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Opinnaytetyossa tutkittiin uuden palvelun kehittdmisté ja luomista. Tutkimuksessa kehi-
tettiin uutta kunnallista ruoanvalmistuspalvelua ikdihmisten kotiin ruokapalvelun ja ko-
tihoidon yhteistyona lIkaalisten kaupungilla. Palvelussa tyorajoitteinen kokki meni toi-
mintakykyrajoitteisen asiakkaan kotiin valmistamaan ruokaa ja leivonnaisia. Toiminta-
malli on uusi Suomessa, joten tavoitteena oli tutkia kannattaako vastaavanlaista toimin-
taa jarjestdd muualla Suomessa, tukeeko toiminta toimintakykyisyyttd ja voidaanko
toiminnan avulla saada luotua uudenlaisia tyopaikkoja.

Opinnaytety6 oli kvalitatiivinen tapaustutkimus, jossa tutkimusmenetelmana kaytettiin
palvelumuotoilua, ja péadasiallisena tiedonhankintamenetelméand kaytettiin videoitua
teemahaastattelua. Tutkimukseen osallistui kuusi henkil6a eli tutkimushetkella palvelun
piirissd olleet asiakkaat. Tutkimuksen validiteetti ja realibiteetti olivat hyvét, koska tut-
kimuksen aineisto dokumentoitiin ja tarkastettiin useita kertoja tutkimuksen eri vaiheis-
sa.

Tutkimuksessa havaittiin, ettd kotikokkipalvelu oli tarpeellista ja toimivaa, joten palve-
lua voidaan hyodyntdd muualla Suomessa, mutta palvelun tulee olla eri tarpeisiin ja
toiveisiin perustuvaa. Liséksi havaittiin, ettd asiakkailla oli tarvetta kodin pienten apu-
toiden tekemiselle. Johtopaatoksena todettiin, ettd palvelu vahentéa ikaihmisten yksinéi-
syyden kokemista, tuottaa mielihyvaa ja turvallisuutta sek& parantaa ruokahalua. Tutki-
muksessa tyontekija koki palvelun tuottamisen mielekkadna ja sopivana tyond, joten
tutkimuksen perusteella kotikokkipalvelulle on kysynt&a ja sen avulla voidaan luoda
uusia tyopaikkoja. Palvelun kehittdminen jatkuu tutkimuksen paatyttyd Leader-
rahoituksen avulla, jolloin palvelun toteuttamista kehitetddn vapaaehtoistoiminnan
kanssa. Toiminta laajenee ja tavoitteena on, ettd myos yritykset lahtevat toimintaan mu-
kaan.

Asiasanat: kokki, palvelumuotoilu, palvelu, kehittdminen, kunnallinen



ABSTRACT
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In this Master’s thesis, a new municipal cooking service was built up and developed.
The service was created for older people, and it was designed in collaboration with food
service and home health care in Ikaalinen. In this concept, working restricted a profes-
sional chef with impaired capacity for work assisted a disabled senior customer in his or
her home to prepare food and pastries. The approach is novel in Finland. Thus the major
goal was to explore whether this kind of service is working, and if it can be arranged in
other communities in Finland and also whether the service creates new jobs for example
for person with limited working ability.

A qualitative case study approach was selected for current purposes. The research
method used was service design and the main method was used for data acquisition was
videotaped theme interview. Six customers in the service were interviewed for this
study. The study was documented and verified several times at different stages of the
investigation to confirm the validity and the reliability of this study.

The study demonstrated that home cooking service was necessary and effective, imply-
ing that this kind of service could be useful also elsewhere. This service will be based
on different needs and desires. The purpose of this service is to reduce customers’ lone-
liness, to produce pleasure and feeling of safety, as well as to improve the appetite. The
employee also had good experiences and enjoyed to work in the customers’ homes. Ac-
cording to this study, this kind of service creates new jobs and working possibilities for
employees with limited working ability.

As a continuation, the development work for this service continues with the help of
Leader funding. The possibility to perform the service using volunteers will be carried
out. The concept of this service will be expanded and local companies will be invited to
join the service and finance it.

Key words: chef, service design, service, develop, municipal
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LYHENTEET JA TERMIT

Apunen

Kotihoito

Kotihoidon tukipalvelut

Ra-Si-palvelut

Sote

Sotepalvelut

Ikaalisten Elédkeliiton vapaaehtoistoimintaa, jonka nimi on
Apunen. Toiminnan tavoitteena on edesauttaa inhimillista ja
hyvaa vanhenemista vapaaehtoistyontekijoiden eli Apusten
avulla. (Pirkanmaan Elékeliitto 2017.)

sosiaali- ja terveystoimen palvelu, jota tarjotaan asiakkaan
kotiin ja sen tavoitteena on auttaa hoitotyon keinoin eri-
ikaisid ja erilaisissa elaméantilanteissa olevia henkil@itd, jotka
tarvitsevat apua. Talloin asiakkaiden toimintakyky on hei-
kentynyt tilapaisesti, idn, sairauden tai muun syyn seurauk-
sena. (Ikonen 2015, 15, 19.)

Tukipalveluilla tdydennetadn kotihoidon antamaa henkil-
kohtaista huolenpitoa. Asiakas tarvitsee itsendisen asumisen
tueksi tukipalveluja. Tukipalveluita voivat saada myds sellai-
set henkil6t, jotka eivat tarvitse muuta kotipalvelun tai koti-
hoidon palvelua. Tukipalveluja ovat: ateriapalvelu, siivous,
vaatehuolto, kylvetys, kauppa- ja muut asiointipalvelut, sosi-
aalista kanssakdymista edistdvat palvelut sekd kuljetus- ja
saattajapalvelu. (Sosiaali- ja terveysministerié 2016a; Ikonen
2015, 17.)

Ravitsemis- ja siivouspalvelut on yksikko, joka toimii Ikaa-

listen kaupungin tukipalveluissa

sosiaali- ja terveydenhuolto (Sote- ja maakuntauudistus
2016).

sosiaali- ja terveyspalvelut



1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Opinnaytetyon aiheena on uuden toimintamallin luominen Ikaalisten kaupungin koti-
hoidon ja ruokapalvelun yhteistyond. Opinndytetydssé kehitetd&dn uudenlainen kotikok-
kipalvelu eli palvelu, jossa kokki menee valmistamaan ruokaa asiakkaan kotiin. Palve-
lun piiriin kuuluvat asiakkaat valitaan kotihoidon asiakastarvekartoituksen avulla. Sen
jalkeen kokki ottaa yhteyttd asiakkaaseen ja menee valmistamaan ruokaa asiakkaan ko-

tiin sovitusti.

Kotikokkipalvelu on kotiateriapalvelua, joka on vapaaehtoinen ja ennalta ehkéisevaan
toimintaan perustuva kotihoitokeino, joten sen kustannukset saattavat tulevaisuudessa-
kin saatavat olla kunnan tai asiakkaan itse maksettavia. Ovatko kaikki kotiateriapalve-
lun keinot jo kdytossd, vai voitaisiinko niitd laadullisesti parantaa niin, ettda kunta ja

asiakas hyotyvat?

Sosiaali- ja terveyspalvelut eli sotepalvelut keskitetddn maakunnallisiin yksikdihin pois
kuntien omasta hallinnasta 1.1.2019 alkaen (Sosiaali- ja terveysministerié 2016b). Sa-
malla on pohdittu myods niihin liittyvien palveluiden keskittdmisesta. Sotepalveluiden
uudistus tulee siis vaikuttamaan esimerkiksi ravitsemispalveluihin. Todenn&kdista on,
etta ruokapalveluissa tyontekijoiden maara vahenee kuntien ruokapalveluja tuottavissa
yksikdissa ja ulkoistaminen lisddntyy Kuntaliiton tyéryhman raportin 25.11.2015 mu-
kaan, joka tutki soten muutoksien vaikutuksia keskisuurissa kunnissa. (Kuntaliitto 2016,
7-8.)

Kunta on uusien haasteiden edesséa ja ruokapalveluissa tarvitaan uudenlaista tyot, jotta
irtisanomisia ei tarvittaisi tulevaisuudessa. Liséksi uuteen maakunnalliseen malliin ei
kuulu kuntalaisten hyvinvoinnin ja terveyden edistdminen, vaan se jaa kunnille. (Sosiaa-
li- ja terveysministerio 2016¢c.) Onko mahdollista, ett4 tdma voisi olla tulevaisuudessa

yksi osa sitd toimintaa?
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Ikaalisten kaupungilla tyoskentelee noin 480 tyontekijéa, joista noin 80 %:lla on vaki-
tuinen tyésuhde ja muut tydsuhteet ovat madraaikaisia. Ikaalisten kaupungissa asuu noin
7130 asukasta ja kaupungin toiminnasta vastaa kaupunginvaltuusto, jonka alaisuudessa
toimii kaupunginhallitus. Kaupunginhallituksen alaisuudessa toimivat sosiaali- ja terve-
yslautakunta, sivistyslautakunta ja tekninen lautakunta. Hallintopalvelut toimivat suo-
raan kaupunginhallituksen alaisuudessa, joten niill& ei ole omaa lautakuntaa. Kuvioon 1
on tiivistetty kaupungin toiminta ja siina kerrotaan vain paakohdat, jotka liittyvét tahan

tutkimustydhon. Organisaatiokaavio on tiivistetty ké&sittelemaan erityisesti tdhan tutki-

Ikaalisten kaupunkiorganisaation esittely

mukseen liittyviin sektoreihin, jotta rakenne talta osin tulee selkedmmin esiin.

IKAALISTEN KAUPUNGINVALTUUSTO

IKAALISTEN KAUPUNGINHALLITUS

Kaupunginjohtaja Kalle Méakela

Sosiaali- ja ter- || Sivistystoimi Hallintopalvelut Tekniset palvelut
veystoimi Kari Tolonen Jyri Méntyla Mika Wallin
Timo Tallila

| |

Vanhus- ja kotihoito Tukipalvelut

*kotihoito

* omaishoito
* pdivatoiminta
* tukipalvelut

* péivatoiminta

* ostopalvelut

(2 tiimig, 4 sairaanhoitajaa)

* palveluasuminen

* tehostettu palveluasuminen

e tietohallinto, puhelinvaihde ja mo-

nistus

o ravitsem/is- ja s\ijvouspalvelut

-ravitsemis-
palvelut

- kuljetuspalvelut
- yhdistelmétyot

2 tiimia

-‘siivouspalvelut

- pesulapalvelut

- kuljetuspalvelut

3 tiimia + yksindisia

tyontekijoita

KUVIO 1. Ikaalisten kaupunkiorganisaatio tutkimuksen nakokulmasta tiivistettyna




1.2.1 Ravitsemis- ja siivouspalvelut

Ikaalisten kaupungin ravitsemis- ja siivouspalvelut, eli Ra-Si-palvelut, toimivat kau-
punginhallituksen alaisuudessa olevassa tukipalvelut-osastossa. Ra-Si-palveluita johtaa
palvelupaallikkd Kaija Ronni ja siihen kuuluvat Ikaalisten kaupungin kaikki ruoka- ja
pesulapalvelut sek& padosa kaupungin puhtaanapitopalveluista ja osittain logistiikkapal-
velut. Ra-Si-palvelut jakaantuvat tiimeihin, joissa tyoskentelee 57 henkil6a ja kolmen
esimiehen alaisuudessa ja viidessa tiimissd. Aterioita valmistetaan noin 497 000 ateriaa

vuodessa ja siivousneliditd on noin 31 000 m2.

Ra-Si-palveluiden vastuullisuutta on kehitetty asiakaskeskeisemmaksi, silla esimerkiksi
vuonna 2015 perustettiin ikaihmisten asiakasraati kehittdmaan kotiaterioita ja ikaihmis-
ten ruokailua seka huhtikuussa 2016 aloitti toimintansa makuraati, joka kehittaa koulu-
ja péivékotilasten ruokailua. Molemmat raadit koostuvat asiakkaista ja ruokapalvelu-
henkilokunnasta. Ikdihmisten asiakasraadin avulla ruokapalvelutoimintaa on kehitetty ja
positiivista palautetta on tullut enemman kuin ennen ja asiakastyytyvaisyys on parantu-
nut. Ikaalisten kaupungin ruokapalveluissa tydskentelee kolme kehitysvammaista tyon-
tekijaa, joten tyoyksikot ovat merkittdvia monimuotoisen tydon mahdollistajia. Lisaksi
ruokapalveluissa tyoskentelee maardaikaisia palkkatuettuja tyontekijoitd, harjoittelijoita
ja kuntouttavan tyétoiminnan kautta tulleita tyontekijoita. Heitd tydskentelee myos tut-

kimuksen kotikokkipalvelussa vakituisen, tyorajoitteisen tyontekijan rinnalla.

Liséksi uutta teknologiaa on otettu helpottamaan ruokapalvelun ty6ta, silla keittiolla
otettiin kayttdon uusi ruokatuotannon toiminnanohjausjarjestelmé, Jamix, marraskuussa
2015. Nyt tyostetddn toiminnanohjausjarjestelméaén tietoja, jotta toiminta yksikdissa
helpottuu loppuvuodesta 2016. Toiminnanohjausjarjestelmasta saadaan eriannoskooille

sopiva resepteja ja erityisruokavalioihin tarkat tiedot eri ainesosista.

1.2.2 Kaotihoito

Ikaalisten kaupungin sosiaali- ja terveystoimen vanhus- ja kotihoito jakaantuu moneen
eri osa-alueeseen, joista kotihoito on té&ssd tutkimuksessa yhteistyokumppani. Tutki-
muksessa kotihoito yhteistyokumppanina, koska palvelu tapahtuu kotona, ja kotihoidon

tavoitteena on tukea asiakasta asumaan kotona mahdollisimman pitk&éan. Kotihoito voi
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olla kunnan, yksityisen tai kolmannen sektorin tuottamaan palvelua (lkonen 2015, 18).
Ikaalisissa palvelun tuottaa padosin kunnan oma yksikkd. Kotihoidon palvelujen saanti
perustuu aina havaittuun tarpeeseen ja tata varten kunnat ovat laatineet kotihoidon saan-
tikriteerejd. Kriteerien avulla pyritadn selkiyttdméaan palvelujen kohdentamista niita
tarvitseville. Liséksi kriteerit laaditaan asuinalueesta riippumatta ja tasavertaiseen seka

oikeudenmukaiseen kohteluun perustuen. (Ikonen 2015, 28.)

Kotihoidon tehtdvana on seurata asiakkaan selviytymista kotona ja siihen liittyy olen-
naisesti hyvin jarjestetyt ateriapalvelut. Liséksi ruoalla ja ruokailulla on térked psy-
kososiaalinen merkitys, joka tukee asiakkaan jaksamista ja terveyttd. Yksi tarked asia
ruokailun suunnittelussa on asiakkaan tarpeiden huomiointi, sill& vain syoty ateria ravit-
see ja asiakkaalla on oikeus saada arvio ravitsemustilastaan. Tarvittaessa asiakkaalle
tulee antaa tukea riittdvaan ja monipuoliseen syomiseen seka yksilollista ohjausta. Kun
asiakasta kannustetaan ruoanvalmistukseen ja omatoimiseen ruokailuun, niin ndma asiat

tukevat asiakaan toimintakykya ja vireyttd. (Ikonen 2015, 217-221.)

