden las-
tan syntymapaivat, mutta myéhemmin todettiin paremmaksi menna jo olemassa oleviin
tapahtumiin, kuten edellda mainittuihin vanhempainiltoihin. Lisaksi seurakunta jarjestaa jo
vastaavanlaisia. Tasta nousi esiin se, ettd myds seurakunnan kanssa tulisi tiivistaa yhteis-
tyota. (Lampela ym. 8.6.2016.) Kesékuun tapaamisessa kaytiin siis kaikkien yhteistyo-
kumppaneiden kanssa lapi opinnaytetydn rajaukset ja painotukset seka tavoitteet. Nain
kaikki kokivat olevansa tarkea osa tyoté ja hanketta, ja heita todella haluttiin kuulla. Opin-
naytetyon valmistumisen jalkeen ennen vuoden 2017 avustuksen hakua tullaan pitdmaan

seuraava tapaaminen, jossa kaydaan lapi kehittamistyon tuloksena laadittu opas.

Liikunta- ja hyvinvointineuvonnassa olleesta asiakkaasta sovittiin, ettd lahettavalle taholle
annetaan kuuden kuukauden kuluttua neuvonnan aloituksesta tilannetietoja, miten teh-
daan. Jos asiakkaalta oli otettu laboratorio -kokeita, voitaisiin ne ottaa silloin myés uudes-

taan. Tama ei vaikuta ohjautumiseen, mutta nosti esille keskustelua siita, etté kaikki koki-
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vat erittain tarkedksi saumattoman tiedonkulun liikkunta- ja hyvinvointineuvojan seka lahet-
tavan tason valilla. Potilastietojarjestelma olisi tahan hyva ratkaisu ja kieltoa sen kayttéon
harmiteltiin, mutta toistaiseksi on mentava muilla keinoin eteenpdin ja tehda viestiminen
muuten mahdollisimman helpoksi. Samoin monet keskusteluun osallistujat pitivat erityi-
sesti lapsiperheille haastavana liikkunta- ja hyvinvointineuvojan tydhuoneen sijaintia kun-
nanvirastolla, kun aitiys- ja lastenneuvola sijaitse terveyskeskuksen yhteydessa, jossa
oltaisiin tapahtumien ytimess4, ja asiakkailla olisi matalampi kynnys uskaltaa lahted mu-
kaan palveluketjuunkin. Palvelukeskus Jokisimpukassa. (Lampela ym. 8.6.2016.) Johto-
paatoksena tastd ryhmakeskustelusta tulokset olivat hyvin samankaltaiset kuin kyselytut-
kimuksessa ja Paivi Suomisen yksilhaastattelussa. Keskustelussa nousi ilmi myos sel-
ked tarve ennaltaehkaisevélle tydlle liilkunta- ja hyvinvointineuvojan tutuksi tulemisen
(vanhempainillat, tapahtumat tai muut vastaavat), llo kasvaa liikkuen -ohjelman kuntalaa-
juisen toteuttamisen seka liikuntapalveluihin ohjaamisen merkeissa. Talla seikalla vastat-
tiin tavoitteissa asetettuun kysymykseen, pitaisikd ennaltaehkaisevaé toimintaa ja LiPaKe
-palveluita kohdentaa voimakkaammin kaikille, ei vain yksilé- ja pienryhméaneuvontaa tar-

vitseville.

Ryhmahaastattelua eli -keskustelua kaytiin myds LiikU:n jarjestaméssa LiPaKe Foorumis-
sa, jossa kokoontuvat Lounais-Suomen alueen kuntien likunnan palveluketjun kaynnista-
vat ja kaynnistaneet. Jasenkuntia ovat Turku, Naantali ja Akseli -kunnat (Maksu, Nousiai-
nen, Mynamaki yhdessa), Huittinen, Kaarina, Lieto, Kemidnsaari, Paimio, Sauvo ja Eura-
joki. Vastaavanlaisia foorumeita on jarjestetty vuoden 2016 alusta, ja 29.9. puhuttiin palve-
luketjuista my6s taméan opinnaytetyon nakokulmasta. Foorumissa kaytiin 1api muun muas-
sa Sote- ja maakuntauudistuksen vaikutuksia likuntaneuvontaan seka foorumin jasenkun-
tien palveluketjuihin. Suunnittelu on kuitenkin likuntaneuvonnan suhteen melko alussa, jo-
ten toistaiseksi kaikkien kuntien oli jarkevaa jatkaa kuten aloitettu seka rohkeasti kokeilla
eri kohderyhmi&, esimerkiksi Eurajoella aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaita. Keskustelus-
sa tuli ilmi Kaarinan toteuttama Virtapiiri -malli, joka oli neuvolassa toteutettu perheléahtoi-
nen toimintamalli lasten lihavuuden ennaltaehkaisyyn ja hoitoon. Kokeilussa oli huomattu,
ettd kohderyhmén laajentaminen 1-2-luokkalaisiin ja heidan perheisiinsé oli tuonut run-
saasti lisda asiakkaita, silla my6s 1-2-luokkalaisissa on ndhtavissa runsaasti ylipainoisia
ja lihavia lapsia. Huittisissa oli keskitytty karkeamotoriikan heikkouteen. Huittisissa fysiote-
rapeutit vetavat paivakodeissa ja ohjaavat kerran viilkossa motoriikkajumppaa niille lapsil-
le, jotka sita tarvitsevat. Palvelu on siis tuotu lapsen luokse. Lapset valittiin leikki-ikéisen
neurologisen arvion eli Lene -testien avulla. Kyseinen ryhméakeskustelu LiPaKe -
foorumissa antoi uusia nakokulmia siihen, millaisilla toimintamalleilla vahan likkkuvien tai

ylipainoisten ja lihavien lasten elintapoihin oli puututtu neuvolan avulla. (LiPaKe -foorumi
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29.9.2016.) Molemmat mainitut toivat erinomaisia nakoékulmia Varpuset -kohderyhméaan,
sen rajaamiseen seka palvelun viemisesta kohderyhman luokse, seka neuvolaan etta

paivakoteihin seka muihin péaivahoitopaikkoihin.

7.4 Projektin tuloksena syntynyt opas palveluketjuun ohjautumisesta

Taman opinnaytetyon produkti on opas, jonka avulla Eurajoen kunta yhdessé yhteistyo-
kumppaneiden kanssa kehittaa ohjautumista liikunnan ja hyvinvoinnin palveluketjuun.
Opas on yhdistetty opinnaytety6hon liitteeksi 6. Opas on tehty erityisesti LiPaKe Varpuset
-kohderyhman ohjautuvuuden kehittamiseen, jolloin aitiys- ja lastenneuvolan terveyden-
hoitajat ja |1&8ké&ri ovat tarkeimpia yhteistybkumppaneita Eurajoen kunnan liikunta- ja hy-
vinvointineuvojalle. Oppaassa on selkea rakenne, jonka ansiosta sita voidaan soveltaa
seka muihin LiPaKe -hankkeen kohderyhmiin ettéa kuntarajojen yli muiden liikunnan palve-
miten parannetaan kohderyhmdaan sopivien asiakkaiden ohjautumista palveluketjuun. Se
antaa ohjautuvuuden kehittamiseksi konkreettisen suunnitelman, jota Eurajoen kunta al-

kaa opinnaytetyon julkaisun jalkeen toteuttaa.