Ikaalisten kotihoidossa tyoskentelee talla hetkellda 22 tydntekijéa ja kotihoidon toimin-
nasta vastaa kodinhoidonohjaaja Leena Nuora, jolla on apunaan kaksi alueellista hoito-
tiimia ja nelja sairaanhoitajaa. Kotihoidon asiakaspiiriin kuuluu noin 195 asiakasta ja
heistd noin puolet saa kotiaterian kotiinsa. Kotiateriat kuljetetaan koteihin padosin lam-
pimand. Ikaalisissa asuu melko paljon idkkéita henkil6itd, silla heitd on nyt noin 27 %
asukkaista ja madran uskotaan nousevan 34 % asukkaista vuonna 2030. (Viitasalo-
Maénnistd & Nuora 2016.)

1.3. Tutkimuksen lahtokohdat

Ikaalisten kaupunki on kehittdnyt palvelutuotantoaan maltillisesti ja isoja muutoksia ei
ole tehty, mutta kaikissa hallintokunnissa on saannollisesti sadstetty ja silla on pidetty
kustannuksia kurissa. Organisaatiorakenteita on uudistettu ja toimintatapoja on muokat-
tu vallitsevaan tilanteeseen sopiviksi. Ikaalisten kaupunginhallitus ja valtuusto ovat il-
maisseet viime vuosina halua uudistaa toimintaa, jotta kuntalaisten palvelut séilyisivéat
mahdollisimman lahell& kuntalaisia. Marraskuussa 2015 lkaalinen aloitti oman kehit-
tdmishankkeen Uusi lkaalinen — l&hipalveluita ja digitekniikkaa yhdessé kehittéen.
Hankkeessa palveluita kehitetddn yhdessa asiakkaiden kanssa ja jonkin verran myds
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poikkihallinnollisesti eri hallintokuntien kanssa. (lkaalinen 2015, 1-3.) Tdma on lisén-
nyt asiakkaiden vaikuttamisen mahdollisuuksia monella tavalla ja palveluja on jonkin
verran uudistettu. Liséksi palveluja on uudistettu kokeilujen ja LEAN-filosofian avulla.
Kokeilujen avulla on testattu palvelun toimivuutta ja uusia ideoita. LEAN-filosofian
soveltaminen lkaalisten kaupungilla on tarkoittanut toimintojen yksinkertaistamista ja
asioiden tarkastelua monesta nakdkulmasta, jotta palveluprosessi olisi mahdollisimman

tehokas, yksinkertainen ja paallekkaista tyota ei tehtaisi.

Kokeilukulttuuri on tarkoittanut Ikaalisten kaupungilla sitd, ettd henkilostélla on kau-
pungin johdon lupa kokeilla erilaisia asioita ja niissa voidaan onnistua tai epdonnistua.
Sitran (2012) mukaan “tdysin uutta ei voi pelkéstdan suunnitella, se tdytyy luoda kokei-
lemalla”. Taméa on kokeilukulttuurin perusajatuksia, silld idean saamisen jélkeen pyri-
tdan ideaa rohkeasti kokeilemaan kayttdjien kanssa parin viikon kuluessa, ja mikéli ko-
keilun aikana tulee virheitd, niin niista opitaan ja niista kerrotaan (Nieminen 2015). Ko-
keilukulttuuri on myo6s Valtion hallituksen kérkihankkeita, joiden avulla tavoitellaan
innovatiivisia uusia ratkaisuja, parannetaan palveluita, edistetddn omatoimisuutta, vah-
vistetaan maankunnallista ja paikallista paatoksentekoa seka yhteistyota (Valtioneuvos-
to 2016).

Ikaalisissa kehittamistarpeita nousee esiin vuosittain, mutta yksi merkittava kehittamis-
toimi syntyi kevaalla 2015, kun lkaalisten kaupungin kotiateriapalvelut saivat asiakas-
palautetta ruoan heikosta laadusta. Palautetta tuli kirjallisesti ja suullisesti. Taman joh-
dosta tehtiin toimenpiteitd, ja perustettiin sadnnollisesti kokoontuva asiakasraati, joka

kasitteli palautetta ja kehitti palvelua, kuviossa 2 olevan aikajanan mukaisesti.

Helmikuu 2015 25.3.2015 Huhtikuu 2015 28.5.2015 25.8.2015 3.11.2015

Asiakas- Julkinen Asiakas- Asiakas- Yhteinen Posi-

palautetta keskus- raadin raadin kehittaminen: tiivista

kotiaterioista telu- perusta- 1. kokous toiveruokia palau-
tilaisuus minen tetta

KUVIO 2. Ikaihmisten ruokapalvelun kehittdmisen aikajana ennen tutkimusta

Asiakasraatiin pyydettiin jasenié sotainvalidi- ja veteraaniliitosta, vanhusneuvostosta, ja
kotihoito houkutteli muutamia kotiateria-asiakkaita mukaan. Kukin yhdistys valitsi

omat edustajansa raatiin, joten raatiin saatiin nelja asiakkaan edustajaa, muutama vara-
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edustaja ja kolme lkaalisten kaupungin edustajaa. Kaupungin edustajat sovittiin koti-
hoidon kanssa yhdessé. Asiakasraadin toiminnan avulla kotiateriapalvelua tehtiin naky-
vammaksi, asiakkaiden toiveita kuultiin ja toiveet vietiin ruokalistalle. Asiakasraadin
mielipiteitd on hyddynnetty aterioiden kehittdmisessd, aterioiden hintojen maarittelyssa
ja yhteisten tapahtumien jarjestdmisessd. Aikajanan lopussa on positiivinen palaute,
mutta se ei tarkoita, ettd toiminta on hyvaa, ja sita ei tarvitse en&é kehittaa, vaan se antaa
luottamuksen ilmapiirin kehittamiselle ja luotaa kehittdmista paremmin eteenpéin. Nain
kehittdminen sai alkunsa myos téssa tutkimuksessa ja asiakasraadin kanssa jatketaan

kehittdmista tutkimuksessa, eli kotikokkipalvelun suunnittelussa ja sen eri vaiheissa.

1.4.  Tutkimusongelma

Tutkimusongelmana on ikaihmisten kuntoisuuden heikkeneminen aliravitsemuksen seu-
rauksena ja lisdéntyva kotiateriapalvelu. Tamaé tuli esiin marraskuussa 2015 Uusi Ikaali-
nen hankkeessa, kun ryhmissd pohdimme poikkihallinnollisesti, kuinka kotiaterioita
voitaisiin kehittdd. (kuvio 3) Ryhmaan kuului jasenia kuljetuksesta, kotihoidosta, vuo-

deosastolta, tyollisyyspalveluista ja ateriapalveluista.

Ikdihmisten Paljon lampimia Yksinzisyys Huonokuntoi- Erilaisen

suus / sairaan-

aliravitsemus kotiaterioita ty6n

hoidon tarve tarve

Uusi toimintamalli,

kotikokkipalvelun kokeilu

KUVIO 3. Tutkimusongelmat selvisivat Uusi Ikaalinen-hankkeen kehittdmistehtavisséa

Ryhmakeskusteluissa selvisi, ettd asiakkaiden terveyden heikentyesséd he hakeutuvat
terveyskeskukseen ja paatyvat usein lkaalisten terveyskeskukseen vuodeosastolle hoi-
dettaviksi. Asiakkailla todetaan usein aliravitsemuksen vuoksi heikentynyt terveys. Asi-
akkaat ovat idkkaitd, kotona asuvia henkil6ita, joilla on usein myds sairauksia ja osa
idkkaista henkildistd on yksindisid. Taméan jalkeen sairaanhoitohenkil6stod ja kotihoito
pohtivat sopivaa toimintatapaa tilanteen korjaamiseen. Yksi tapa on ollut kotiateriapal-

velun piiriin siirtyminen, jolloin asiakkaalle kuljetetaan 1 — 7 ldammintd ateriaa viikossa.
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Kun asiakas siirtyy nauttimaan valmiista kotiateriasta, niin hanen toimintakykyisyytensa
voi heiketd normaalia enemman myos tdman seurauksena, koska ruokaa ei tarvitse enda
itse valmistaa. Olisiko siis kotikokkiateriapalvelun avulla lisattavissa asiakkaiden kun-
toisuutta ja siirtymistd myéhemmin valmiin kotiaterian piiriin? Tama hillitsisi kotiateri-

oiden maaran kasvua tulevaisuudessa.

Madriteltyjen tutkimusongelmien merkitys kasvaa, koska ikaihmisten méaaré kasvaa
Ikaalisissa, kuten muuallakin Suomessa. Asia on tiedostettu myoés TAYS:ssa eli Tampe-
reen yliopistollisessa sairaalassa, silld ravitsemusterapeutit lahtivat mukaan yhteiseen
toiminnan suunnitteluun. Kotikokkitoimintaan liittyva kokeilu liitettiin osaksi lkaalis-
ten kaupungin ravitsemushoidon suunnittelua, joten ravitsemisterapeuttien tehtavéana on

ollut antaa valineité ja keinoja aliravitsemuksen havainnointiin.

Lisaksi lkaalisten kaupungilla, kuten useimmilla muillakin Suomen kunnilla, on tarve
osoittaa tyota tyottomille ja vajaakuntoisille tyontekijoille. Naiden tyontekijoiden hyo-
dyntdmista toteutetaan ja tarkastellaan hieman téssa tutkimuksessa. Kaupunkiorganisaa-
tioon on tulossa muutoksia soten maakunnallisten muutosten myo6ta, joten ruokapalve-
luhenkiloston maard ei todennédkoisesti lisddnny sen myo6td, vaan uhkana on henkil6-
kunnan vahentdminen toimintojen keskittdmisen myo6ta. Henkil6kunnan ja organisaati-
on osaaminen on merkittdva osa onnistunutta palvelua, vaikka sen késittely tassa tutki-

muksessa jaa vahaiseksi.

1.5.  Tutkimuksen tavoite, tarkoitus ja rajaus

Tutkimuksen tavoitteena on kuvata asiakasymmarrykseen pohjautuvan palvelun luomis-
ta, jotta vastaavan asiakaskeskeisen toiminnan kdynnistdminen myds muualla Suomessa
olisi mahdollista. Liséksi tavoitteena on, ettd uuden toiminnan avulla saadaan parannet-
tua ikdihmisten ja toimintakykyrajoitteisten henkildiden eldmaa heidén kodeissaan. Yh-
tend alitavoitteena on saada tulevaisuudessa uudenlaisia tyOpaikkoja lkaalisiin, silla
vastaavaa palvelua ei ole saatavilla Ikaalisista tai lahistolta, eik& kunnallisena palveluna
ollenkaan Suomessa. Palvelu voitaneen toteuttaa kunnallisena palveluna tai yksityisten

palvelutuottajien toimesta.
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Tutkimuksen tarkoituksena on luoda uusi palvelumalli eli kotikokkipalvelu Ikaalisiin.
Uuden palvelumallin k&yttoonottoon liittyy monia asioita, joten opinnaytetyossa pyri-
taan vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

- miten ja miksi uusi asiakaskeskeinen palvelu luodaan?

- kuinka palvelua kehitetdan toimivammaksi?

- kuinka palvelun tuottavuutta ja laatua voidaan mitata?

- miten luotua mallia voitaisiin hyddyntaa Ikaalisissa ja muualla Suomessa?

Tutkimus rajataan koskemaan palvelun toteuttamista. Tutkimuksen aikajanalla myo-
hemmin esitell&dn lyhyesti ennen tutkimusta tehty tyd ja tutkimus sek& tutkimuksen
jalkeen suunnitellut ty6t, tutkimukset ja seurannat. (kuvio 10) Varsinaisessa tutkimuk-
sessa kasitelladn asiaa idean syntymisesta prototypointiin ja sen aikana syntyneisiin ke-
hittdmisideoihin. Tutkimuksen tavoitteena on kehittad palvelua asiakasndkdkulmasta ja
tyon laajuus halutaan pitd4d kohtuudessa, joten tutkimuksessa ké&sitelld&n vain vahén
toiminnan markkinointia ja rahoittamiseen liittyvia asioita sekd kotikokkipalvelun to-

teuttamiseen liittyvid ammattitaitovaatimuksia.

1.6. Tutkimusetiikka

Tutkimuseettinen neuvottelukunta on maaritellyt tieteellisen tutkimuksen ja siita saadut
tulokset eettisesti hyvaksyttavaksi ja luotettavaksi, mikali tutkimus on tehty hyvan tie-
teellisen kaytannon edellyttamalld tavalla. Hyva tieteellinen kéytanto tarkoittaa toimin-
taa lainsaadannon rajoissa ja sitd koskevien ohjeiden soveltamista. Lisaksi se tarkoittaa
tutkimuksen rehellisyyttd, huolellisuutta, tarkkuutta tutkimuksen eri vaiheissa ja arvi-
oinnissa. Tutkimuksessa kdytetaan eettisesti kestévia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arvi-
ointimenetelmid. Lis&ksi hyva kéaytantd edellyttdd muiden tutkijoiden tyon kunnioitta-
mista ja niihin asianmukaisesti viittaamista. Tutkimus tulee my6s suunnitella ja toteut-
taa tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten mukaan. Tutkimuksissa saatetaan kasi-
telld ihmisten henkilokohtaisia tietoja, joten se edellyttdd tutkimusetiikan mukaisten
tutkimuslupien hankintaa ja joillakin aloilla jopa eettistd ennakkoarviointia. (Tutkimus-
eettinen neuvottelukunta 2012.) Tama tarkoittaa sitd, ettd tata tutkimusta tehtdessé on
pohdittava henkilGsuojaan liittyvien asioiden turvaaminen, silla tutkimuksessa maini-
taan kasite tyontekijén tyorajoitteet ja niihin soveltuva tyd. Kuinka tutkimuksessa kerro-

taan asioista, niin ettd palvelun kehittdmisen haasteet tulevat riittdvassa maarin huomioi-
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tua mutta samalla huolehditaan Julkisuuslain 621/1999 ja Henkil6tietolain 523/1999
toteutumisesta. Tietojen kasittely vaatii my6s hienotunteisuutta, luottamusta ja rehelli-
syytté kaikilta tutkimuksessa olevilta henkil6iltg, jotta tutkimuksen validiteetti on hyva.
Lisaksi tutkimuksessa saadaan tietoa asiakkaiden sairauksista tai muista arkaluonteisista
henkilokohtaisista asioista, jotka on jatettdva haastattelujen kasittelysta pois, jotta tutkit-

tavien tietosuoja ei vaarannu.

Tutkimuksessa on lisaksi sovittava tutkijan ja eri osapuolten, kuten tutkijan ja tydnanta-
jan vélisista oikeuksista, velvollisuuksista seké aineiston séilyttdmista ja kayttdoikeuk-
sia koskevista asioista. Ndma tulisi tehdéd ennen tutkimuksen aloittamista, ja tutkimuk-
sen edetessé sopimuksia voidaan tdsmentaa ja tarkistaa. Mikéli tutkimukseen on myon-
netty rahoitusta tai muuta tukea, niin se tulee ilmoittaa tutkimuksessa tutkimukseen
osallistuville, tutkimukseen liittyville asiantuntijoille ja se tulee raportoida tuloksia jul-

kaistaessa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.)

Tutkimuksen eettisyyteen voi vaikuttaa myos tutkijan oma esteellisyys. Saako siis tutki-
ja tai hdnen lahiomainen tutkimukseen liittyvésta arvioinnista tai paatoksentekoon liit-
tyvistd asioista hyotya ja onko tutkija talloin esteellinen tekemaan tutkimusta. (Tutki-
museettinen neuvottelukunta 2012.) Tdmé voi olla haasteellista todeta, jos monia tutki-
mushankkeita toteutetaan samaan aikaan tai jos tutkimuksella tavoitellaan lisatutkimus-

kohteiden I6ytymista jollekin tietyille organisaatioille.
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2 PALVELUJEN KEHITTAMINEN

Palvelut eivat ole konkreettisia asioita, ja niitd ei voi erottaa kulutuksesta, ei varastoida,
eikd omistaa, silla se on aina ainutkertainen kokemus, jonka laatua on vaikea mitata
(Moritz 2005, 28-31; Mager 2009a). Lisaksi Moritzin (2005, 180) mukaan palvelu on
aineeton kokemus, joka syntyy ajan myota asiakkaan ja organisaation eri kosketuspinto-
jen kautta. Palveluiden kehittdminen on taten jatkuvaa, koska ihminen ja sen tarpeet
muuttuvat i&n ja yhteiskunnan muutosten myo6td. Palvelujarjestelmien on pystyttava
auttamaan riittdvan varhain ja tehokkaasti, kun ihmisen omat voimavarat kotona selviy-
tymiseen eivét endd taysin riitd. Tdma on ennalta ehkéisevad tyota ja osaamista, jota
vaaditaan tdman paivén tyontekijoilta. (Sosiaali- ja terveysministerié 2010, 11.) Naihin

asioihin voidaan vaikuttaa valituilla arvoilla eli millaisia palveluita tuotetaan ja kuinka.

2.1. Palvelun arvot kehittamisessa

Palvelujen kehittdmisen perustana ovat arvot, joihin kehittdminen perustuu. Mité asioita
kehittadd, mitka asiat pitéisi olla tosin? Palvelun arvot perustuvat organisaation visioon ja
strategiaan, jonka pohjalle ne on luotu. Visio kuvaa organisaation tavoitteita tietyn ajan
kuluessa, joten organisaatiolle luodaan yleensa visio, miltd se ndyttda vuosien tai vuosi-
kymmenten kuluttua. Vision jélkeen luodaan yleensa strategia, joka koostuu pé&toksis-
t4, valinnoista ja toimenpiteistd, jotka tadhtadvat visioon. (Syddnmaalakka 2001, 258—
259.) Visiot, strategiat ja muut tavoitteet ovat ylimman johdon asettamia (Ahola &
Lauslahti 2003, 268). Johdon sitoutuminen ja osallistuminen kehittdmiseen on tarkeéa,
jotta palvelua voidaan kehittad, silld kehittdminen, jota johto ei tue, ei yleensd onnistu
(Oksanen 2010, 49).

Palvelujen arvoja voidaan madritelld eri tavoin. Useimmat kunnat ovat rakentaneet ar-
vojen perusteella erilaisia strategioita ja ohjelmia, jotka ohjaavat toimintaa. Palveluja
maadritell&&n eri asiakasryhmille ja lkaalisten kaupungilla niitd on méaritelty lkaalisten
Onnessa (liite 1), lkaalisten Illassa ja hyvinvointisuunnitelmassa. Ohjeistuksia ja suun-

nitelmia uudistetaan sdannollisin valiajoin, jotta toiminta ja k&ytannot ovat ajan tasalla.
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Yh& useammin palvelun arvoissa nakyy myos kestava kehitys ja palvelun vastuullisuus
(liite 1). Se ei ole ihme, silld on arvioitu, ettd tulevaisuudessa palvelujen merkitys kas-
vaa, asiakkaan mielipiteen kunnioittaminen korostuu, terveyteen ja hyvinvointiin seka
kestavaan kehitykseen kiinnitetddn yhd enemman huomiota (Mustranta 2016, 47). Pal-
veluiden vastuullisuus on kestdvaa kehitysta ja asia on huomioitu my6s EU:ssa, jossa on
laadittu direktiivi yhteiskuntavastuuraportin tarpeellisuudesta. Tama tarkoittaa sitg, etta
vuonna 2017 on yhteiskuntavastuuraportointivelvollisuus yli 500 tyontekijan organisaa-
tioilla (Juvonen 2014). Yhteiskuntavastuuraportin tavoitteena on antaa selvitys organi-
saation ymparisto-, tyontekija- ja sosiaaliasioista seka kiinnittd&d huomiota ihmisoikeuk-

siin, korruption torjuntaan ja lahjontaan (Ty0- ja elinkeinoministerio 2015).

Yrityksissé ja organisaatioissa palveluiden vastuullisuutta voidaan pohtia PESTEL:n
avulla, joka tarkoittaa toiminnan kuvaamista poliittisesta, ekologisesta, sosiaalisesta,
teknologisesta, ekonomisesta ja lainsdddannon nakokulmasta. Tallgin kunnassa ja yri-
tyksessa paatetddn, mitka tyot tehdaén itse ja mitkd palvelut / tuotteet ulkoistetaan, silla
toiminnan periaatteena on lisarvon tuottaminen ja tuottavuuden lisddminen valitun ta-
van avulla. Yrityksen tulee tuottaa voittoa, jotta toiminta kannattaa, joten ekonomian eli
taloudellisuuden merkitys on suuri erityisesti yrityksille. Vastuullisuudessa taloudelli-
nen vastuu voi merkitd myos yrityksen sidosryhmien taloudellisia toimintaedellytyksia

ja menestystd. (Haavisto & Nurro 2013, 65.)

Palveluiden vastuullisuudessa korostuu usein sosiaalinen vastuu (kuvio 4). Sosiaalinen
vastuu kohdentuu yleensd henkil6stoon. Lansimaisissa valtioissa sosiaalisen vastuun
ajatellaan siséltdvan henkildston hyvinvointia, tyoturvallisuutta ja osaamisen kehitté-
mistd enemman kuin laki vaatii, silld on muistettava, ettd organisaation oppimista ja
osaamista pidetddn avaintekijoind oman kilpailukyvyn kasvattamiselle. (Harmaala &
Jallinoja 2013, 20; Levainen 2013, 68.) Yhteiskunnallisesti ajatellen sosiaalinen vastuu
sisaltdd myos tyollistdmisen edistdmistd ja tyOpaikkojen véhentdmisen minimointia.
Vilillisesti sosiaalinen vastuu ulottuu laajemmalle, kuten yhteistyokumppaneihin, hei-
dan henkilostoon, palveluihin ja tuotteisiin. (Harmaala & Jallinoja 2013, 20-21.) Orga-
nisaatioilla on sosiaalinen vastuu asiakkaista, keille ja millaista palvelua tuotetaan. N&-
m4 asiat perustuvat organisaation strategiaan ja arvoihin. Arvot nakyvét palvelussa, jota
henkilosto tuottaa, joten henkil6ston luomat asiakaspalvelukokemukset voidaan lukea
osaksi kestdvaa kehitysta (Loytdna & Kortesuo 2011, 174).
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Henkilosto

- Dsallistava henkilostéjohtaminen

innin kehi

O valillinen

arkkinointiviestinta

Yhteiskunta

uorten tyollistaminen
O Oppisopimukset :
O Tydvoiman sopeuttamisohjelmat

KUVIO 4. Sosiaalisen vastuun vaikutukset heijastuvat moniin asioihin (Harmaala &
Jallinoja 2013, 21.)

Palveluja uudistetaan kokonaisuuksina, joissa asiakkaat ovat aktiivisesti mukana. Tama
on erityisen térkeda asiakkaille, joiden toimintakyky on heikentynyt. T&llGin asiakasta
on tuettava h&nen omassa asuinymparistossaan, ja apuna voidaan kayttaa uutta teknolo-
giaa, koska lahtokohtana tulee olla saavutettavat, yhdenvertaiset, vaikuttavat ja asiakas-
keskeiset palvelut. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010, 11-12.) Tama voi nékya vas-
tuullisuusajattelussa, silld vastuullisuutta méaaritelladn myos teknologisesti, ekologisesti
ja lainsédadannon avulla. Teknologinen vastuullisuus tarkoittaa nykyisin useimmiten
digitalisaatioita, silla sen avulla voidaan parantaa yrityksen vastuullisuutta, vaikka sa-
malla on Kkiinnitettavéa erityistd huomiota yrityksen tietosuojaukseen, jotta palvelua voi-
daan kayttaa turvallisesti. Ekologinen vastuullinen toiminta voi ndkyd monella tavoin,
mutta usein sen taustalla on markkinointikeinot, ja kunnilla voi olla halua tukea paikal-
lisuutta esimerkiksi lahiruoan hankinnalla tai taustalla voi olla halu kriisiaikojen val-
miuksien parantamiseen. (Haavisto & Nurro 2013, 58.) Julkinen valta valvoo mygs
lainsdddanndn noudattamista ja sen eettisyys lain valvonnassa vaikuttaa siihen kuinka
asioita hoidetaan. Julkisen vallan kayttajat neuvovat ja tiedottavat uusista muutoksista
yrityksid, jotta ne pystyvat huomioimaan muutokset ajoissa. Monet yritykset ovat to-
denneet, ettd lainsaddanndn ennakointi on kannattavampaa kuin uusien lakien odottelu,
koska ensimmadisend markkinoille tullut saa yleensa kilpailuedun uutuudesta. (Harmaala
& Jallinoja 2012, 62-63.) Vastuullisuusasioita hoidetaan erilailla eri organisaatiossa.
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Nyrkkisdantonad voidaankin sanoa, ettd asia hoidetaan paremmin - ainakin Kirjallisesti -
isoissa yrityksissd, kuten ISS Oy, verrattuna kuntiin, joissa vasta hiljalleen on herétty
tekemadn asioita ndkyvammaksi, koska tuleva laki niin vaatii.

2.2.  Palvelun resurssit ja organisaation toimintakulttuuri

Palvelun kehittdmista ohjaavat resurssit: paljonko palvelu saa maksaa ja onko palvelun
tuottamiseen tarvittavaa henkilostod, jolla on kyvykkyyttéd ja osaamista palvelun toteut-
tamiseen (Rissanen 2006, 165-166; Lankinen, Miettinen & Sipola 2004, 61). Kyvyk-
kyys on osa osaamista ja kykyéd kayttdd osaamistaan (Kuntatyonantajan palkkausopas
2004, 17). Hagg:n (2010, 4) mukaan ammatillinen osaaminen syntyy asiatiedosta, kay-
tdnnon tiedosta ja taidoista, ja Visantin (1994, 56-57) mukaan osa ammatillista osaa-
mista on ammattitaito, joka muuttuu tyotehtévien, — paikan ja — ympariston vaatimusten
ja oman kehittymisen mukaan. Fischer & Vainio (2014, 170) korostavat osaamisessa
koulutusta ja kokemusta sekd niiden soveltuvuutta nyky-yhteiskuntaan. Méarittelyvi-
vahteista huolimatta tyontekijan oma osaamisen taso, osaamisen hyddyntdminen nyky-

aikana ja tulevaisuudessa vaikuttavat palvelun tuottamiseen ja sen kehittdmiseen.

Tarkeinta palvelussa on, ettd hyvaa palvelua voidaan toteuttaa motivoituneella henkil6-
kunnalla ja osaamisen avulla. Kun tydantaja tietda tyontekijan tarpeet, mika tyontekijaa
motivoi, niin tehd&an hyvéa palvelua. Tyontekijoiden motivointi alkaa kuitenkin arvos-
tuksesta eli siitd, ettd tyontekija kokee olevansa arvokas omana itsend ja saavansa to-
teuttaa itseddn ammatista riippumatta. (Rissanen 2006, 169-170.) Talldin tyontekijat
kokevat tyoniloa, sitoutumista ja halua suunnata positiivinen tunne-energia, osaaminen
ja toimintakyky tyéhoén (Fischer & Vainio 2014, 150). Tasta voi syntyd positiivinen
lumipallokierre, joka tuottaa hyvéa tai jopa erinomaista palvelua.

Fischer & Vainio (2014, 145-149) tarkastelevat palvelujen kehittdmistd organisaation
nakokulmasta, silla heiddn mukaan organisaation toimintakyky yhdistéda ty0yhteison
kokemuksen asiakaskokemukseen. Heiddn mukaan organisaation toimintakyky syntyy
valinnoista, merkityksellisyyden kokemuksista, laatuyhteyksisté ja yhteisesta tahtotilas-
ta. He lahtevat ajatuksesta, ettd korkean toimintakyvyn organisaatiossa 60 prosenttia
tyontekijoista ajattelee asioista positiivisesti, silla positiivien tunne-energia vahvistaa

organisaation toimintakykyd ja negatiivinen tunne-energia heikentad sitd. Taméa nakyy
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organisaation tuloksissa, asiakastyytyvaisyydessé ja jopa liikevaihdossa. Kun organisaa-
tion toiminnassa on positiivista tunnetta ja tahtotilaa, se ndkyy asiakkaalle asti arvosta-
misena, vélittdmisend ja jopa osaamisena. (Fischer & Vainio 2014, 145-147.)

Asiasta on myos toisenlaisia ndkemyksia, silla Loytand & Kortesuon ja Tuulaniemen
mukaan yritykset ja organisaatiot eivat pysty taysin vaikuttamaan asiakkaan palveluko-
kemukseen muuta kuin yrittdmall& luoda toimintaan, tunteisiin tai / ja merkityksellisyy-
teen liittyvid kokemuksia, jotka perustuvat asiakkailta saatuihin toiveisiin. Asiakasko-
kemuksia pyritdadn johtamaan CEM:n eli customer experience management:n avulla ja
asiakkuuksien johtamisen avulla, jonka tavoitteena on maksimoida yrityksen tuotot ja
asiakkaalle tuotettu arvo. (Loytdna & Kortesuo 2011, 11-13; Tuulaniemi 2011, 74-75.)
Tuotettua arvoa on helpompi nostaa, kun yritys tietad asiat, joita asiakas arvostaa. Kun
yritys osaa hyddyntaa asiakasta ja hdnen kokemuksiaan, niin se omaa hyvat mahdolli-

suudet menestyé, mikali muutkin litketoiminnan edellytykset ovat kunnossa.