Aitiys- ja lastenneuvolan

A
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neuvolassa M

Kuvio 9. Aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaan kosketuspistepolku

Opas on raporttimuotoinen ja se siséltaa alkuun johdannon, joka kuvaa oppaan lahtokoh-
dat, tarkoituksen seka tavoitteen. Toisessa kappaleessa on teoriataustaa asiakaskoke-
muksesta ja kosketuspistepolusta (kuvio 9), johon muutokset ja kehitystoimet perustetaan.

Asiat on kuitenkin kerrottu mahdollisimman ytimekk&asti, jotta opas sailyy helposti luetta-
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vana. Pohjatiedon jalkeen vuorossa kaytannon kehittdmistyon osio, jossa kaydaan lapi
neuvolan asiakkaiden avattu kosketuspistepolku. Kosketuspistepolun jokainen kohta on
myds avattu tarkemmin kuvion 10 esittdman kosketuspistepolun jalkeisissa kappaleissa.
Lisaksi kaytannon kehittamistyo siséltédd puheeksi ottamisen, eli Neuvokas perhe -kortin
kayton ohjeita seké motivoivan haastattelun perusteita ja lopuksi listattuna yksittaisia kehi-
tettavid asioita ja uusia kaytantoja. Lopuksi oppaassa on esitetty johtopaatokset ja tulevai-
suus eli miten jatketaan tasta eteenpain. Liitteeksi oppaaseen tehtiin Toimi néin -opas
tulostettavaksi asiakastilanteisiin. Opas on tarkoitettu asiakkaan kohtaavalle ammattilai-
selle kuten terveydenhoitajalle, jonka vastaanotolle aitiys- tai lastenneuvolan asiakas saa-
puu. Se sisaltdd nopeat kaytannon vinkit ja muistettavat asiat liikunnan ja elintapojen pu-
heeksi ottamisessa seké LiPaKkeesta kertoessa. Liséksi kuviot 7 ja 8 jaetaan yhteistyo-
kumppaneille isommassa ja tulostettavassa muodossa, jotta ne ovat koko ajan konkreetti-
sesti muistuttamassa kosketuspistepolun kulusta. Yhteistyokumppaneiden materiaalin
lisaksi suunnittelu- ja painoyrityksella teetetddn markkinointijulisteita, jotka ovat jopa pro-
paganda -tyylisia “lahtemalla mukaan LiPaKkeeseen saat kaiken taman” -ajatuksella. Vas-
taavanlainen tehdaan kuitenkin myos yhteistybkumppaneille idealla "ohjaamalla asiak-

kaan palveluketjuun voit taata perheelle hyvinvoinnin ja ilon tayteisen tulevaisuuden”.
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Kuvio 10. Aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaan avattu kosketuspistepolku
Vaikka tassa opinnaytetydssa kosketuspistepolku on rajattu ohjautumiseen, on sen jal-

keen luvassa runsaasti uusia kosketuspisteita ja asiakaskohtaamisia. Ensimmaéisena ovat

likunta- ja hyvinvointineuvonnan asiakaskohtaamiset. Vuorovaikutteisia kohtaamisia on
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asiakkaasta riippuen saanndllisesti 6-12 kuukauden ajan, jonka loppupéaassa mukaan tu-
lee kolmas seka yksityinen sektori sekd heidén tarjpamansa liikunta- ja hyvinvointipalve-
lut. Tavoitteena on, ettei siirtymassa liikunta- ja hyvinvointineuvojalta kolmannen tai yksi-
tyisen sektorin palveluihin kynnys nousisi vaan siirtyma olisi sujuva. Kohtaamiset menevét
siirtymavaiheessa ristikkain eli likunta- ja hyvinvointineuvoja on tukena myods asiakkaan

itsendistymisvaiheessa.
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8 Pohdinta

Tassa opinnaytetydssa saatiin kolmella osallistavilla tutkimusmenetelmalla arvioitua Eura-
joen kunnan LiPaKe -hankkeen Varpuset -kohderyhman ohjautuvuutta palveluketjuun se-
k& sen haasteita ja asiakkaiden vahaisen maaran syita. Tutkimustulosten ja taustateorian
avulla rakennettiin opinnaytetydn produkti eli opas Eurajoen kunnalle liikunta- ja hyvin-
vointineuvonnan palveluketjuun LiPaKkeeseen ohjautumisen kehittamiseksi. Opas tehtiin
aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaista koostuvalle Varpuset -kohderyhmalle. Oppaan nimi

on "Miten Varpuset saadaan ohjattua LiPaKe -palveluketjuun?” (liite 6).

Opinnaytetyssa asetetut tavoitteet toteutuivat. Osallistavien tutkimusmenetelmien, eli ky-
selytutkimuksen, haastattelun ja ryhmé&haastattelujen avulla saatiin vastauksia kaytannos-
sé havaittuun ongelmaan seka alussa asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Kaytannodssa ol-
tiin havaittu, ettd asiakkaita ei ohjautunut likunta- ja hyvinvointineuvontaan vaikka kohde-
ryhmaan sopivia asiakkaita kuitenkin neuvolassa oli runsaasti ja Varpuset olivat liikunnan
ja hyvinvoinnin palveluketjun paakohderyhma. Johtoajatuksena LiPaKe Varpusissa on,
ettd puuttumalla fyysiseen passiivisuuteen seka ylipainoon jo varhain, saadaan painon
nousujohteinen kehitys pysahtymaan ja ehkaistdan mythempaa ylipainoa ja lihavuutta.
Liséksi lapsille olisi tarkeda oppia aktiivinen elamantapa. Neuvolan kautta paastaan kasik-
si koko perheeseen, ei vain aikuiseen tai lapseen, vaan kaikkiin samassa taloudessa asu-
viin, jotka jakavat paapiirteittédin samanlaiset liikunta- ja ravitsemustottumukset. LiPaKkeen
avulla siis voitaisiin vaikuttaa koko perheen aktiivisuuteen ja painokehitykseen. Lahtétilan-
teiden kartoituksessa havaittiin, ettéd kuten Suomessa valtakunnallisesti my6s Eurajoella
oli runsaasti ylipainoisia raskaana olevia ja terveydenhoitajan mukaan myos ylipainoisia
lapsia tuli vastaan viikoittain. Tama on ristiriitaista, silla maarasta ja sen tiedostamisesta
huolimatta suomalaiset terveydenhoitajat tarjoavat liikuntaneuvontaa vain harvoin (Ope-
tus- ja kulttuuriministerio 2016b, 24).

Tavoitteissa asetettiin kolme avointa kysymysta, joihin pyrittiin tutkimuksen sekd manuaa-
lin avulla saamaan vastauksia. Kysymykset olivat: Miksi aitiys- ja lastenneuvolan asiak-
kailla on korkea kynnys tulla liikunta- ja hyvinvointineuvojan vastaanotolle? Miten paran-
netaan kohderyhmé&an sopivien asiakkaiden ohjautumista palveluketjuun? Ja pitéisiko en-
naltaehkaisevaa toimintaa ja LiPaKe -palveluita kohdentaa voimakkaammin kaikille, ei
vain yksilo- ja pienryhméneuvontaa tarvitseville? Ensimmaiseen kysymykseen saatiin vas-
tauksia asiakkaille tehdyssa kyselytutkimuksessa, joka oli toimintatutkimus -lahestymis-
tavalle ominainen osallistava menetelma. Kysely tehtiin elokuussa 2016, ja siihen vastasi