2.3.  Palvelun hinnoittelu ja markkinointi

Toimintamaararahat vaikuttavat palvelun toteuttamiseen ja kehittdmiseen, ellei kyseessa
ole tdysin vapaaehtoinen palvelu, joka ei sisalla korvattavia kustannuksia. Méaéararahat
maadrittavat palvelulle raamit, joissa toiminta tapahtuu ja palvelun toteuttamista seura-
taan kustannuslaskennan avulla. Hyvin tehdyn toimintoperusteisen kustannuslaskennan
avulla ymmarretd&n organisaation toimintaa ja palvelujen kehittdmistd paremmin. Kus-
tannuslaskenta antaa tarkempaa tietoa esimerkiksi tuotteen tai yksittaisen palvelun hin-
nasta ja nain voidaan seurata kustannuksia kyseisen tuotteen tai palvelun tasolla. (Neli-
mo & Uusi-Rauva 2014, 161-163. ) Tuotteen ja palvelun hinnoittelulla luodaan asiak-
kaalle kokemuksia ja mielikuvia, joten hinnoittelun tulee olla selke&&. Asiakkaalle tulee
kertoa yksinkertaisesti ja lapindkyvésti, mitd palvelu maksaa. Kun hinnan liséksi pysy-
t44n osoittamaan palvelun arvo, niin asiakkaan on helpompi tehd& ostop&atos ja ostaa
palvelu. (Loytana & Kortesuo 2011, 84.) Palvelun hinnoitteluun vaikuttaa onko kysees-
s& julkisin varoin tuotettu kunnallinen palvelu vai yksityisesti tuotettu palvelu, silla

kunnallinen palvelu ei saa tuottaa voittoa.

Yrityksen méarérahat méérittelevét palvelun markkinointia, vaikkei se ole en&é nykyi-

sen internetin aikana niin merkittdva tekija kuin aiemmin. Internet tuo lissmahdolli-
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suuksia véalittdmaan vuorovaikutukseen ja markkinointiin sahkoisten palveluiden avulla.
Internetin kayttd markkinoinnissa ei ole yksiselitteista, silla sielld oleva tietotulva voi
aiheuttaa kaoottisuuden tunnetta asiakkaalla, koska mainoksia on paljon. Usein se tar-
koittaa, ettd internetin lisdksi mainosten on oltava nakyvilla perinteisissé viestimissa.
Mainosten pitéé olla kuitenkin riittdvan lyhyita ja kertoa ydinasiat, jotta asiakkaat kiin-
nostuvat, ja lisdksi hyvéassd mainoksessa on tunteiden viestintdéd. Pieneen paikalliseen
markkinointiin soveltuvat hyvin paikallislehdet ja paikallisradiot, joissa voi olla asiasta
juttuja ja mainoksia. Televisiomainonta voi olla tehokasta, mutta se on melko kallista.
Suoramainonta internetin kautta tai henkilokohtainen myyntity6 ovat usein tehokkaim-
pia palvelun markkinointikeinoja, silla niiden avulla vastataan asiakkaiden odotuksiin ja
luodaan palvelulle lis&arvoa. Internetin sekd sahkoéisten viestimien sosiaalisten kanavien
kautta, tavoitetaan monia kayttdjia, jotka mahdollisesti jalleenmarkkinoivat palvelua
omille ystavilleen. Henkilokohtainen kontakti palvelun tuottamisen yhteydessa tuottaa
usein tuloksia, kun se liitetddén mukaan isompaan palvelukokonaisuuteen, niin sen avulla
luodaan asiakaskokemuksia. Em. palvelut tdydentdvat toisiaan, mutta tehokkaaseen
markkinointiin kannattaa lisata vield yrityksen sisdinen markkinointi, jotta se toimii.
Siséiselld markkinoinnilla tarkoitetaan toimenpiteitd, joiden avulla lisatddn oman henki-
I6ston palvelutuntemusta ja -asenteita organisaatiossa. (Rissanen 2006, 68—69, 71-72,
79, 81-83, 93; Loytdna & Kortesuo 2011, 96-97, 137.)

2.4. LEAPS-malli

Palvelujen kehittdminen on pitkajanteisté tyota ja toiminnan kehittdminen onnistuu par-
haiten pienin askelin. Uuden ja vanhan palvelun kehittdminen saattaa tapahtua samaan
tapaan, silld uusi palvelu voi kehittyd jostain vanhasta mallista yhdistellen vanhaa ja
uutta. Uusi palvelu on voinut syntyé asiakkaiden kanssa innovointiprosessin tuloksena
ja sen avulla voidaan lisatd yrityksen tai organisaation kannattavuutta ja mahdollisesti
kysynt&a. Innovoinnin avulla pyritdan siis hyétymaan silloin, kun tuote tai palvelu on
saatu kaupallistettua ja otettua kéayttéon. (Ojasalo ym. 2015, 83, 85.) Liséksi uusien asi-
oiden keksiminen ei tapahdu isoja asioita keksimélld, vaan ne koostuvat sarjasta pie-

nempié asioita, jotka nivoutuvat kokonaisuuteen (Collins 2010, 245; Kaplan 2012, 14).

Kaplan on kehittanyt taltd pohjalta ns. LEAPS-mallin, jonka kirjaimet tulevat sanoista
englannin kielen sanoista L = listen (kuunnella), E = explore (tutkia), A = act (toimia), P
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= persist (pysyé elossa) ja S = seize (anastaa itselle). Ne kuvaavat strategiaa, joka jatkuu

kuvion 5 mukaan erilaisina sykleina. (Kaplan 2012, 58-59.)

positiivinen LAPIMURTO
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KUVIO 5. Idean lapimurron polku LEAPS-mallissa (Kaplan 2012 muokattu)

LEAPS-malli kuvaa hyvin luomisen yla- ja alamakid, kuten kuviosta 5 hyvin nékyy. L-
vaiheessa havaitaan usein alustava tarve tai ongelma, joka kiinnostaa meitd, vastaa ar-
vomaailmaamme ja meill& on jokin motiivi selvittda asiaa. Talléin voi olla tunne, etta
asian voisi tehdd paremmin. Emme viela tieda miten, mutta haluamme selvittada asiaa.
L-vaiheessa on tarke&a kuunnella itsed, ei markkinoita. E-vaiheessa l&hdet4dén tutkimaan
uusia tuntemattomia osa-alueita. Kun suunnataan oman mukavuusalueen ulkopuolelle,
nahdaan perinteisten mallien sijaan uusia suuntauksia. E-vaiheessa havainnoidaan ym-
paristdd, jotta tuote tai palvelu osataan suunnitella oikeanlaiseksi ja oikealle kohderyh-
maélle (Kaplan 2012, 56, 58, 61, 81-83.)

A-vaiheessa etsintd opettaa uusia asioita ja uudenlaista oivallusta. Se tuo mukanaan yl-
latyksid, haastaa oivalluksia, mutta se auttaa luomaan tarkalleen mita taytyisi luoda ja
miten se olisi parhainta tehdd. Téassa vaiheessa on tarkeda muistaa rauhallinen etenemi-
nen, silld isot kehitysloikat syntyvét pienista askelista. Tata vaihetta kutsutaan myds
konkreettiseksi painopisteeksi, jolloin saavutetaan itse vakioitu kasitys omasta aihealu-
eesta ja suunnasta, jota kohti edetdan. A-vaiheen jalkeen luomisessa tapahtuu pieni not-
kahdus ja saavutaan P-vaiheeseen, jolloin tunteina ovat pelko ja epdilys. T&ll6in toimin-
nassa saavutaan ns. hylkaysalueelle eli miljoonien potentiaalisten ldpimurtojen hauta-

usmaalle. T&ssa vaiheessa asiat nahdaan eri tavalla, silld nyt havaitaan ongelmat, tar-
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peet, haasteet, vaatimukset ja toiminnalliset aukot. Nahdaén edessé oleva iso tyomaara
ja kehittdmisinnostus alkaa hiipua, mutta tastd paastdan eteenpdin optimismin avulla.
Edistyminen jatkuu ja siirrytddn S-vaiheeseen. S-vaiheessa ei vield saavuteta valitonta
menestystd, mutta silloin syntyy jo tunne voitosta ja talloin kannattaa antaa positiivista
palautetta asiakkaille ja tekijoille. Tasta syntyy positiivinen lumipallokierre, jolloin voi-
tot alkavat nédkya markkinoilla ja paastdan lahelle uuden asian lapimurtoa. Tassa vai-
heessa on tarke&d tarkkailla ymparistoa kaukonékoisesti, sillé se auttaa pitdmaan kehit-
tdmisen ketterdnd ja mukautuvaisena. (Kaplan 2012, 56-58, 105, 127, 155.)

Ulkoisesti lapimurtovaihe saattaa nayttaa jarisyttavéltd tai kumoukselliselta, vaikka or-
ganisaation sisélla se nayttad usein luonnolliselta vaiheelta, jonka tavoitteena on toimin-
nan vakiinnuttaminen. Tadma merkitsee sitd, ettd asiakkaat tuntevat ja tietavat palvelut.
(Kaplan 2012, 183-185; Collins 2010, 236.) Taméa vaikuttaa myo6s palvelujen markKki-
nointiin, koska palvelu markkinoi nyt enemman itse itsedan, joten markkinointia voi-

daan tarvittaessa véhentaa.

2.5.  Asiakasymmarrys ja -kokemus

Palvelujen kehittdmisessa tulevaisuudessa korostuu vuorovaikutus ja yhteinen
luominen, eli co-creation, yhdessd asiakkaiden kanssa. Talléin on mahdollista, etta
syntyy uusi kilpailukykyinen tuote tai palvelu. Tuotteen tai palvelun henkilékohtainen
kokemus lisaa tuotteen arvon kokemusta ainakin tiettynd ajankohtana, tietyssa paikassa

ja tietyn tapahtuman yhteydessa. (Soundview Executive Book Summaries 2004, 3.)

Tallgin kehittamisen lahtokohtana on asiakasymmarrys, joka tarkoittaa, ettd palvelun
tuottaja ymmartdd sen todellisuuden, jossa asiakkaat toimivat ja eldvat.
Asiakasymmarrys tarkoittaa myos sitd, ettd tiedetddn mistd asioista asiakkaan arvot
palvelussa muodostuvat. Millaisia ovat asiakkaan tarpeet, odotukset, tottumukset ja
tavat? Mitd mieltd muut ihmiset ovat palvelusta? Mika on oikea palvelun hinta ja laatu?
Tallaisten kysymysten avulla voidaan selvittdd asiakkaan arvoja ja kehittda

asiakaskeskeista palvelua. (Tuulaniemi 2011, 71-71.)

ISO 9241-210 —standardissa maaritelld&dn asiakaskokemus henkilon havainnoiksi ja

hyodyiksi, jotka syntyvét tuotteen, jonkin jarjestelmén tai palvelun (suunnitellusta) kéy-
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tosta (1SO 9241-210:2010). Asiakaskokemus on kaytdnnossa niiden kohtaamisten, mie-
likuvien, uskomusten ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen tai organisaation
toiminnasta muodostaa ennen kayttod, kayton aikana ja sen jalkeen. Kyseessd on ko-
kemus, johon vaikuttavat tunteet ja alitajunta. (ISO 9241-210:2010; Loytand & Kor-
tesuo 2011, 11.) Asiaa on tutkittu myos yliopistotasolla, silla tunteiden merkitys kaytto-
kokemukseen havaittiin my6s yliopistojen kansainvalisessa tutkimuksessa vuonna 2015,
jolloin tutkittiin 88 yliopisto-opiskelijan tunteita ja kokemuksia videopelien avulla. Tut-
kimuksissa tuli esiin persoonallisuuden merkitys tunnereaktioissa ja sen vaikutus saa-
tuun kokemukseen. (Nah & Tan 2016, 91-98.)

Asiakkaiden tietoa ja innovointia hyddynnetéan julkisissa palveluissa vield melko vé-
han. Asiakkaiden innovoinnilla julkisissa palveluissa tarkoitetaan asiakasryhmien herk-
kaa kuulemista ja mahdollisesti heidan resurssiensa ja luovuuden hyddyntamista mah-
dollisimman tehokkaasti. Toisaalta sen tavoitteena voi olla myo6s asiakkaiden hyddyn-
tdminen tuotekehitystydssa esimerkiksi asiakasraadeissa, tyOpajoissa tai internetpohjai-
sen yhteistyon avulla. (Jyrdma & Mattelmaki 2015, 176-177, 179.)

Useat tutkimukset tukevat asiakkaiden osallistumisen vaikutuksia innovointiin (Jyrama
& Mattelméki 2015, 177). Se nakyy myds eri ministerididen raporteissa, kuten Sosiaali-
sesti kestavd Suomi 2020 ja Suomen Tydeldma vuonna 2013, joissa kiinnitetddn huo-
miota asiakkaiden ja tydyhteisdjen yhteisen kehittdmisen tarpeellisuuteen (Sosiaali- ja
terveysministerio 2010, 11; Alasoini, Jarvensivu & Mékitalo 2012, 13). Toiminta nékyy
kunnissakin, silla esimerkiksi vuonna 2015 lkaalisissa aloitettiin uusi kehittdmishanke
Uusi Ikaalinen — lahipalveluita ja digitekniikkaa yhdessa kehittden (Ikaalinen 2015, 1-
3). Asiakasyhteisty0 korostui jo hankerahoituksen hakuvaiheessa, silld neuvotteluissa

selvisi, etté se oli yksi hankerahoituksen ehdoista.

2.6.  Asiakastarpeiden ja -profiilien tunnistaminen

Kun asiakasymmérrys on saatu selville, niin se kiteytetddn rakentamalla asiakkaille
asiakasprofiileja. Profiilit ovat yleensa visuaalisia kuvauksia asiakkaasta, jotka kuvaavat
ikéd, kasvoja, tyypillistd sanontaa, kayttdytymismallia, motiiveja, tarpeita ja elamanti-
lanteita. Profiileja luodaan paasaéntoisesti keskiverto- ja epatyyppisista asiakkaista, jot-
ta kehittamistyohon saadaan erilaisia nékdkulmia. (Ojasalo ym. 2015, 77.)
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Asiakaskohderyhmittéisten tarpeiden ja odotusten tunnistaminen ja maarittely on térke-
aa, silla se on palvelujen kehittdmisen lahtokohta, koska asiakas on aktiivinen toimija,
joka tuottaa tietoa ja koordinoi palvelua (Anttonen ym. 2012, 210; Tuulaniemi 2011,
142). Palvelujen kehittdmisessa tulevaisuudessa on Kiinnitettava erityisesti huomiota
kenelle palvelua kehitetddn ja millaisiin motiiveihin heidan tarpeensa perustuvat, silla se
vaikuttaa sithen millainen olisi sopivin palvelu kayttdjélle. Kaplan ndkee tulevaisuuden
asiakasrooleissa kahdeksan roolia, joilla on erilaiset arvot, sill4 eri asiat motivoivat eri-
laisia henkil6itd (Team Finland 2015, 5).