26 perhetta eli 5,3 prosenttia kaikista heuvolan asiakkaista. Otos oli pieni, vaikka pitaa
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ottaa huomioon, ettéa yhdessa vastanneessa perheessa saattoi olla useampi aitiys- tai
lastenneuvolan palveluiden piiriin kuuluva. Prosenttiosuus oli siis todennakoisesti suu-
rempi perheité mietittdessa. Kyselylla arvioitiin kuitenkin sitéd mit& haluttiin eli saatiin sel-
keita vastauksia siita, olivatko asiakkaat aiemmin kuulleet LiPaKkeesta, mita he siita ajat-
telivat, oliko kohderyhma sopiva ja mitka olisivat parhaita markkinointikeinoja ja -vaylia
asiakkaiden ndkokulmasta. Tulokset vastasivat odotuksia ja vahvistivat aiempaa kasitysta
asiakkaiden ajatuksista ja kokemuksista. Ei ihme, etta osallistumisprosentti oli niin pieni,
kun vain joka neljas oli kuullut hankkeesta. Neuvolassa on yhteensa vajaat 500 lasta tai
raskaana olevaa, ja vastanneista 23,1 oli kuullut hankkeesta. Jos kaikista neuvolan ka-
vijoista prosenttiosuus olisi sama, asiakkaista vain reilu 100 eli vain runsaat 100 perhetta
tuntisivat hankkeen. Jos neuvolan asiakkaista varovaisesti arvioituna 16 prosenttia olisi
likunta- ja hyvinvointineuvonnan tarpeessa, on huolestuttavaa, etté vain 2 heista kaikista

reagoi tulemalla ohjaukseen. Tiedonpuute oli yksi syy, mutta ei kuitenkaan ainoa.

Kysymykseen ohjautumisen kehittdmisestéa saatiin ehdotuksia ja ajatuksia haastatteluista
seka kyselysta. Haastatteluissa tuli konkreettisia ajatuksia liittyen muun muassa liikunta-
ja hyvinvointineuvojan paikallaoloon, tavoitettavuuteen seka ajanvaraukseen. Kyselyssa
tuli esille tunteita ja pelkoja, jotka vaikeuttavat ohjautumista. Asiakkaat pelkasivat tulleen-
sa tuomituksi ja syyllistetyksi, ja sen valttadkseen pysyviat kaukana. Ajatus asiakaslahtdi-
syydesta ja yksilollisyydesta seka askel askeleelta -periaatteesta eivat siis olleet menneet
perille. Heraa kysymys, miten likkuminen, elintavat ja ylipaino oli otettu esille? Taustateo-
ria asiakaskokemuksista antoi opinnaytetydprosessille seka tulosten analysoinnille paljon
syvyytta. Se auttoi ymmartamaan, mika asiakkaan nakokulmasta tarkasteltuna oli oikeasti
merkityksellistd. Kokemus, joka asiakkaalle kaikista aktiivisista tai passiivisista kohtaami-
sista muodostuu on siis merkityksellinen. (Loytana & Kortesuo 2011, 74—75.) Tama oli
tarked oivallus tyota tehdessa, silla pelon kokemus oli syntynyt kohtaamisista, joita asiak-
kailla on LiPaKkeeseen liittyen ollut. Kohtaamisia oli ollut muun muassa neuvolassa, ta-
pahtumissa, esitteiden ja mainosten kanssa. Markkinointi ja viestinta eivat ole olleet riitta-
via tai sopivia herattdmaéan asiakkaan kiinnostusta ja motivaatiota tai edes tavoittamaan
kohderyhm&a. Haastatteluja olisi voinut valmistella viela paremmin ja mennd vield syvem-
malle asioissa ja kaivella tietoa siitd, millaisia kohtaamiset olivat olleet ja miten elintavat,
likkuminen ja painokehitys oli kaytdnndssa otettu puheeksi. My6s aitiys- ja lastenneuvo-
lan 1a&karille olisi voinut tehda yksildhaastattelun, jolloin oltaisiin saatu hieman erilaista
nakokulmaa. Samoin ryhméhaastatteluja eli pikemminkin ryhmékeskusteluja olisi voinut
hyddyntaa viela enemman valittamalla muun muassa kysymykset etukateen. LiikU:n jar-
jestamassa LiPaKe -foorumissa haastattelu tapahtui muiden asioiden ohella ja oli osittain

myds havainnoinnin kaltaista. Kyseinen ryhma kokoontuu melko harvoin, jolloin asioita oli
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kertynyt paljon, eikd opinnaytetyon haastattelu siis ollut varsinaisesti esityslistalla, jonne
sen olisi voinut pyytaa laittamaan. Keskustelussa saatiin kuitenkin selville paljon kokemus-
tietoa seka ammattitietoa ja -taitoa. Muun muassa alle kouluikaisiin lapsiin kohdennettuja
toimineita kaytant6ja olisi syyta tarkastella lisda.

Opas rakennettiin arviointimenetelmien sek& taustateorian avulla. Toimintatutkimus la-
hestymistapana auttoi suunnittelutydssa ja perusteellinen asiakaskokemukseen perehty-
minen selkeytti oppaan rakennetta ja sisaltdd. Sen avulla oppaasta tuli kaytannonlahei-
nen. Oppaan pituus mietitytti, silla se ei saanut olla liilan pitka vaan pikemminkin mahdolli-
simman lyhyt ja ytimekas. Koettiin kuitenkin térkeaksi, ettéd oppaan raportissa olisi lyhyesti
taustaa seka lyhyt katsaus asiakaskokemuksen teoriaan. Nain jokainen voi lukea tar-
keimmat asiat ymmartadkseen mista on kyse. Sisallysluettelo helpotti my6s suoraa paa-
sya itse kaytannon kehittamistydhon, jota on pyritty tekstin lisdksi kuvaamaan ja havain-
nollistamaan kuvioilla, jotka oli tehty juuri LiPaKe Varpusten nakoékulmasta. Osion haluttiin
olevan mahdollisimman selked ja sisaltavan vain oleellisimman tiedon, jotta sen jaksaa
oikeasti lukea. Oppaan raporttimuodon lisaksi kosketuspistepolut, Toimi nain -liite seka
markkinointijulisteet jaetaan suoraan yhteistydkumppaneille tulostettavassa muodossa,
jolloin heilla on materiaalia muistuttamassa ja apuna jokapaivaisessa tydssa kaden ulottu-
villa. Kehittamistyota ei ole viela tehty eli opasta ei ole viela kaytetty. Tama opinnaytetyo
rajattiin toimintatutkimuksen vaiheiden mukaisesti ensimmaiseen suunnitteluun seka sii-
hen sisaltyviin vaiheisiin. Kehittdmistyon pilotoinnin, havainnoinnin sek& arvioinnin ja jat-
kokehityksen toteuttaa Eurajoen kunnan liikkuntatoimi, erityisesti hankkeessa tydskentele-

va liikkunta- ja hyvinvointineuvoja.