Tulevaisuuden syvat arvot
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KUVIO 6. Tulevaisuuden syvét arvot asiakastyyppien mukaan (Team Finland 2015,

muokattu)

Eri organisaatioiden tulee ymmarra asiakkaittensa syvallisia arvoja, silla asiakkaat toi-
mivat eri tavoin eri ympadristdissd. Kuviossa 6 on koottu yhteen Kaplanin kahdeksan
asiakasroolia, joita ovat 1) arvon maksimoijat, 2) yksinkertaistajat, 3) mukavuudenha-
luiset, 4) merkkiuskolliset, 5) pelkaajat, 6) elamyshalukuiset, 7) velvollisuudentuntoiset
ja 8) idearikkaat. Arvon maksimoijat pyrkivat saamaan tuotteet ja palvelut parhaalla
mahdollisella hinnalla, mutta kuitenkin ajankéytté huomioiden. He eivit siis ole “nuu-
kia/pihejd”, vaan suhteuttavat kdytettdvin ajan myds palvelun arvoon, silld arvokkaam-

man palvelun saamiseksi edullisemmin voi asiakas ndhdd enemmaén vaivanndkoa ja han
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tutustuu ja vertailee tuotteita ja palveluita ennen paatoksen tekoa. Yksinkertaistajat ar-
vostavat selkeitd, helposti ymmarrettdvia palveluita. Mikali palvelu ei ole téllainen, niin
he pyrkivét nopeasti tiivistamaan ydinasioista téllaisen kokonaisuuden. Heita ei kiinnos-
ta yleensé tarkat yksityiskohdat. Mukavuudenhaluiset asiakkaat arvostavat helppoja,
vaivattomia ja nopeita palveluja, joilla on hyvé arvo. Lisaksi he eivat halua valttamatta

opetella uusia asioita. (Team Finland 2015, 1-3.)

Merkkiuskolliset asiakkaat arvostavat tuotebrandeja ja pyrkivéat kuulumaan yhteisoihin,
koska ne lisdavat asiakkaan arvon tunnetta. Yhteis6jen ja merkkien maine on tarkeéa.
Pelkagjat pelkdavat mitda huomenna tai tulevaisuudessa tapahtuu ja he pyrkivat mini-
moimaan tulevaisuuteen liittyvat riskit. He arvostavat turvallisuutta ja asioita, joiden
avulla voidaan saastda rahaa, aikaa tai poistaa ongelmia. Elamyshakuiset nauttivat ela-
myksista ja viihteestd, joihin saa osallistua tai olla itse tekemassa sitd. Elamyshakuiset
asiakkaat arvostavat myos uutta tietoa, ndkemyksié ja luovuutta. Velvollisuudentuntoi-
sia asiakkaita ohjaa tarve tehda yhteiskunnallisesti oikeita asioita tai tehd& asioita erityi-
sestd syystd, silla he haluavat kaiken toiminnan olevan merkityksellista. Erityiset syyt
voivat liittya samankaltaiseen eldmén tilanteeseen tai olosuhteisiin, joihin heidan arvot
perustuvat, ja he arvostavat tyoskentelyd samoja arvoja omaavien kanssa. Idearikkaat
asiakkaat nauttivat saadessaan tuoda esille omaa luovuutta ja osaamista, joten he etsivét

keinoja, joiden avulla tdma on mahdollista. (Team Finland 2015, 1-3.)

Asiakkaiden toimintatavat omassa toimintaymparistossa ovat erilaisia kuin muualla ja
se vaikuttaa palvelun toimivuuteen ja laatuun. Joku asia toimii hyvin omassa toimin-
taymparistossé, mutta toisessa se ei toimi. Mikéli palvelu vastaa tdhén haasteeseen, niin
talloin toimitaan kysyntélahtoisesti tarpeeseen perustuen ja yksilollisesti. Nama ovat
asioita, jotka korostuvat tulevaisuudessa yh& enemman. Syvat arvot muuttuvat eldmén
varrella ja toisinaan jopa paivittéin, joten motivaatiotekijoité tulee tarkkailla saannolli-
sin véliajoin. (Team Finland 2015, 1-5; Mork 2016, 1-2.)

2.7. Kotona tehtavaan tyohon liittyvat erityispiirteet, lait ja asetukset

Tutkimuksen aihe, kotikokkitoiminta, kuuluu lainsaadannoéllisesti kotihoitoon, silla So-

siaali- ja terveysministerion julkaiseman soveltamisoppaan ja Sosiaaliasetuksen

(607/1983) 9 §8:n mukaan kotona tarjottavat ateriapalvelut ja avustusty6t kuuluvat sosi-
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aalihuoltolain piiriin (Sosiaali- ja terveysministerid 2015, 40; Finlex 1983). Kotona tehta-
vaa ruoanvalmistusta ei koske omavalvontasdadokset, sill4 Elintarvikelain (23/2006) 1.
luvun 4 8:n mukaan omavalvontalakia ei sovelleta omaan kayttoon tarkoitettujen elin-
tarvikkeiden valmistukseen, kasittelyyn tai varastointiin yksityistalouksissa (Finlex
2006, Elintarvikelaki 23/2006 1. luvun 4 8§).

Kotihoitoa séatelee monta eri lakia ja téssé eritelldén niistd muutamia tdhan tutkimuk-
seen oleellisesti liittyvia lakeja ja asetuksia. Keskeisempid sdddoksia ovat sosiaalihuol-
tolaki (1301/2014), sosiaalihuoltoasetus (607/1983), sosiaali- ja terveydenhuoltolaki
(734/1992), terveydenhuoltolaki (1326/2010), laki ikd&ntyneen véeston toimintakyvyn
tukemisesta sekd idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista (980/2012), henkil6tietolaki
523/1999), laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (621/1999) ja laki vammaisuu-
den perusteella jarjestavista palveluista ja tukitoimista (380/1987). Sosiaalihuoltolaki
uudistui vuonna 2015 ja uusi laki tuli voimaan 1.4.2015 alkaen. Sosiaalihuoltolain teh-
tavat on méaaritelty vuonna 2014 ja sosiaalihuoltolain (1301/2014) 1.luvun ja 1 §:n mu-
kaan lain tavoitteena on:

1) edistaa ja yllapitaa hyvinvointia seka sosiaalista turvallisuutta

2) vahentad eriarvoisuutta ja edistéa osallisuutta

3) turvata yhdenvertaisin perustein tarpeenmukaiset, riittavéat ja laadukkaat

sosiaalipalvelut sekd muut hyvinvointia edistavat toimenpiteet

4) edistaa asiakaskeskeisyytta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja

kohteluun sosiaalihuollossa

5) parantaa yhteisty6td sosiaalihuollon ja kunnan eri toimialojen sek&

muiden toimijoiden valilla 1—4 kohdassa tarkoitettujen tavoitteiden to-

teuttamiseksi. (Finlex 2014, Sosiaalihuoltolain 1301/2014 1. luvun 18.)

Sosiaalihuoltolain 4. luku 418:n mukaan asiakkaan hyvéksi voidaan tehdd monialaista
yhteistyota eri hallintokuntien kanssa, jotta ne muodostavat asiakkaan edun mukaisen
kokonaisuuden. (Finlex 2014.) Laki kannustaa poikkihallinnolliseen yhteisty6hon, jotta
asiakkaat saisivat parhaan mahdollisen palvelun. Laki idkk&iden palvelujen turvaami-
sesta ja laki vammaisuuden perusteella jérjestettavistd palveluista myétéilevéat hyvin
sosiaalihuollon perusperiaatteita. Lainsédadannossa kiinnitetddn huomiota siihen, ettd
kunnan tulee jarjestdd omille asiakkaiden mukaan palvelut eli esimerkiksi vammaisuu-
den ja idkkyyden perusteella myonnettavissa palveluissa korostetaan palvelun yksilolli-
syyttd, apua oman tarpeen mukaan. (Finlex 1987, 1. luku 38; Finlex 2012, 3.luku 138.)
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Terveydenhuoltolain (1326/2010) 28:ssé velvoitetaan kuntia edistdmaan ja yllapitaméaan
véeston terveyttd ja hyvinvointia seké velvoitetaan antamaan yhdenvertaisia palveluja
kuntalaisille. Lain 38:ssé terveyden edistamiselld tarkoitetaan yksilon, véeston, yhteiso-
jen ja elinympéristdjen jarjestamaa toimintaa, joka tahtaa terveyden ja toimintakyvyn
yllapitdmiseen tai jopa niiden parantamiseen. Liséksi tavoitteena on em. asioiden tausta-
tekijoihin vaikuttaminen ja terveyserojen kaventaminen eri véestoryhmien vélilla. (Fin-
lex 2010.)

Kotihoitopalvelujen kéytosta voidaan perid kohtuullinen asiakasmaksu. Maksuja maari-
tell&&n sosiaali- ja terveydenhuoltolaissa (734/1992) 1. luvun 1 — 2 8:ssd. Lain mukaan
maksu voidaan peria palvelun kayttdjalta ja jattad periméattd maksukyvyttomyyden
vuoksi. Maksu saa kuitenkin olla enintdén palvelun tuottamisesta aiheutuvien kustan-
nusten suuruinen. Kotona annettavan palvelun saamisen ehtona on, ettd annettavasta
palvelusta tehddan palvelu- ja hoitosuunnitelma, joka tarkistetaan palvelujen tarpeen
muuttuessa. (Finlex 1992a.) Sosiaali- ja terveydenhuollon asetuksessa asiakasmaksuista
(912/1992) 1.luvussa 38:ssda madritelldén kotik&ynnin kotisairaanhoidon maksuista ja

muista tilapaismaksuista enimmaismaaréat. (Finlex 1992b.)

2.8. Palvelun kehittamisen riskit

Palvelun kehittdminen voi epdonnistua monesta eri syystd. Yleisempia riskitekijoita

ovat henkiloston huono asiantuntemus palvelusta sekéd asiakkaiden ja markkinoiden

huono tuntemus. Naihin asioihin ajaudutaan usein seuraavien puutteiden vuoksi:

organisaatiossa on olematon paatoksenteko

- toiminnan avainhenkil6t ovat liiaksi tuotanto-orientoituneita, jolloin markkinoita
el seurata riittdvan valppaasti

- toiminnan kehittdminen venadht&a ajallisesti liian pitkéksi, eika tavoiteajoissa py-
syta

- toiminnan kehittdminen ei saa riittavia resursseja; ei aineellisia, eika henkisia

- toiminnan kehittdmisesté ei ole informoitu organisaation korkeinta johtoa, eika

organisaation johto ole tukemassa kehittamista

- alihankinta- ja yhteistoimintamahdollisuuksia laiminly6daéan
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- kehittdmiselld sekoitetaan arjen toimintatapoja muuttamalla jatkuvasti hyvéaksi
havaittuja toimintatapoja
- toimintaa vetavat ndenndisinnovaattorit (Rissanen 2006, 207—209.)

Menestyminen kehitystydssé ei koostu kertasuorituksista, vaan kehittdminen on jatku-
vaa, pitkajanteistd toimintaa. Tyossa on tdnd paivéana jatkuvasti keskeytyksié ja kesken-
eréaisyyttd, toiden sujuvuus karsii, koska muutoksia on jatkuvasti. Tulee uusia muutoksia
ennen kuin vanha muutos on viety loppuun. Tulee uutta teknologiaa, vaihtuvia organi-
saatiorakenteita, uusia asiakkaita, lisatyota ja — kuormitusta. Tyon mielekkyys on vaa-
rassa ja tyon hallinnan kokemus saattaa vahentyd, ellei samalla pystyta poisoppimaan
tarpeettomia asioita ja oppimaan uusia asioita. (Alasoini ym. 2012, 5; Rissanen 2006,
96.) Talldin seurauksena voi olla ylikuormitusta ja sairastumista, jolloin kehittdminen
vaarantuu. Tarkeda on, etta asioista pystytddn keskustelemaan ajoissa ja tallaiseen mah-

dollisuuteen varaudutaan.

Kehittdmisen onnistumiseen vaikuttaa kehittamistyéhon osallistuvien koulutus, asenteet
ja arvot, silla on vaikea kehittaa sellaista toimintaa, jota ei itse hyvaksy (Rissanen 2006,
96, 208-209). Tarke&a on l0ytaa oikeat henkilot oikeisiin paikkoihin. Parhaille tyonteki-
joille tulee antaa ty6tehtavid, joissa heidan on mahdollista kehittyd, jotta kehittdmisesta
saadaan organisaatiolle paras mahdollinen hyoty. (Collins 2010, 100-101.) Toisaalta
toiminnan onnistunut kehittdminen tulee tehdd mahdollisimman laaja-alaisesti, jotta
asiakkaiden, tyokaverien, yhteistyokumppaneiden ja markkinoiden tarpeet on huomioi-

tu, joten toiminnan onnistunut kehittdminen ei ole helppoa.
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3 PALVELUJEN MITTAAMINEN

Kaplan (2012, 41) vertaa lapimurtojen tekemisté pieniin ladkeannoksiin, jotka ndyttavat
voimansa vasta jonkin ajan kuluttua. Valitut mittarit kertovat yrityksen arvoista ja mita-
tut asiat vain mitatuista asioista sovitun mittausajan kuluessa. Téllaisia asioita saattaa
olla haastava mitata, koska palvelun vaikuttavuus voi ndkya vasta ei-mitattavana aikana
ja mahdollisesti ei-mitattavissa asioissa. Tuotetun palvelun tulee olla tuloksellista joko
aineettomalla tai aineellisella padomalla mitaten, ja tulosten tulee tukea organisaation
toimintaa, jotta mittaustulokset eivat jaa irrallisiksi tuloksiksi, vaan hyodyntévat koko
organisaatiota. (LOytdnd & Kortesuo 2011, 13; Lonnqvist, Jaaskeldinen, Kujansivu, Ka-
pyl&, Laihonen, Sillanp&d4 & Vuolle 2010, 126-128.)

3.1. Mittaamisen vaiheet ja mittauksen merkitys

Mittaamisessa on kolme vaihetta: suunnittelu, kdyttoonotto ja mittareilla johtaminen.
Suunnitteluvaiheessa suunnitellaan mittarit niista haluttavan tiedon mukaiseksi, hiotaan
teknisia yksityiskohtia, méaéritelldadn arviointia ja raja-arvoja. Kayttdonottovaiheessa
mittareiden kaytosta tiedotetaan ja useimmiten kerataan riittdvat alkutiedot, joita voi-
daan verrata my6hempiin tuloksiin, jota johdetaan mittareiden avulla. (Lonngvist ym.
2010, 122-124.)

Palveluiden kehittamisen kannalta palveluja tulee mitata, jotta niitd pystytdén kehitta-
maan haluttuun suuntaan. Palvelun aineetonta pd&domaa, kuten asiakaskokemusta, tulee
voida arvioida, jotta tuotettu palvelu on tuottavaa yritykselle ja antaa lisdarvoa asiak-
kaalle. Asiakaskokemus on subjektiivinen tunne, jossa mitataan, miltd asiakkaasta oike-
asti tuntuu aidossa oikeassa tilanteessa. Mittaustilanne ei saa olla siis lavastettu, vaan
sen mittauksen tulee toimia aidossa ymparistossa. (Miettinen 2011, 137-138.) Tama
aiheuttaa mittaamiselle haasteita, kuinka voidaan mitata asiakaskokemusta esimerkiksi
jannityksesta karsivaé asiakasta mahdollisimman luonnollisesti ja luonnollisessa ympa-

ristossd, koska asiakkaan on kuitenkin tietoinen siitd, miksi hanta haastatellaan?