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin ja toteutettiin juuri se mitéa haluttiin ja oltiin tavoitteiksi ase-
tettu. Toimintatutkimus koettiin hyvéksi lahestymistavan valinnaksi ja se kulki mukana
koko prosessin ajan. Toimintatutkimuksen avulla valitut osallistavat menetelmat koettiin
myds hyviksi, ja niitd olisi voinut kayttaa vield syvemminkin ja suuremmalla otannalla.
My6s muut osallistavat menetelmat kuten aivoriihi ja havainnointi olisivat toimineet hyvin
tassé opinnaytetyssa, ja niitd voidaankin kayttaa jatkossa kehittdmistyon toiminnan alet-
tua, havainnointivaiheessa, arvioinnissa seké tarkastetussa suunnittelussa. Ylipainoa ja
lihavuutta seka fyysista passiivisuutta ei ole viela tutkittu paljoa siten, etta kohderyhméana
olisivat vain alle kouluikaiset. Useimmissa tutkimuksissa mukana ovat myds kouluikaiset
ja nuoret. Tutkimuksista ja julkaisuista sai kuitenkin suuntaa ja syyskuussa julkaistuista
uusista varhaisvuosien fyysisen aktiivisuuden suosituksista (lite 1) seka sen tieteellisista
perusteista sai paljon ndkdkulmaa nimenomaan alle kouluikdisten suomalaisten lasten ja

perheiden osalta (Opetus- ja kulttuuriministerio 2016b, 7-18). Palvelun tai palveluketjuun

43



ohjautumisesta on aiemmin tehty muutamia opinnaytetdita, samoin liikuntaneuvonnan
palveluprosesseista. Vastaavaa liikuntaneuvonnan tai likunta- ja hyvinvointineuvonnan

palveluketjuun ohjautumisesta sen sijaan ei aiemmin ole tehty opinnaytetyota.

Koko opinnaytetytprosessi taustateoria, arviointi ja tulokset erityisesti huomioiden olivat
aarimmaisen opettavia. Toimintatutkimus ja asiakaskokemus ovat erittain monipuolisia
tyokaluja tehda tydelaman kehittamistdita erilaisissa ymparistdissa, organisaatioissa seka
yrityksissad. Prosessi opetti valtavasti asiakkaiden merkityksesta ja siité, miten asiakkaan
tulee oikeasti olla kaiken keskidssa, jos nykypaivané halutaan erottautua seka tavoittaa ja
saada asiakkaita (Loytana & Kortesuo 2011, 24-26). Johtopaattksena tdma opinnaytetyd
tarjoaa Eurajoen kunnalle mahdollisuuden kehittéa ja vieda liikunnan ja hyvinvoinnin pal-
veluketju uudelle tasolle liikunta- ja hyvinvointineuvojan johdolla yhdessa yhteistyékump-
paneiden kanssa. Tuloksena syntynyt opas on sovellettavissa ja kaytettavissa myos mui-
hin kohderyhmiin seka kuntarajojen yli. Vuoden 2017 alussa Eurajoki ja Luvia yhdistyvat,
jolloin LiPaKkeen tulisi laajentua myo6s Luvialle. Toimivat kaytannét ja ohjautuvuuden toi-
miminen saumattomasti kaikkien yhteistybkumppaneiden yhteistytna ovat edellytys palve-

luketjun juurtumisen osaksi kunnan pysyvaa palveluketjua.
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Liite 2. Kyselylomake neuvolan asiakkaille

KYSELYLOMAKE NEUVOLAN ASIAKKAILLE
Likunnan ja hyvinvinnin pehreluketju Upakkeen kehittdminen (opinnéytetyd )

1. Keitd perheeseenne koudvu [shp, ik3)?

Lipake— liikunnan ja hyvinvoinnin paleeluketju on matka kohti parempia elintapojaniille, joille like
ja terveellisat elintavat eivat ole osaarkea, tai joilla on suur riski saimstua / on jo sairastunut
johonkin elintapasairautesn. Lipakkessza vaikutamme ongelmien syihin, gi vain oireisiin.
Muutoksia tehd3an pienin arjen askelin

Lipake— matka on kunnan tarjoama maksuton paleluketju, joka kests3 asiskkaasta riippuen 5-12
kk, joskusvain parinkin tspaamisen ajan. Lipake — matkan tarve arvioidaan ensimmSisel 13
wvastaanottokerralla. Likuntz- ja hyvinvointineuvoja auttaa myds yksittsisisss asioissa ja neuvoo
mm. raskauden aikais=en ja synnytyksen jSlkeisesn tai perheen yhteiseen likkumiseen littywizsa

3=ioissa.

2. Oletteko siemmin kuulleet Lipakkeesta? Jos, niin miss3 / mitd kautta? Mitd ajatuksia Lipake
hersttaa?

3. Koetko, ettd neuvvolan asiakkaat ovat hyva kohde nehma Upakkeelle? On ko palvelulle kysyntaa?
Mlikest |/ mikst i ?

4, Mit k3 olisivat parhaita keinoja markkinoida ja gkaa tietoa Lipakkee sta [terveyd enhoitajat,
newvolan aula, tapahtumat, esitteet, facebook tmv)? Mitld lanavat tavoittavat teidit parhaiten?

5. Mit3 asioita edtyisestilikunta- ja hyvinvointinewwvojan tulizi ottaa huomioon asiaklaita
kohdatessa?

LiPaKe

Kiitos vastauksistanne!
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Liite 3. LiPaKe Varpuset — palveluketjun kulku

Lahete &
tarve
LiPaKkeelle

LiPaKe - Varpuset

2. Tapaaminen

Kuulumiset

Mina osaan ~tehtava

1. Tapaaminen:
Nykytita {3pi
Mina osaan -vihko
|lapselle
Suunniteima
Ensimmainen askel

5. Tapaaminen
Kuulumiset
Mina osaan
tehtava
Vildes askel

Toinen askel

4. Tapaaminen
Kuulumiset
Mind osaan ~tehtava
Neljas askel
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3. Tapaaminen
Kuulumiset
Mina asaan

tehtava
Valimittaus
Kolmas askel

6. Tapaaminen
Kuulumiset
Mina osaan ~tehtava
Mittaus
Jatko

Eurajok|



Liite 4. Eurajoen kunnan LiPaKe -esitteen ulkosivu

Liikkujan api:eekki
Itseohjautuminen

LIIKKUVA KOULU

skolan i rorelse

@©./ movendos

Valmentaja matkallasi

EURAJOKI

55




Liite 5. Eurajoen kunnan LiPaKe -esitteen sisasivu

- AkthMn a
- Liikettd ja liiku
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Liite 6. Miten Varpuset saadaan ohjattua LiPaKe -palveluketjuun

LiPaKe

Eurajoki

Miten Varpuset saadaan ohjattua LiPaKe -

palveluketjuun?

Sarianna Helminen
Eurajoen kunta
Tehty opinnaytetyona
Syksy 2016
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1 Johdanto

Eurajoen kunnassa lilkunnan ja hyvinvoinnin palveluketju LiFake on vuoden 2016 alussa
aloitettu hanke. LiFake toteutetaan polkkihallinnollisessa yhieistydssa terveydenhuolion,
Liikkujan apteekin ja muiden kunnassa ftoimivien likuntapalveluita jarjestavien tahojen,
kuten seurojen ja  yritysten kanssa. Hankkeeseen on  palkatiu  likunta-  ja
hyvinvointineuvoja, joka on Eurajoen kunnan liikuntatoimen tyéntekijda. Toiminnan on
tarkoitus juurtua jatkuvaksi ja pysyvaksi osaksi kunnan tafjoamia palveluita. Hankkeeseen
haettin avustusta, hankehakemus tullaan tekemd3n myds vuodelle 2017, mutta
palveluketjulle on myds varattu madraraha kunnan hikuntatoimen budjetissa (taulukko 1).
Jotta palvelu-ketju saadaan juurrutetiua pysyvaksi, on sen toimivuutta tarke33 arvioida ja
kehittas

LiPaKe -hankkeen rahoitus
Viosi Hanke -avustusta haettu | Hanke -avustusta saaftu | Maardraha
2015 - - tehty virkamiestydna
2016 23000 EUR 14 460 EUR 44 000 EUR
2017 haetaan 10 000 EUR - 44 000 EUR

Taulukko 1. LiPake -hankkeen rahoitus

LiFake -hankkeessa kolme kohderyhma3a, joista vksi on padkohderynmd (kuvio 1),
LiFake VWarpuset. Lyhenne “arpuset tulee sanoista wvarhainen puutiuminen.
Kohderyhm3an kuuluvat Eurajoen kunnan 3itiys- ja lastenneuvolan asiakkaat, el
raskaana olevat naiset ja heidan perheensd sekd alle koulu-ik3iset lapset perheinesn.
Kohderyhma wvalittin, koska lasten paivittdinen fyysinen aktivisuus on viime wvuosina
vahentynyt merkittidvasti ja vastaavasti lapset vieftidvat enemman aikaa erilaisen
teknologian ja erilaisten ruutujen 3aressd (Haapala, Pulakka ym. 2016, 12.) Lis3ksi 5-8-
vuotigista suomalaisista lapsista 10-20 prosenttia on arvioitu olevan ylipainoisia tai
lihavia. (Opetus- ja Kulituuriministerid 20160, 12.) Myds raskaana olevista 35 prosenttia on
ylipainoisia ja lihavia 13 prosenttia (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2016b, 4-5).
Meuvolan kautta pddst3an vaikuttamaan paitsi lapsen, myds koko perheen elintapoihin.
Puuttumalla filanteesesn jo varhain, voimme tehda tarkeitad muutoksia, jotka vaikuttavat
terveyteen ja hyvinvointiin aikuisuuteen asti. Fyysisen aktiivisuuden perustan muodostavat
varhaislapsuutena kehittyvat taidot. Akliivinen lapsi on sit3 todenndkdisesti myds
aikuisena, ja vastaavasii passivinen lapsi on passivinen todenndkoisesti myds aikuisena.
Valo 2015, 7))
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Varpuset

ditlys- ja
lastenneuveolan
asiakkaat
HeTeKa h{paakohder‘.fhma].f Ikdset
kunnan eldkeian
| henkilésts I saavuttaneet
LiPaKe
kohde-
ryhmat
\H-____F» /

Kuvio 1. LiPakkeen kohderyhmat

Kaikissa kolmessa mainitussa kohderyhmassa tehd3an sekd ennaltashk3isevaa tyold etta
yksild- ja pienryhmaneuvontaa. Likunta- ja hyvinvointineuvoja on jalkautunut  muun
muassa neuvolaan, Eurajoen Likkujan apteskkin sekd kKunnan tai muiden tahojen
jarfestamiin tapahtumiin ja toimintoihin. Tavoitizena on ollut tehda LiPaketia seka likunta-
ja hyvinvointineuvojaa nakyvaksi kunnassa.

Taman opas foteutettin Haaga-Helian ammattikorkeakoulussa likunnan ja vapaa-ajan
koulutusohjelman opiskelijan opinnaytetydna. Opinndytetydssa “Lilkunnan ja hyvinvoinnin
palveluketjuun chjautumisen lahtdtilanne ja kehittdminen Varpuset -ryhmassa Eurajoen
kunnassa 2016" selvitettin LiPake ‘Varpuset -palveluketjun sekd ohjautumisen
[ahtatilanne seka tulosten ja teoran perusteella laadittin t3ma opas. Oppaan tavoitizena
on toimia palveluketjuun ohjautumisen kehittdmisen tydkaluna. Se on tarkoitettu kaikille
likunnan ja hyvinveinnin palveluketjun yhteistydkumppaneilla ja osapuolille. Opas antaa
konkreettisia tyokaluja palveluketjussa tydskenteleville ohjautumisen kehittamiseksi.
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2 Arvioinnin tulokset

Anvicintimenstelming kaytettiin Kyselytutkimusta, haastattelua sekd ryhmahaastattelua,
joiden tavoitteena oli osallistaa sekd LiPakkeen yhteistydkumppanit eftd asiakkaat
kehittamistydhdn. Kysely teetettiin ditiys- ja lastenneuvolassa elokuun 2016 aikana, jolloin
neuvolassa asioineita pyydettiin vastaamaan. Kyselyyn vastasi 26 asiakasta / perhetta.
Haastatielu tehtin 3itiys- ja neuvolan toiselle terveydenhoitajalle P3ivi Suomiselle
6.6.2016. Ryhmahaastattelut tfoteutettin LiPake foorumissa Eurajoella 8.6.2016 sekd
alueellisessa LiPaKe Foorumissa Turussa 29.92016. Asiakkaille toteutetusta
kyselytutkimuksesta nousi seuraavia johtopaatoksia:

— 76,9 prosenttia vastaajista e ollut aiemmin kuullut LiFakkeesta, eli todenndkdisesti
suurin osa aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaista ei ole palveluketjusta kuullut

— Lahes kaikkien mielestd palveluketju vaikuttaa hyvalta ja sopivan myds kyseiselle
kohderyhmalle

— Asiakkaille ol tarkeda tulla kohdatuksi yksilding, joiden eldmantilantest ja IAhtokohdat
otetaan huomioon kannustavalla seka positiivisella ofteella

— Muutoksen olisi tirkeda tapahtua riittdvan pienin askelin

— Asiakkaat eivat halunneet tulla syyllistetyksi ja tuomituksi tai kokea, ettd palvelua
fyrkytetdan heille

— Wastauksista valittyy pelko, silld elintavat ja paino ovat todella arka ja yksityinen asia,
varsinkin jos kyse on omasta l[apsesta

— Asiakkaista ol tirkedd, eftd palvelu olisi helposti tavoitettavissa ja likunta- ja
hyvinvointineuvaoja osaisi kertoa Iahiseudun likuntamahdollisuuksista

— Parhaina markkinointikeinoina asiakkaat pitivat terveydenhoitajia, Facebookia seka
neuvolan aulaa ja esitteitd. Lisdksi tapahtumat, sosiaalinen media ja nettisivut, lehti-
ilmoitukset sekd posti mainittin.

Parhaat tiedonjakovaylat kyselytutkimuksen vastaajien mukaan (n = 26)
Terveydenhoitajat 61,5%
Facebook 53.8%
MNeuvolan aula 30,8 %
Esitteat 30,8 %
Tapahtumat 19,2 %

Taulukko 2. Parhaat tiedonjakovayldt kyseliutkimuksen vastaajien mukaan
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Haastattelusta ja rynmahaastatieluista nousi esiin seuraavia johtopaatoksia:

— Lilkunta- ja hyvinvointineuvojan tyopisteen siainti ja tavoitetiavuus olivat todella
tarkeitd, kynnys on korkeampi, jos hanta ei voi tavata esimerkiksi neuvolakdynnin
yhteydessd, kKun LiFake on otetiu puheeksi

— Ryhmissd on kantava voima ja jonkinlainen vertaisryhma kohderyhman asiakkaille
voisi olla hyva myds ennaltashkaisevana, vri. Vauvakahvila

— Yhteisten ajanvarausjarjestelman puutiuminen todettiin olevan haaste, ajanvarausta
siis tulisi kehittdad mahdollisimman mutkattomaksi ja asiakkaalle helpoksi

— Lapsiperheille ja lapsile suunnattuihin tapahtumiin mukaan meneminen kosttin
tarkedna, samoin vanhempainillat ja muut jalkautumiset

— Toisessa ryhmdhaastattelussa tuli ilmi, ettd Kaarinan Virtapiiri -mallissa asiakasmaiara
oli laajentunut jonkin verran, kun kohderyhmaa oli laajennettu myds 1-2-luokkalaisiin.