Mittauksessa tulee lisaksi huomioida se, ettd saman asiakkaan kokema arvo useimmiten
kasvaa asiakassuhteen keston myo6ta. Asiakkaan kokema arvo on usein pienempi palve-

lusuhteen alussa kuin lopussa tai matkan varrella. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 56.) Kun
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palvelun piiriin tulee uusia asiakkaita, niin jokaisen asiakkaan kokema arvo on yksildl-
linen, eika sit4 valttaméatt4 voida suoraan verrata toisten kokemaan arvoon. Tama aihe-
uttaa palvelumuotoilun avulla tehtdvaan palvelun kehittdmiseen haasteita. Minka verran
palvelua kannattaa mitata ja kuinka? Onko siis tarpeen kayttaa virallisia arviointimene-
telmid, vaan voidaanko arviointia tehdd myos intuition avulla? Miettisen mukaan

(2011, 138) kokenut suunnittelija oppii “haistamaan” mika toimii ja miké ei.

3.2.  Palvelujen mittaamisen mittaristot ja arvioinnit

Jos asiakkaan kokemuksia mitataan, niin on tarkedd maarittad asiakaskokemuksen mat-
kan varrelta tarkedat kokemuspisteet, jotka tulevat esiin, kun asiakkaan palvelupolku
maadritelldén. Asiakkaan palvelukokemuksia voidaan mitata esimerkiksi erilaisten palau-
telomakkeiden, spontaanin palautteen, sosiaalisen median, asiakaskohtaamisten, -
paneelien ja tutkimusten avulla. Lisaksi palvelukokemuksia voidaan mitata asiantunti-
joiden ja suositusmittareiden avulla. (Laine 2013.) Naiden pohjalta syntyy asiakasym-

marrys eli ymmarrys mita asiakas tarvitsee, haluaa ja arvostaa.

Palvelujen arviointi- ja mittausmenetelmind voidaan kayttdd monia eri menetelmia.
Néista ehka yleisin on suorituskykya mittaava KPI-mittaristo eli Key Pergromance In-
dicators-mittaristo, jossa kayttdjat ja asiantuntijat antavat arviointiin arvokasta tietoa ja
usein néiden perusteella pystyy péaatteleméan onko konsepti toteuttavissa vai ei. (Mietti-
nen 2011, 140.) KPI-mittareita kéytettédessa tulee mittareiden 1) tayttdd organisaation
strategiset tavoitteet, 2) olla luotettavia, 3) olla maarallisesti rajoitettu maara ja 4) olla
sellaisia mittareita, joihin pystytdan itse vaikuttamaan. YKksi hyva strateginen mittari voi

olla asiakaskokemus, jos se tukee organisaation tavoitteita. (Kortelainen 2016.)

Tiedon luotettavuuden varmistamiseksi tulee huolehtia siitd, ettd arvioitavaa tietoa on
riittavasti ja saatu tieto on laadukasta. Lisdksi seurattavat mittarit tulee valita niin, ett4
palvelua tuottavan organisaation ja ihmisten on mahdollista kehittyd saatujen mittaustu-
loste pohjalta eli on mitattava sellaisia asioita, joihin pystytaan vaikuttamaan. (Kortelai-
nen 2016.) Asiakaspalveluja kehittava yritys, Provad Oy, suosittelee myos asiakaspalve-
lukokemuksen ja tyontekijan tyotyytyvaisyyden mittaamista osana KPl:ta, silla tyyty-
vdinen tyontekija tuottaa helpommin tyytyvaisia asiakkaita. (Kerdnen 2014.)
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Palvelun toimivuutta voidaan mitata myds muulla tavoin. NPS-mittari kuvaa asiakkaan
halukkuutta suositella palvelua toisille asiakkaille. Reicheld ja konsulttiyhtio Bain &
Company:n vuoden 2002 tutkimuksen mukaan NPS-mittari on yksi yrityksen tulevan
menestyksen mittari. (Korkiakoski & Loytanad 2014, 57. ) NPS-mittari vastaa kysymyk-
seen:” Kuinka todennakdisesti suosittelisit yritysté /tuotetta /palvelua ystavallesi tai kol-
legallesi?” Vastaaja arvioi suositteluhalukkuuttaan asteikolla 0 — 10, jolloin O tarkoittaa
“en suosittele” ja 10 “suosittelen”. (Tuulaniemi 2011, 242.) Asiaa kuvataan kuviolla 7.
NPS-luku lasketaan vahentdamalla arvostelijoiden maéra suosittelijoiden méérasta pro-
sentteina eli suosittelija % - arvostelija % = NPS %. Neutraaliarviointeja, joita kuvaavat
luvut 7 ja 8, ei huomioida tdmén luvun laskennassa. Erinomaisena saavutuksena pide-
td&n +50 prosentin tulosta, sill4 jo ndin suuri luku kertoo asiakaskokemuksen rakenta-

misen onnistuneen. (Tuulaniemi 2011, 241-242.)

Arvostelijat Suosittelijat

Neutraalit

KUVIO 7. NPS-mittarin méérittelyjanan avulla lasketaan palvelun suositteluhalukkuut-

ta annettujen arvosanojen avulla (Tuulaniemi 2011, 242.)

Y1la olevaan mittariin voitaisiin yhdistad myos asiakastuottavuus, joka on uusi asia pal-
velujen mittaamisessa. Asiakastuottavuudella tarkoitetaan asiakkaan palvelun elinkaa-
ren aikana saatujen tulosten vertailua asiakkaalle koituviin kustannuksiin ja resurssitar-
peisiin. (Wilkman 2017, 14-17.) Onko palvelu siis tuottavaa, jos se aiheuttaa asiakkaal-
le paljon lisatoité tai lisdkustannuksia, jotta saa hyvéaa palvelua? Miké olisi kaikkia hyo-
dyttava ratkaisu, jottei sadstetd vaarassa paikassa? Entd onko palvelu tuottavaa, jos sa-
manlaatuista palvelua saa vahemmall& panostuksella toiselta organisaatiolta (Wilkman
2017, 17)? Asiakastuottavuuden mittaaminen on useimmiten osa asiakkuuksien hallin-
nan strategiaa, joita tassa tutkimuksessa ei késitelld, vaikka ajatus asiakastuottavuudesta

on mielenkiintoinen — voitaisiinko tasté tehdd oma toimiva mittari tahén palveluun?

Naiden liséksi aloilla on omia asiakohtaisia mittareita. Tassa tutkimuksessa voidaan
kayttad yhtend mittarina ravitsemustilan arviointiin MNA- eli Mini Nutrional Assess-

ment-mittaria, jolla seulotaan aliravitsemuksen riskiryhmééan kuuluvat henkildita. Tal-
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I6in asiakkailta kysytddn seulonnassa kuusi kysymystd ja mikali ndista saadut pisteet
ovat alle 11 pistettd, niin heidat ohjataan tarvittaessa ravitsemisterapeutin tai terveyden-
hoitajan vastaanotolle tai kysellaan jatkokysymykset. Arvioinnin seulontaosuuden mak-
simipistemaaré on 14 pistetta ja koko kyselyn 30 pistettd. Mikali koko kyselyn tulos jaa
alle 17 pistettd, niin asiakas on aliravittu ja hdnen ohjaaminen asiantuntijan luokse on

valttamatontd, jotta ravitsemusasiat saadaan korjattua. (Nestle Nutrition Institute 2006.)

Palvelujen mittaamiseen voidaan kdyttad myos muita asiantuntijoita, kun halutaan mita-
ta eri asioita. Téallaisia ovat laatukatselmukset ja laatusertifioinnit, joita kaytetdan ku-
vaamaan palvelujen vaikuttavuutta. Asiantuntija-arviointia pidetd&n nopeana ja kustan-
nustehokkaana tapana parantaa palvelun kéytettavyyttd, tehokkuutta ja asiakaskokemus-
ta, mutta mitattavuutta sen avulla ei vélttdmatta saada (Adage 2016; Mustaniemi 2009,
17-18.) Kaytettavyydella tarkoitetaan useimmiten opittavuutta, tehokkuutta, muistetta-
vuutta, virheettomyyttéd ja tyytyvaisyyttd, silla yleisin kéytettdvyyden madritelma poh-
jautuu Jakob Nielsenin kaytettavyyden méaaritelmaan vuodelta 1993 (Nielsen 1993, 26).

Asiantuntija-arvioiden perusteella tutkitaan usein kéytettavyytta erilaisten kéaytettavyys-
testien avulla (Adage 2016; Mustaniemi 2009, 40). Asiantuntija-arvioijat voivat olla
esimerkiksi kyseisen palvelualan asiantuntijoita ja heidén avullaan voidaan saada aikaan
parempia tuloksia kuin ilman asiantuntijaa (Mack & Nielsen 1994, 1). Kaytettavyyden
arvioinnissa ja mittauksissa taytyy tuntea kayttajan tavoite tai tavoitteet: mita han palve-
lulta haluaa. Kayttavyytta on madritelty 1SO 9241-11:1998 — standardissa, jossa mita-
taan sitd, miten hyvin méaratyt kayttdjat voivat kayttad tuotetta madratyssa kayttotilan-
teessa saavuttaakseen madritetyt tavoitteet tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavasti.
Kéytettdvyyden mittareina pidetddn tehokkuutta, tuloksellisuutta ja tyytyvaisyytta, silla
ne kaikki nayttavat kuinka tavoitteet saavutetaan. (Jokela 2011.) Kyseistd standardia
ollaan juuri uudistamassa, joten maarittely muuttunee lahiaikoina. Tassa tutkimuksessa
esiteltyjen aiempien mittareiden avulla voidaan mitata naita kaikkia. Mittaamisessa ta-
voitteiden asettaminen on haastavaa, jotta aluksi ei vaadita liian heikkoa tai ylivahvaa
osaamista ja tulosta. Tassé korostuu alakohtaisten asiantuntijoiden merkitys, jotta mit-

taaminen onnistuu.
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4 PALVELUMUOTOILU KEHITTAMISMENETELMANA

Tutkimuksessa kaytetddn péaasiallisen kehittdmismenetelména palvelumuotoilua, jotta
tuloksissa voidaan mitata asiakaskokemuksia. Asiaa on tutkittu yli 15 vuotta ja pitka
kokemuksellinen tieto on osoittanut, ettd keratty tieto ja analysoitu asiakaskokemus
muotoilevat kokonaisuuksia parantaen asiakaskokemusta. Liséksi palvelumuotoilu on
todettu menestyksekkaéksi keinoksi hankkia todellista asiakaskokemusta. (Stott 2016,
21)

4.1. Mita palvelumuotoilu on?

Palvelumuotoilun mé&arittelyssa on hienovaraisia eroja eri asiantuntijoilla. Kaikki asian-
tuntijat tdhtaavat hyvaan palveluun asiakasymmarryksen ja -kokemuksen avulla. Asiaa
kuvaa ehké parhaiten palvelumuotoilun asiantuntija, tohtori Lynn Stott (2016, 21) kuvi-
on 8 avulla, jossa han havainnollistaa palvelumuotoilun merkitysta asiakaskokemuksen
hankkimiseen. Asiakaskokemuksen hankkiminen pohjautuu tehtyyn strategiaan, saatuun
tietoon, josta palvelumuotoilun avulla voidaan rakentaa hyvia asiakaskokemuksia.

PALVELUMUOTOILU

TIETO

KUVIO 8. Palvelumuotoilu ndyttad kuinka asiakaskokemus syntyy (Stott 2016 muokat-
tu)

Eri asiantuntijat painottavat vain hieman eri asioita tai ndkokulmia. Palvelumuotoilun

professori Birgit Mager (2003, 8; 2004, 60) korostaa palvelumuotoilussa asiakkaiden
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helppokayttdisia, hyodyllisié ja kiinnostavia asiakaspalvelukokemuksia ja organisaation
nédkokulmasta katsoen riittdvan vaikuttavia, tehokkaita, kannattavia ja muista erottuvia
palveluita. Toisaalta myéhemmin, vuonna 2009 Mager painottaa, ettd hyvéaan palveluun
kuuluu hyva strategia ja asiakashyotyihin keskittyminen kannattaa. Asiakkaan tunne-
maailma avaa ison uuden kehittdmisikkunan, jossa on huomioitava suhdetoiminta ja
vuorovaikutus. Liséksi Mager korostaa asiakaskokemuksen suunnittelua, sen tekemista
visuaalisesti nakyvaksi palvelupolun palvelutuokioiden kokemusten kuvaamisen avulla.
Kehittdminen edellyttdad aktiivisia, innostuneita toimijoita, jotka kehittavét toimintaa
arvioinnin kautta, silld kyseessd on my0s “eldvad”, muuttuva tuote, jonka toiminta kan-
nattaa vakiinnuttaa ja perustaa niille sopivia, mukautuvaisia standardeja. (Mager 2009b,
35-37.)

Moritzin (2005, 42, 44) mukaan palvelumuotoilu on tarkoittaa ldhes samoja asioita,
mutta han korostaa niiden avulla luotavia uusia palveluja ja palvelumuotoilun avulla
palvelujen kehittdmistd asiakasnakokulmasta organisaation sisalld ja ulkona. Liséksi han
kokoaa useampien kehittdjien nakdkulmia yhteen (Koivisto 2007). Mortitzin (2005,
126) mukaan palvelumuotoilu edellyttdd muotoilijalta kehittajan avointa mielta ja hyvia

tiimi- ja vuorovaikutustaitoja koko muotoiluprosessin ajan.

Itdvaltalainen palvelumuotoilija, kirjailija Marc Stickdorn edustaa uutta palvelumuotoi-
lun ajattelutapaa, joka soveltaa kdyttoonsd vanhemman asiantuntijan, Jacob Schneide-
rin, ajatuksia palvelumuotoilusta ja he ovat yhdessa julkaisseet vuonna 2010 palkitun
kirjan “This is Service Design Thinking”. Stickdorn korostaa palvelumuotoilun sovel-
tuvuutta kaikkeen kehittdmiseen toimintaymparistd huomioiden, mutta erityisen lahella
kehittdmisesséa on digitaalisuuden huomioiminen vuorovaikutuksessa ja palvelumuotoi-
lussa. Lisaksi han korostaa palvelukokemuksen mittaamisessa koko palvelupolun mit-
taamisen ja seuraamisen tarkeyttd heti kunkin palvelutuokion péatyttyd. Palvelukoke-
mus jakaantuu palveluun ennen, aikana ja jalkeen tapahtuviin vaiheisiin, joista muodos-
tuu kokonainen palvelukokemus. (Stickdorn 2014; Stickdorn 2013.)

Suomessa palvelumuotoilun uranuurtajia ovat Satu Miettinen, Mikko Koivisto ja Juha
Tuulaniemi. Miettisen (2011, 30-31) mukaan palvelumuotoilussa korostuu, asiakkaiden
tarpeista ja toiveista, aikaansaatu kaytannon palvelukokemus. Tuulaniemi ajattelee asiaa
filosofisemmin. Tuulaniemen (2011, 10) mukaan palvelumuotoilu on systemaattinen

tapa kehittdd palveluita ja innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti ettd intuitiivisesti.
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Analyyttiselld tarkastelulla hén tarkoittaa loogista pééattelya tosiasioista, asiakastutki-
muksesta ja muusta saatavilla olevista tiedoista. Intuitiivisella tarkastelulla hén tarkoit-
taa taitoa ja kokemusta havaita miten asiat voisivat olla tulevaisuudessa mutta niité ei
vield ole olemassa. (Tuulaniemi 2011, 11.) Koiviston (2007, 64) mukaan palvelumuo-
toilun keskidssa on asiakas, jolle palvelua suunnitellaan tai jopa innovoidaan. Koiviston
mukaan palvelumuotoilu on palvelujen muotoilua teollisen muotoilun keinoin (Ranta-
nen 2016, 26). Ojasalo ym. (2015, 38,71) ovat koonneet eri palvelumuotoiluajatuksista
oman ytimekkaan prosessin ja heiddn mukaan palvelumuotoilussa palvelua kehitetaan

kaikilla toiminnan tasoilla asiakaskeskeisesti.