62



3 Toimenpiteet ja kiytinnon kehittimistys

31 Asiakaskokemus ja kosketuspisteet taustalla

Asiakaskokemus tarkoittaa niiden kohtaamisten, mielkuvien sekd tunteiden summaa,
jonka asiakas organisaation kohdatessa muodostaa. Asiakaskokemus on siis ihmisen
tekemien yksittiisten tulkintojen summa. Siihen vailkuttavat myds tunteet ja alitajuisesti
tehdyt tulkinnat eikd rationaalinen p&atds. Organisaatiot voivat valita, millaisia kokemuksia
ne pyrkivat luomaan, vaikka asiakaskokemusten muodostumisesn ei olekaan 13ysin
mahdollista vaikuttaa. (Ldytana & Koresuo 2011, 11-12) Asiakaskokemuksen
muodostuminen alkaa jo paljon ennen itse asiointia palvelupisteessd. Kokemus alkaa, kun
asiakas wvasta miettii Googleen kifoitettavaa hakusanaa tai soittaa johonkin ratkaisua
kysyakseen. Se voi alkaa aiemminkin. (Ldytand 2011.) Kuvio 2 auttaa hahmottamaan mitd
asiat muun muassa vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen ja kuvio 3 kertoo,
millaisia psykologisia tekijditd hyvdlld asiakaskokemuksella on.

Kuvio 2. Asiakaskokemuksen muodostumisesn vaikuttavia tekijdita
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Kuvio 3. Hyvan asiakaskokemuksen psykologiset tekijit

3.2 Aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaan kosketuspistepolku ja sen Kayttd

Asiakaskokemus syntyy koskefuspisieissd organisaation kanssa niiss3 tilanteissa ja
paikoissa joissa asiakas ja ornganisaatio kohtaavat (Futurelab 2013, 3). Kohtaamiset voivat
olla joko passiivisia tai vuorovaikutieisia. Passiivisia kohtaamisia ovat tilanteita ja hetkia,
jolloin asiakas nakes mainoksen tal vierallee esimerkiksi nettisivuilla. Vuorovaikutisiset
kohtaamiset ovat konkreetfisia tapaamisia tai vaikka puheluita. Kosketuspisteitd voidaan
kuvata kosketuspistepolulla. Kuvion 4 kosketuspistepolku esittad aitiys- ja lastenneuvolan
asiakkaan kesketuspistepeolun. (Ldytana & Kortesuo 2011, 74; 113-115.)

Aitiys- ja lastenneuvolan
asiakkaan kosketuspistepolku

Liik. & hyv.reuvaja
soittaa ja varaa
asiakkaalle afan

Asiakas tules
Engsimmiisesn
tapaamiseen
Asiakas ndikee lehti-
julkaisuja LiPakkeesta Terveydenhaitaja ottaa likkimisen
& elintavat puhesksi, ohjaa
maanantain ryhmdan Ja kysyy

Asiakas nakee Facebookizsa Lifake - Iuvan yhtaystiatalen vilittamisean

aiheisia julkaisua ja loytdd Hikunta- ja
hyvinvointineuvajan profiilin Agiakas nikee LiPakkeen lapsiperheille
suunnatuissa tapahbumissa, pdivakohtien yms,

vanhemgainilioissa jne,
Asiakes niikee LiPaKe - .
materiazlla apteckissa Asiakas |Gytad tetoa LiPakkeesta .ﬂ.l

lunnan nettishvuitta @
Rsiakas nikee LiPake -materiaslia AN l

neuvolassa

Kuvio 4. Aitiys- ja lastenneuvolan asizkkaan LiPake -kosketuspistepolku
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Jotta kosketuspistepolkua woidaan oikeasti Kayttdad kKehittdmistydssd, pelkdn kosketus-
pisteiden 1Gytamisen lisdksi pehditaan, millaisia kokemuksia niista 1Gytyy (kuvio 5). Avatiu
kosketuspistepolku kertoo, millaisia tunteita ja kokemuksia kyseisen kosketuspisteen halu-
taan tuottavan. Kun kosketuspistepolku on ollut jonkin ailkaa kaytdssa, janan yidpuolelle
merkitdan + ja alapuolelle —, jonka jalkesn kokemukset voidaan sijoittaa niden valille.
Tassd tarvitaan myds vuorovaikutusia asiakkaiden kanssa.

- : & f ,.?
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helposti kimrastada helposti ldhesbytiaud keeshiusheb, Jad hywa hmibeend,
MWateriaalil pusl helposti Iy dettiaisss ja  ja ireao- Lihestyii i ja ja lEmmin- pasiindnen | miel, aika kannusie-
T — helposti Lawia Jul- limminkenkinen,  herkinen misikuva = mene taan, =
i [3 kannusiania, ymmdrettavin  kasuja wi ayyllistystd rhiglikuva LiPakkeesta | kmdn w-,-umeu..;_
herdttiudt miskenikiinnon pitkale motkaiva

kpsEusteEly

Kuvio 5. Aitiys- ja lastenneuvolan asiakkaan avattu kosketuspistepolku.

Alla on kuvattu kaikki kosketuspisteet tarkemmin. Kuvausten avulla tehdian kehitetdan
toimenpiteet vastaamaan kuvauksia.

Asiakas ndkee LiPaKe -materiaalia neuvolassa & Asiakas ndkee LiPaKe -materiaalia
apteekissa

Markkinointimateriaalien ja esitteiden on cltava helposti nahtavilld siten, ettd jokainen
neuvolaan tuleva asiakas nakisi ne. Materiaalien tulee herdttad mielenkiintoa innostavalla
ja kannustavalla otteella, i syyllistavast. Enemmankin tyylin: “1@htemalld mukaan saatte
kaiken tamanl”

Asiakas |10ytaa tietoa LiPaKkeesta kunnan nettisivuilta

LiFakkeesta kirjoitetaan kunnan nettisivuille juttu, jossa palveluketjun idea ja malli Ivhyesti
ja ytimekk3asti. Yhizystiedot ja vastaanotolle pddseminen kemottu selkedsti. Sivun tulee
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olla helposti I6ydettdvissd, ja jatt33 positivinen mielikuva. Nettisivuja paivittad hikunia- ja
hyvinvointineuvoja.

Asiakas ndkee Facebookista LiPaKe -aiheisia julkaisuja ja loytdaa lilkunta- ja
hyvinvointineuvojan profiilin

Likunta- ja hyvinvointineuvoja julkaisee sopivasti  ajankohtaista  informaatiota ja
matenaalia Voi Hyvin Eurajoella Ja Eurajoen aidit -sivuilla sekd omalla profiilillaan
Eurajoen Likunta- ja hyvinvointineuvoja Sarianna. Julkaisujen tulee olla hyvantahtoisia,
kannustavia seka ihnmiselta—hmiselle -tyylisia, jotka eivat syyllistd tai tunnu tyrkyitdmiselta.

Asiakas nidkee lehtijulkaisuja LiPaKkeesta

Kun asiakas nakee LiPakKe -aiheisia |lehtijulkaisuja, j33 mieleen positivinen,
[dmminhenkinen ja hyvantahtoinen miglikuva palveluketjusta. Jutuissa korostuu pienin
askelin Ja yksildlisesti eteneminen, juur nilld keincilla ja volyymilla mikd sopil sen
hetkiseen sl@mantilanteeseen. Tavoitieena on, efid jokaisessa Eurajoella julkaistavassa
Makasiini -lehdessa olisi jotakin LiPakkeeseen littyen. Likunta- Ja hyvinvointineuvoja
kigoittaa namd. Lisdksi erilaisten tapahtumien yhieydessa pynidan saamaan lehdistd
mukaan.

Terveydenhoitaja ottaa lilkkkumisen & elintavat puheeksi, ohjaa maanantain
ryhmaan ja kysyy luvan yhteystietojen vilittamiseen

Terveydenhoitaja kaytidd motivoivan haastatielun periaatieita sekd Meuvokas perhe -
korttia apuna oftaessaan liikkumisen ja elintavat puhesksi. Asiakkaan ei fule tuntea, etia
hantd syyllistetdaan, vaan autefaan itse ocivaltamaan tarve ja ratkaisu, johon tarjotaan
tueksi liikunta- ja hyvinvointineuvontaa positivisessa hengessa.  Terveydenhoitaja
kannustaa asiakasta osalisiumaan maanantaisin jarjestettdavdan Neuvokas perhe -
ryhmaan. Halutessa asiakkaalla varataan aika liikunta- ja hyvinvointineuvojalle. Ellei suora
ajanvaraus onnistu, pyydet3dn lupa yhieystetojen valitamiseksi  likunta- ja
hyvinvointineuvojalle.

Liikunta- ja hyvinvointineuvoja soittaa ja varaa asiakkaalle ajan

Asiakas kohdataan puhelussa tasaveriaisena, ja kerrotaan eftd yhieystiedot saatiin
terveydenhoitajalia, jotia voidaan varata aika tapaamiseen. Aika olisi hyvan saada lyhyen
ajan paahan, jottei asiakkaan kynnys kKasva ajan kuluessa ja han kokee palvelun olevan
hyvin tavoitettavissa. Puhelusta j33 asiakkaalle hyva ja odottavainen mieli. AjJanvaraus voi
tapahtua myds maanantain Meuvokas perhe -ryhmassa, jolloin kynnys madaltuu, kun
valtytaan soittamiselta.
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Asiakas tulee ensimmadiseen tapaamiseen

Asiakkaan tullessa ensimmaiseen tapaamisesn hin kokee, ettd hanet kohdataan yksilona
ja ennen kakkea tasavertaisena ihmisend. Asiakas ei koe syyllistamista tai luentoa, vaan
hanen kanssaan keskustellaan motiveivan haastattelun menetelmin avoimest ja etsitdan
yhdessd ratkaisuja kysymyksiin ja haasteisin. Asiakas kokee ocivalluksia ja hdn kokee
muutoksen tarpeslliseksi. Muutoksia aletaan alusta asti tehda pienin askelin, jotka sopivat
asiakkaan arkeen. Tapaamisesta tehdian mukava ja hauska myos lapsille.

3.3 Toimenpiteet

Alla  listattuna yhksittdisia kehitettavida ja tehtdvid asioifa sekd uusia kaytantdja
palveluketjussa. Maiden toteutuksesta vastaa lilkunta Ja hyvinvointineuvoja.

—  Meuvokas perhe -ryhima, joka on kaikille aitiyvs- ja lastenneuvolan asiakkaille avoin
ryhmad. Ryhmd kokoontuu 2-3 vilkon valein maanantaisin, ja siind on vaihtelevia
feemoja lasten kanssa leikkimiseen, hyvinvointiin ja elamantapoihin littyen

— Teetetddn uudet esitieet ja kayntikortit, joissa pdivitetyt yhieystiedot ja selkedsti
sekd yvksinkeraisesti selitetty LiPakkeen perusajatus ja sen toiminta

— Tehd3an uusia markkinointimateriaaleja LiFakKkeesta jopa propaganda -tyylilla:
"saat kaiken t3man, kun [Ahdet mukaan LiPakkeesesn!”, sekd asiakkaile et
tyontekijdille. Miiden tulee olla sen wverran isoja, eftd asiakas ei voi olla
huomaarnatta niita.

— Kunnan nettisivut uusitaan kuntalitoksen yhteydessd ja LiPakkeelle tulee oma
helposti IGytyva sivu

— Kirjoitetaan lehtijulkaisuja tuleviin Makasiini -lehiiin hieman eri ndkdkulmista

— Maanantaisin  likunta- ja hyvinvointineuvoja  neuvolan  tiloissa  tyhjdssa
tydhuoneessa, mutta jalkautuu mahdollisimman paljon myds newvolan aulaan

— Ajanvaraus mahdollisimman sujuvaksi asiakkaalle, kdytetiadn annettuja keinoja

— Liikunta- ja hyvinvointineuvoja karioittaa kaikki  lapsiperheiden  toiminnot
Idhiseudulla ja oftaa selvdad paikallisten toimijoiden (muun muassa seurakunta)
jarjestamistd tapahtumista sekd kokoaa ndistd kaavion, josta voi yhdessd
asiakkaan kanssa etsid juuri heille sopivaa ohjattua toimintoa

— Jarestetadn yhieistydkumppaneiden yhieisid koulutuksia, kokouksia ja idearihia
aktiivisesti ja sdanndllisest.

— Kolmannen sektorin tiedottaminen LiPakkeesta

— Dpas sekd sen litemateraalit tulostetaan jokaiselle k3yttoian

— Toiminnan ja markkinoinnin ulottuminen Luvialle kuntalitoksen myota
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4 Puheeksi ottamisen tueksi

Alla kaksi tydkalua puhesksi ottamiseen ja keskustelun tueksi. Motivolvaa haastattelua ja

keskustelua voivat Kayttaa kaikkl yhteistydkumppanit, vaikkei Neuvokas perhe -Korttia olisi
mukana tai kdytissa.

4.1.1 HNeuvokas perhe -Kortti

Puheeksi oftamisen apuna ja tyokaluna K3ytetddn Meuvokas perhe korttia, joka on
perneen valine elintapojen itsearviointiin. Kortti auttaa perhettd pohtimaan omia arjen
valintojaan. Sen avulla ammattilainen vol auttaa I6ytAmaan ne asiat, jotka jo ovat hyvin.
Kortin avulla perhe 16yta3d myds asiat, joihin he itse toivovat muutosta. Vaikka korttia ei
t3ytetd joka kerralle, voi sit3 jokaisessa tapaamissssa k&yitdd keskustelun tukena.

Meuvokas perhe -koria woi t3ytt33 paperisena tai s3hkdisend. (Meuvokas perhe.)
Sahkdisen kKortin linkki alla.

hitpiweew. neuvokasperhe filmaterizalitneuvola-korti

4.1.2 Motivoiva haastattelu ja keskustelu

Maotivoiva haastattelu on ammattilaisen ja asiakkaan [ potilaan vliseen yhteistydhon
perustuva asiakaskeskeinen ohjausmenetelma. Sen favoitteena on pyrkid [Gyi@maan ja
vahvistamaan asiakkaan motivaatiota eldmantapamuutokseen. Vaikka ihmisilld on
[dhtdkohtaisesti motivaatio eld3 terveellisesti, terveellisia ja jarkevid elamantapoja voil olla
kaytinndssa vaikea toteuttaa, silld elamintapojen muuttaminen vaatii opittujen ruutiinien
muuttamista. Usein ammattilainen voi jopa estidd asiakasta motivoitumasta kaatamalla
niskaan tietoa ja k3skem3lld suoraan tekemadn muutoksia. Suostuttelu vain pahentaa
tilannetta. (Jarvinen 2014 )

Jarvinen (2014) on koonnut motivoivan haastattelun keskeiset periaatteet seuraavasti:

1. Empatian osoittaminen. Ammattilaisen tulee osoittaa aitoa kiinnostusta asiakasta
ja hanen asioitaan kohtaan. Keinoja t3hdn on pitdd katsekontakil ja kuunnella
aktiivisesti, eli osoittaa kiinnostusta muun muassa hyvaksyvilld 3anilld ("mm”) tai
esittamalld tarkentavia avoimia kysymyksia ("niinkd”, kerro lis33").