Palvelumuotoilua kéytetddn nykyisin paljon myos julkisissa palveluissa (Miettinen
2014, 85). Julkisia palveluita on kehitetty palvelumuotoilun avulla paljon esimerkiksi
Englannissa, silla siella vuonna 2012 hallituksen toimeksiannosta kehitettiin palvelu-
muotoilun avulla digitaalinen &anestaminen. Kehittdmisessa kiinnitettiin huomiota pal-
velun kéyttéjiin, heidan tarpeisiin ja kokemuksiin. N&in saatiin luotua toimiva ja yksin-
kertainen aanestysjarjestelma. (DesingCouncil 2015.) Palvelumuotoilun kansainvélisié,
tunnettuja kayttdjia ovat esimerkiksi Google ja Mc Donald’s, jotka kéyttavét sitd paljon
toimintansa kehittdmiseen (Moritz 2012). Palvelumuotoilussa palveluita kehitetd&n aina
yhdessé henkildston, asiakkaiden ja organisaation johdon kanssa (Miettinen 2014, 87).

Toistuva suunnittelu, eli iteraatio, ja yhteissuunnittelu, eli co-desing, ovat tyypillista
palvelumuotoilulle. Iteraatio perustuu toimintaratkaisujen kehittamiseen ja kokeilemi-
seen seka niiden tulosten arviointiin monesta nakdkulmasta, jolloin voidaan aikaansaada
uusia suunnitelmia, ongelmia ja ratkaisuja, jotka eivat olisi muulla tavoin tulleet esille.
Palvelun kehittdminen tahtaa palvelun toimivuuteen, joten kayttajien tarpeet ja odotuk-
set huomioidaan koko prosessin ajan. Palvelumuotoilun prosesseissa ja kokonaisuuden
hahmottamisen apuna saatetaan kayttad myos mindmap:ia eli kasitekarttaa, jonka avulla
kokonaisuus hahmottuu helpommin, kun siihen liittyvat asiat ovat ndhtavissa. (Mietti-
nen 2011, 23, 78 — 80; Tuulaniemi 2011, 140.)

Palvelumuotoilussa palvelut pyritddn myos visualisoimaan, saamaan k&sin kosketelta-
viksi tai yhdessé tekemisen avulla opitaan oikea tapa tuottaa palvelua. Visuaalisuus hel-
pottaa kokonaisuuksien ymmartamista ja sitd kaytetddn useimmiten keskustelun apuna
seka projektin alkuvaiheessa. (Jyramé & Mattelmaki 2015, 75-77.) Segelstromin (2009,

181) mukaan tyyppisimpia visualisointimenetelmié palvelumuotoilussa ovat videointi,
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haastattelut ja kontaktipisteiden kuvaaminen palvelupolkujen tai tarinoiden avulla.
Miettisen (2011, 63—64) mukaan palvelumuotoilun kehittdmisessa kannattaa hyddyntaa
lisdksi markkinatutkimuksia, kyselyja, suunnittelutyopajoja ja kéyttdjien prototypointia,

jotta asiakkaiden tiedostamattomat ja tietoiset tarpeet saadaan selville.

Palvelumuotoilussa asiakkaiden eldmykset ja kokemukset pyritddn saamaan nopeasti
kayttoon, joten vaiheet sisaltdd myos kokeilun, jolloin palvelusta tehd&&n ensimmaéinen
koemalli eli palvelu prototypioidaan. Palvelun prototypoinnissa on tarkeaa, ettd kaytta-
jat otetaan mukaan mahdollisimman aikaisin mukaan jo prototypointiprosessiin, jotta
voidaan selvittd ideoiden / konseptien toimivuus ja haluttavuus. Talloin virheet ja on-
gelmat korjataan mahdollisimman pian, jotta niista ei tule ylimadraisia kustannuksia
organisaatiolle. (Miettinen 2011, 129-131, 137, 140; Ojasalo ym. 2015, 76.) Prototy-
pointivaihe paattyy usein pilottiin tai kokeiluun, jossa palvelua testataan ja arvioidaan.
Taman jalkeen toimiva palvelu pyritdan lanseeraamaan markkinoille ja palvelun toimi-
vuutta seurataan erilaisten mittareiden avulla ja kehitetaén tarvittaessa lisad. (Miettinen
2011, 139, 141.)

4.2.  Palvelumuotoilun vaiheet eri asiantuntijoiden mukaan

Palvelumuotoilun vaiheet perustuvat padosin 1SO 9241-210:2010-standardiin, joka on
vuorovaikutteisten jarjestelmien asiakaskeskeinen suunnitteluprosessi. Eri asiantuntijat
jakavat muotoilun vaiheet eri tavalla ja ne perustuvat useimmiten aiempaan 1SO 13407-
standardiin, koska uusi standardi julkaistiin vasta vuonna 2010. Téssa tutkimuksessa on
tarkasteltu muotoilun vaiheita muutamien aiemmin mainittujen asiantuntijoiden mallien

pohjalta ja ne on koottu yhteenvedoksi kuvioon 9.



38

Mager palveluratkaisujen
(2009) tutkiminen idevinti ja ratkaisujen luonti arviointi toteutus
asiakasymmarryksen ideainti ja
hankliminen: strategian valinta kehittEminen asian syvillinen
Moritz -sisdinen ja ulkoinen ymmarrys kaytetyn tiedon useista kehitidmisvaihto- \ymmartaminen: visualisointi, prototypointi, |toteutus
|2005,123) - asiakkaiden tarpeiden tutkiminen pohjalta vaihtoehdoista ehdonvalinta  |arvisinti keytanngssa

kayttajakeskeisyyden

Stickdorn (2013) |hahmottaminen

yhdessd [uominen

vaiheittain eteneminen:
- nékyvit sekd tukiprossessit

todistaminen

kokonaisvaltainen
onnistuminen

Koivisto (2007)

tiedon keradminen

kehittimiskohteiden

tiedon analysointi| prieriseinti

projektisuunnitelman
laadinta ja
projektiryhman
nimeaminen

palvelukonseptin
testaus ja paatds
kéyttonotosta

ideointi ja
konseptointi

konseptin  |henkilostdn

paivitys

koulutus  |lanseeraus

Miettinen palvelun konseptointi mallinnus, arvioiva tutkimus

[2011,23) asizkasymmarryksen hankinta - visualisointi + [yhteissuunnittelu) lanseeraus ja yllapito
kartaitus ja mallinnus ja arviointi:

Ojasaloym. ymmarryksen hankinta: etnogafia, ennakointi jz ideointi: tydpajat, skenaariot, toimijakartat,

[2015,75) uotaimet, asiakasprofiilit, asiakaspolut, konseptointi ja vaikutaminen: visiointi,
haastattelut, analyysit tarinat, jne prototyypit, néytelmét muutospolut, roolitukset, jne
maarittely: tutkimus: suunnittelu: palvelutuotanto:

Tuulaniemi -aloitus -gsiakasymmarrys - ideointi, kenseptointi - pilotointi arviointi:

(2011, 130-131) |- esitutkimus - sirateginen suunnittely - prototypainti - lanseeraus - jatkuva kehittdminen

KUVIO 9. Yhteenveto palvelumuotoilun vaiheista eri asiantuntijoiden mukaan

Kuviosta 9 on ndhtévissa palvelumuotoilun vaiheiden maaran vaheneminen, kun siirry-
tddn lahemmaksi tata pdivad. Lisaksi siitd on ndhtdvissd se, ettd Mager, Miettinen ja
Ojasalo suosivat nelivaiheista palvelumuotoilutapaa. Muutoin voidaan havaita, ettd pal-
velumuotoilun prosessin vaiheistusten maéaraan vaikuttaa eniten muotoilijan oma nake-

mys vaiheiden méaarésta ja tehtavista vaiheen sisélla.

Magerin (kuvio 9) mukaan palvelumuotoilu jaetaan neljaan eri vaiheeseen: 1) palvelu-
ratkaisujen tutkiminen, 2) ideointi ja ratkaisujen luonti, 3) arviointi ja 4) toteutus. Palve-
luratkaisujen tutkimisessa korostuu asiakasymmarryksen hankkiminen selvittaméall
asiakaskokemuksia ja kéyttdjien tarpeita seké palvelun jarjestdmiseen liittyvien asioiden
selvittaminen esimerkiksi liiketoiminnallisesti. Ideointivaiheessa hyddynnetaan yhteis-
suunnittelua ja arvioinnissa kaytetddn apuna koemalleja, joita palvelusta on tehty. To-
teutuksessa testattu palvelu vieddin kaytantoon ja kéytdnnossa pyritddn hyddyntdmain
digitaalisuutta. (Mager 2009a; Miettinen 2011, 33.)

Moritzin (kuvio 9) mukaan palvelumuotoilu jaetaan kuuteen vaiheeseen: 1) asiakasym-
marryksen hankinta sisdisesti ja ulkoisesti, 2) palvelustrategian valinta kayttajatiedon
pohjalta, 3) ideointi, 4) ideoiden arviointi ja niiden jatkokehittdminen, 5) palveluideoi-

den visualisointi, prototypointi ja arviointi sek& 6) palvelun toteutus. Asiakasymmarryk-
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sen hankinta edellyttad asiakkaiden, toimintaympériston, toiminnan ja suhdetoiminnan
ymmarrystd. Toisessa vaiheessa tunnistetaan toiminnan kriittiset menestystekijéat, joiden
pohjalta tdsmennet&én palvelua. Kolmannessa vaiheessa kehitetdén ideat, joille luodaan
konseptit ja skenaariot seka madritellaan palvelupolun palvelutuokiokohdat. Neljannes-
sé vaiheessa valitaan paras konsepti, jota jatkojalostetaan erilaisten menetelmien avulla,
kuten heuristisesti, taloudellisesti tai teknisesti. Viidennessa vaiheessa tapahtuu toimin-
nan arviointi ja visualisointi tulevaisuuden skenaarioiden pohjalta, sill4 tavoitteena on
nayttdd tulevaisuuden mahdollisuuksia. Viimeisessa eli kuudennessa vaiheessa kayn-
nistetddn toiminta testaamisen, kehittdmisen ja luotujen pelisdantdjen avulla. (Moritz
2005, 123-147; Miettinen 2011, 33.)

Stickdorn jakaa prosessin vaiheet viiteen osa-alueeseen: 1) asiakaskeskeisyyden suun-
nittelu, 2) yhdessé luominen, 3) vaiheittain eteneminen, 4) todistaminen ja 5) kokonais-
valtaisen palvelun luominen. H&n pyrkii ainoastaan raamittamaan eri vaiheet méaaritta-
matta niitd kovin tdsmallisesti. Han kokee térkedksi tietdd millaisia odotuksia, koke-
muksia ja jalkitunteita kéayttajalla, jotta palvelutuokiot voivat muodostaa onnistuneen
palvelukokemuksen. Asiakaskeskeisyyden suunnittelu perustuu asiakasymmarryksen
hankkimiseen. Yhdessa luominen tapahtuu, kuten muillakin asiantuntijoilla, vaiheittain
etenemisessa huomioidaan nakyvat ja taustalla olevat prosessit, todistaminen tarkoittaa
toiminnan testaamista ja viimeisessa vaiheessa toimintaa hiotaan vield tunnelma huomi-
oiden. Viimeisessa vaiheessa huomioidaan erityisesti henkilokohtaiset tunteet ja ympa-

ristéssa hajut ja melu. (Stickdorn 2013.)

Koivisto jakaa toiminnan yhdekséén vaiheeseen, joita ovat 1) tiedon kerdaminen, 2)
aineiston analysointi, 3) kehittamiskohteiden priorisointi, 4) projektin suunnittelu ja
tyoryhman perustaminen, 5) ideointi ja konseptointi, 6) konseptin testaus ja p&atos toi-
minnan kayttoonotosta, 7) konseptin paivitys, 8) henkildston koulutus ja 9) toiminnan
laseeraus. Tiedonkerddminen on tutkimuksen isoin vaihe, jossa kéytetdan seké kvantita-
tiivisia ettd kvalitatiivisia tiedonhankintamenetelmié. Tutkimuksessa hyddynnetdan hy-
vin tutkimuskohteen omia laadunseurantamenetelmid, kuten asiakastyytyvaisyys-
kyselyitd ja mystery shopping eli haamuasiakkuuden avulla havainnointia, ja haastatte-
luja. Tutkimuksen kehittdminen on toiminnan uudistamista kokoamalla havaitut asiat

yhteen ja niiden yhteiskehittdmista palvelumuotoilun keinoin. (Koivisto 2007.)
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Ojasalo ym. (2015, 75) jakavat palvelumuotoilun vaiheet neljaan vaiheeseen: 1) kartoi-
tus ja ymmarrys, 2) ennakointi ja ideointi, 3) mallinnus ja arviointi ja 4) konseptointi ja
vaikuttaminen. He painottavat prosessien vaiheiden toistumista nopeasti ja monta kertaa
sekd toisaalta toiminnan kdynnistymisté hitaasti, jotta syvallinen asiakasymmarrys ehtii
syntymaan ennen palvelun aloittamista. Lisdksi he painottavat erilaisten ennakointime-
netelmien kayttoa ja tulevaisuuden pohtimista “mité, jos”-kysymysten avulla. (Ojasalo
2015, 74-75.)

Tuulaniemi (2011, 127) jakaa palvelumuotoilun vaiheet viiteen osaan eli maarittelyyn,
tutkimukseen, suunnitteluun, tuotantoon ja arviointiin. Tuulaniemi painottaa myos en-
simmaisen vaiheen merkitystd palvelumuotoiluprosessissa syvan asiakasymmarryksen
saavuttamiseksi. Han jakaa jokaisen prosessin vaiheet kahteen osaan, jotta toiminta on
helpompi hahmottaa. Tuulaniemen mukaan maarittelyvaiheessa tulee ensin olla selvilla
organisaation resurssit ja tavoitteet, ja vasta sen jalkeen tulee siirtyad tutkimukseen, jossa
selvitetddn asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Palvelumuotoilun ratkaisujen suunnittelu
alkaa tutkimusvaiheesta, sitd tdsmennetéddn suunnitteluvaiheessa, toteutetaan tuotanto-
vaiheessa ja lopussa oleva arviointi auttaa toiminnan jatkuvaan kehittdmiseen. (Tuula-
niemi 2011, 126-131.)