2. Asiakkaan itseluottamuksen ja kykyjen vahvistaminen, eli pyrit3an 1Gytamain
ja vahvistamaan asiakkaan vahvuuksia. Ldydetdan ja tuocdaan esiin aina ensin
hyvat asiat ja iloitaan pienistdkin edistysaskeleista.
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3. HNykytilan ja tavoitetilan valisten ristiriitojen voimistaminen. Havaittu ristiriita
nykyisen Kayttaytymisen ja asiakkaalle tarkeiden tavoitteiden ja anvojen valilla
motivol eldmantapamuutosta.

4. Vaittelyn valttaminen ja wvastarinnan mydtaileminen. Asiakkaalla voi olla
ammattilaisen kasityksestd eroava k3sitys asioista. Todistelu asiakkaalle =i
paranna filannetta, vaan asiakkaan pysyessd kannassaan aihe kannatiaa jatiaa
hetkeksi jJa palata mydhemmin foisessa yhigydessd. Provosoiiumisen sijaan
ammattilaisen tulee mydtiilld vastarintaa, valkka asiakas ei toimisikaan toivotulla
tavalla. Asiakasta ei kannata kritisoida, vaan osoittaa reakfioita kohtaan
ymmamystd ja annetaan oikeutus tunteille, esimerkiksi “ymmarrdn, etta
tupakoinnin lopettaminen on vaikeaa. ™

Perusmenstelmia motivoivassa haastattelussa ovat:

—  Avoimet kysymykset, jolloin asiakas saadaan ajattelemaan aktivisesti. Nama
kysymykset alkavat usein sanoilla mitd, miksi, kuinka ja kerro. Tavoitizena on, ettd
asiakas puhuu enemman kuin ammattilainen.

— Reflektoiva (heijastava) kuuntelu on tehokas keino valitt3a asiakkaalle viesti, etta
hént3 kuunnellaan aidosti.

—  Yhteenvedot, eli ammattilainen kokoaa keskeisimman asian ja varmistaa, mitd on
kuullut ja ymmartdnyt. Taldin asiakkaalla on mahdolisuus tdydentad tai korata
kertomaansa. Oleellista on olla karsivillinen ja odoftaa potilaan itsedin motivoivia
lauseita ja vahvistaa sitten tata puhetta. (Jarveld 2014.)

Jos  asiakkaalla on  13htiessadn mielessddn suunnitelma  eldmantapamuuiokseen
ryhtymisestd, on motivoiva haastattelu onnistunut. Asiakkaan itse tekemd suunnitelma
sopii myds asiakkaan omiin arvioihin, tavoitteisiin, tarpeisiin sek3d resursseihin. Tama
tekee suunnitelmasta yleensd myos foteuttamiskelpoisen. Motivoitumista ei  pida
kuitenkaan kiirehtid, silld jokainen asiakas on yksild ja motivoituu omaan tahtiinsa.
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5 Johtopaiatokset ja tulevaisuus

Kehittdmistydn johtopaitiksend kaikkien LiPake -hankkeen yhieistydkumppaneiden tulee
ymmartdd asiakaskokemuksen merkitys ja sen kK3ytdn mahdollisuudet palveluketjun
kehittdmisessad. Silloin kehittdminen onnistuu. Tavoitieena on toimivalla yhieistydlld luoda
aitiys- Ja lastenneuvolan asiakkaille niin hyva asiakaskokemus, etid asiakkaan on helppo
[Gyt3a ja ohjautua palveluketjuun. K3yitamalld apuna myos Neuvokas perhe -kortfia seka
motivoivan haastattelun perusperiaatieita kaikilla on useita eri tydkaluja, joilla tukea
asiakkaan herdttdmista, rohkaistumista ja motivaation muodosiumista.

Kehittdmistydn onnistumisesta kertoo se, nousevatko likunta- ja hyvinvointineuvojan
asiakasmaardt. Nyt kehitettavaa toimintaa havainnoidaan, jonka jalkeen sitd arvicidaan ja
suunnitelmaa tarkistetaan sekd parannetaan ja jatkokehitetddn. Tavoitteena on jatkuva
toiminnan havainnointi, arviointi, uudelleen suunnittelu ja kehittyminen siten, ettd LiPake
YVarpuset -kohderyhmaan on jarkevad panostaa ja se on  jarkevad piiaa
padkohderyhmana. Kohderyhmaan sopivia itiys- ja lastenneuvolan asiakkaita selkedsi
on, ja LiPakKe -timin tavoitteena on 10yt33 heid3t sekd ohjata palveluketjuun kohti
parempaa hyvinvointia ja akfiivisempaa fulevaisuutia.

Opasta on mahdollista muokata ja soveltaa kaytetidviksi myds muiden kohderyhmien
kaytettaviksi, myds kuntarajojen vii. Tama on tirke33d erityisesti siksi, ettd Eurajoki ja

Luvia yhdistyvat yhdeksi kunnaksi vuoden 2017 alusta, jolloin toiminnan on tarkoitus
laajentua myds Luvialle.
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Liitteet

Liite 1. Toimi ndin -opas tulostettavaksi asiakastilanteisiin

Toimi nain -opas asiakastilanteisiin

1. Motivolvan haastattelun huoneentaulu, / l
palauta nhma mislean ennan likunnan j elintspojen puheeksi
ottoa (Mustajoki 204 8):

— En luenngi

— [Eeitdn avoimia kysymyksia

- Huunielen keskitynesst

= Teen yhisenveloa

= Huomioin asiakkasn vahvuuksia

— En provosoidu vaan osoilan ymmamystE
— Anran asigkkasn puhus minua enemman
— Annan potilaan itse pAANMSEE miten toimii

2. LiPaKkeen puhecksi otto, kiytettivia kysymyksis

= Olelko aikaisemmin kuullut likunnan [a hyvinvoinnin patveluketjusta? (kerro
Iytryesi)

= Meilld on maanantaisin Neuvokas perhe -ryhmd, jossa saa vinkkejd lapsen Kanssa
leikkimisesan ja bikkumissen, ravitsemuksaan seka likuntaan, Haluaisitieko mennd
kaymadn selld ensi kerrala (pvm)?

— Tahtolsitieko & taveta lilkunta- ja hyvinvointineuvo{an, jos hEn voisi yhdesed
kanzanna aultaa ratalsemaan hazssisita ja IGyt28 uusia idsoita likkumisesn /
muokalluun?

= Hén on ilseasiassa paikalla, kdydaan lapasmassa (jos paikalla)l

= Woin tiatd varata suoraan sinulle ajan (papenkalentenin} TAl Saanko antaa
puhsalinnumearos hinelle, jos han soittas sinulla lapaamissjasta?

Tarve likunta- ja Neuwakas Maotivoiva i Kerratagn maanantain ryhméstd,
Fywimainti- serhe kortt hanstattelu, kBydadn tapaamassa
reuvannal e P——— rativaatio ja Ik Ry newveiaa jot mandallizeas,
[ pituuspaing wi riln 3vukel mielenkiints varataan aika f pyydetdin lupa
10 %, BMI vl 25) I herdd puh.nre:n artarmiseen
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