Tassa tutkimukseen sovelletaan Miettisen palvelumuotoilun vaiheita, joten sen vuoksi
tutkimuksessa avataan Miettisen vaiheistusta ja siihen liittyvia asioita. Miettisen tapa
vaiheistaa palvelumuotoiluprosessi on selked ja yksinkertainen sekd palvelumuotoilun
ketteryys tulee usein hyvin esiin sen kdytdsséd. Hanen mukaansa muotoilussa asiakas
osallistuu palvelun kehittdmiseen yhdessa muotoilua tekevan tiimin kanssa ja talla ta-
voin saadaan tietoa nopeasti hyddynnettyd palvelun kehittdmisessd. Muotoiluprosessi
koostuu yleensa 1) ymmartamisesta ja kontekstin kartoituksesta, 2) kayttajan profiloin-
nista, 3) suunnitteluratkaisujen tuottamisesta eli konseptoinnista ja 4) arvioinnista.
(Miettinen 2011, 23.)

Ensimmaisessd vaiheessa tehddan taustatyttd ja esiselvityksid, jotta saadaan asia-
kasymmarrystd. T&ma ensimmainen prosessi on usein pitkd, silla asiakas- ja toimin-
taympariston syvéllinen ymmartdminen vie aikaa ja se vaatii muotoilijalta myds empa-
tiaa, jotta pystytddn ymmartdmaan ihmisen kayttdytymistd, arvoja ja piilevia tarpeita.
(Ojasalo ym. 73-75; Petakoski-Hult 2012.)



41

Seuraavassa vaiheessa korostuu luovuus ja ennakointi, silla t&llgin ideoidaan uusia rat-
kaisuja ja muotoillaan ké&yttajien profiilit. K&yttajaprofiilien luomisen apuna voidaan
kayttad ideointityopajoja ja peleja, joihin asiakkaat osallistuvat ja kohdeorganisaation
edustajat osallistuvat. Profiileja voidaan pohtia my6s heidan tarpeiden ja toiveiden avul-
la, mutta talléin tulee myds pohtia mitka toiveista ovat toteutettavissa eli mihin organi-
saatio pystyy. Kayttgjien profilointia tehd&an havainnoiden, tarpeiden, toiveiden ja in-
tuition pohjalta. Lisaksi apuna voidaan kayttdd benchmarkingia eli esikuva-analyysia ja
yhdessa tekemista. (Ojasalo ym. 2015, 75; Miettinen 2011, 13; Miettinen 2014, 174—
179; Petakoski-Hult 2012.)

Kolmannessa vaiheessa tapahtuu palvelun konseptointi eli kuvataan palvelun tuottamaa
lisdarvoa organisaatiolle ja kuinka se vastaa kayttdjien tarpeisiin. Palveluiden konsep-
toinnissa yhdistetddn usein laadullista ja maarallistad tutkimustietoa, kéayttajakeskeista
suunnittelua sek& tehdaan visuaalisia luonnoksia, kuvia tai malleja. Konseptointi esittaa
talloin palvelun keskeiset ominaisuudet ja kuvaa kayttajien tarpeet, tekee niistd ymmar-
rettavia ja tukee organisaation paatoksentekoa. Palvelua kuvataan usein kuvakasikirjoit-
tamisen avulla, kuten visuaalisena palvelupolkuna, jolloin palvelua kuvataan aikajérjes-
tyksessa asiakkaan ndkokulmasta ja talloin palvelun tapahtumat ymmarretddn nopeam-
min kuin Kirjoitettu teksti. Palvelupolku muodostuu peréttéisistd, toisiaan seuraavista
palvelutuokioista, jotka muodostavat asiakkaalle palvelun arvoa tuottavan kokonaisuu-
den ja asiakaskokemuksen tai jopa elamyksen. (Miettinen 2011, 49-50, 107, 112.)

4.3. Tunnelmamuotoilu

Naiden asiantuntijoiden lisdksi palvelumuotoilussa puhutaan myds tunnelmamuotoilus-
ta, joka tarkoittaa tunnelman merkittdvaa vaikutusta ja huomioimista palvelumuotoilus-
sa. Tunnelmamuotoilun tavoitteena on luoda hetkessé syntyvid iloisia tai onnellisia ko-
kemuksia erilaisten yksityiskohtien ja aistidrsykkeiden yhdistelyn avulla. Tunnelma-
muotoilu on syntynyt palvelumuotoilusta ja aistiystavallisyysajattelusta, jonka uranuur-
tajia on Margit Sjoroos. Sjoroos suunnitteli aistiystavallisia tiloja ja hédnen slogaanina
oli, ettd rakkaus ja myo6tatunto auttavat nousemaan uudelle tasolle eli Sjéroos yhdisti
tyossaan aistiystavéllisyyden ja myoétatuntoajattelun. Marjo Rantanen on yhdistanyt
nama asiat tunnelmamuotoiluksi, joka rakentuu ihmisten kokemuksista ja antaa palve-
lulle arvoa. (Rantanen 2016, 12-14, 37, 43, 166.)



42

Rantasen (2016, 33) mukaan moniaistillisuus on tdman hetken uusimpia asioita, silla
kayttajat haluavat kokonaisvaltaisen kokemuksen kaikilla aisteilla ja palvelun tai tuot-
teen, joka tuntuu omalta tai omannakdiseltd. Tuotteiden ja palveluiden soveltuvuus eri
persoonille korostuu yhd enemman. Rantanen korostaa tunnelmamuotoilussa hyvéa
vuorovaikutusta, sanatonta viestintég, tarvekartoitusta, luottamusta ja toimintaympéris-
ton tunnelmaa. NA&it4 asioita aistimme viidell aistilla: ndkemalld, kuulemalla, haista-
malla, maistamalla ja tuntemalla. Ihmisella on yli 1000 hajureseptoria, joten hajumuistot
lapsuudesta ovat usein voimakkaita ja tuoksut vaikuttavat tunteisiin. Muistot, perinteet
ja elamykset vaikuttavat makuihin, joita koetaan. (Rantanen 2016, 33, 52-53, 157, 163.)
Miksi siis tuoksuja ja makuja ei hyédynnetd enemman palvelun tuottamisessa? Kai-
paamme tiettyja makuja ja hajuja. Lindstrémin (2009, 153-154) kirjassa esitteleman
tutkimuksen mukaan tuote ja tuoksu yhdessé ovat tehokkaampi yhdistelma kuin ne erik-
seen. Jos asia toimii tuotteiden kanssa, niin se toimii varmasti myos palvelun kanssa
oikein yhdistettynd. Aito hymy luo luottamusta ja turvallisuutta, koska hymylla hyvék-
symme toisen ihmisen ja osoitamme kiinnostusta hantd kohtaan. (Rantanen 2016, 84.)
Aidolla hymylla ja halauksella voidaan saada aikaan myods tyytyvéisempia asiakkaita,

joten niiden kaytto luontevasti lisaé asiakastyytyvaisyytta.

Kun tunnelmamuotoilu yhdistetddn palvelumuotoiluun, niin voidaan sanoa, etta hyva
palvelu huomio asiakkaan tunteet, toiveet, tiedostamattomat ja tiedostetut tarpeet. Tama
tarkoittaa syvad asiakasymmarrystd, ympariston huomioimista ja asiakkaan osallista-
mista palvelun kehittdmiseen. Yhteenvetona voidaan siis sanoa, ettd hyva ja kokonais-
valtainen palvelukokemus koostuu erilaisista positiivista palvelutuokioista palvelupolun
matkan varrella, joten tunnelmamuotoilu ei valttaméattd poikkea perinteisestd palvelu-

muotoilusta.

4.4. Palvelumuotoilun tiedonhankintamenetelmét

Palvelumuotoilun tiedonhankintamenetelméné voidaan kayttad myos haastattelua. Eri
kayttotarkoituksiin valitaan eri haastattelutavat. Strukturoitu haastattelu on lahell& kyse-
lyd, silla haastattelija on suunnitellut etukateen haastattelurungon, jota han kayttaa kai-
kissa haastatteluissa. Puolistrukturoitua haastattelua kdytetadn, kun asiakkaalta kysel-

I4&n johonkin teemaan liittyvia asioita, eika haastattelua haluta ohjata liikaa. Puolistruk-
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turoidun haastattelun pohjalta saatetaan myéhemmin tehda aiheeseen liittyva kysely,

jotka pohjautuvat haastattelussa saatuihin tietoihin. (Ojasalo ym. 2015, 41.)

Teemahaastattelun asiateemat on suunniteltu ennen haastattelua, mutta haastattelun sa-
namuodot, kysymysten muoto ja jérjestys voi vaihdella eri haastateltavien kesken.
Haastatteluun mydhemmin tulevia henkildiden kysymyksié voidaan muokata, jotta en-
simmaisiin haastatteluihin saadaan jostain uudesta kiinnostavasta asiasta lisaa tietoa.
Yksi haastattelumuoto on avoin haastattelu, joka on kaikkein joustavin haastattelumuoto
ja muistuttaa keskustelua. Se sopii tilanteisiin, joissa halutaan saada syvallistd tietoa
ihmisten todellisista ajatuksista. Tdma haastattelumuoto vei aikaa. Liséksi haastatteluja
voidaan tehdd ryhmahaastatteluna, 6 — 12 hengen ryhmissg, edellisten haastattelutyyp-
pien mukaan. Ryhmahaastattelujen etuna on nopeus ja syvallinen tieto, silla tallgin saa-
daan yhdella kerralla nopeasti tietoa monelta henkil6lté ja henkildiden taydentéessa toi-
siaan saadaan syvallisempad tietoa kuin yksilohaastatteluissa. Kaikki haastattelut litte-
roidaan eli aukikirjoitetaan sanasta sanaan haastattelun jalkeen. Tamén jalkeen aineisto
luokitellaan esimerkiksi teemojen mukaan teemakortistoon, jotta samaan asiaan liittyvét
asiat voidaan hyddyntaa tutkimuksessa. (Ojasalo ym. 2015, 41-42, 107, 141.)

Haastatteluihin voi liittyd myds havainnointia erityisesti silloin, kun haastattelut videoi-
daan, silla varsinaisen haastattelun jalkeen voidaan havainnoida haastateltavan ja haas-
tattelijan todellisia tapahtumia. Havainnointi on tarkkailua, jossa havainnoillaan kayt-
taytymistd, keskusteluja ja ympaéristod, ja sitd voidaan tehdad ilman videointia, mutta se
edellyttdd havainnointien kirjaamista ylos. Liséksi havainnointia voidaan tehdd haamu-
asiointina eli esiintymalla asiakkaan roolissa paljastamatta tehtdvaa henkilékunnalle.
(Ojasalo ym. 2015, 42.)

Kyselya kaytetddn tutkimuksiin, joiden aihealue tunnetaan hyvin ja kyselyn avulla halu-
taan varmistaa todetut tiedot. Tyypillisia kyselyj& ovat asiakastyytyvéisyyskyselyt, joita
tehdaén isolle joukolle. Kyselyt voidaan tehd& s&hkoiselld tai paperisella lomakkeella,
mutta my0s puhelimitse, jolloin lomakkeen tayttaa haastattelija, kun muutoin sen tayttaa
useimmiten haastateltava itse. Kyselyssa on tarke&d, etta tietdd tdsmallisesti mité tietoa

tarvitaan, jotta saatuja vastauksia pysytaan mittaamaan. (Ojasalo ym. 2015, 40-41.)

Yhtend kehittdmismenetelména pidetddn myos toivelistausta, joka perustuu asiakkaan

antamiin mielipiteisiin siit4 millaista toiminnan tulisi olla. Toivelistatekniikkaa kayte-
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tdan, kun halutaan selvittdd mita asiakkaat haluaisivat, jos toiveilla ei olisi mitaan rajoi-
tuksia. Hyvin toteutettuna talla tekniikalla voidaan saada maarallisesti paljon toiveita,
vaikka asiakkaiden ei ole aina helppoa kertoa mit4 haluaisivat. Heidédn on usein hel-

pompaa kertoa, mita he eivat saa. (Ojasalo ym. 2015,172-173).

Menetelmaa valittaessa on tarkeda tietdd miksi tutkija tekee asioita, silla asioita tulee
tehda sen vuoksi, etté siihen liittyvéa tietoa tarvitaan, eik& sen vuoksi, etta asian pystyy
tekemaan jonkin ohjelman avulla. Haasteita tutkimusmenetelmén valintaan aiheuttaa
myos se, etta jotain tietoa ei pystytd analysoimaan valituilla menetelmilld tai saatavilla
ohjelmilla. (Ojasalo ym. 2015, 145.) Tall6in tieto tulisi kirjata tutkimukseen, jotta siitd

voidaan tehdé lisatutkimuksia tarvittaessa myohemmin.
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5 ASIAA KASITTELEVAT TUTKIMUKSET

Kotona asumista ja sen tukemiseen on tehty monia erilaisia hankkeita, mutta hankkeet
ovat keskittyneet enemman hoidolliseen tyohon kuin kotihoidon tukityéhon, jota esi-
merkiksi kotikokkitoiminta on. Toisaalta Suomen hallitus on nimennyt yhdeksi karki-
hankkeeksi ikdihmisten kotihoidon kehittamisen vuosina 2016 — 2018, ja niissé kiinnite-
tddn huomiota esimerkiksi moniammatillisuuden lisdédmiseen kotihoidossa ja ravitse-
muskéytantoihin ikaihmisten palveluissa. (Sosiaali- ja terveysministerié 2016d, 17-18.)
Tahan liittyvid asiakaskokemuksia tulee saataville timan hankkeen jélkeen. Varsinaisia
suoraan tahan tutkimukseen liittyvaa tutkimusmateriaalia ei viel& ole, mutta l&hivuosina
tahan liittyvia tutkimuksia on tulossa. Muutamia tété asiaa osittain tutkivia tutkimuksia

on ja niita valmistunee tulevaisuudessa lisaa.

Talla hetkell4 kotihoidon palveluista maaseudulla tehddan vaitoskirjatukimusta, silla
YTM Terhi Myller tekee véitoskirjaa aiheesta ”Sosiaalityotd syrjaseudulla: asiakaspro-
sessien rakentuminen paikallisuuden ja sosiaalitydn asiantuntijuuden ndkoékulmasta”.
Tutkimukselle on mydnnetty apurahaa vuoteen 2017 asti. (Kunnallisalan kehittdmissaa-
ti6 2015.) Myller kertoo vaitostyostaan, ettd on tyytyvéinen siihen, ettd sosiaalihuoltola-
ki korostaa varhaista tukemista: perhetyota ja perinteistd kotiapua sairastumistilanteissa.
Liséksi Myller toteaa, etta tydelamassa tarvitaan muunkinlaista tyota kuin tyota kahdek-
sasta neljaan, silla on tyontekijoitd, jotka pysty tekeméén kokoaikaista tyota, joten tyo-
arvostusta pitéisi laajentaa ja luoda mahdollisuuksia tehdd muutakin kuin kokoaikaista
ty6ta. Myller nékee uudessa soteuudistuksessa mahdollisuuksia maaseudun sosiaalitydn
kehittdmiseen. (Polemiikki 2016, 18-19.)

Ikdihmisten asumista kotona on tutkittu kotihoidon nakdkulmasta Leena Packalén lisen-
siaatintutkimuksessa ”Vanhusten ja omaisten kokemuksia kotona avun turvin asumises-
ta”. Tutkimuksen keskeisend tuloksena oli, ettd 1) ikdihmiset eivdt saa tarvitsemiaan
palveluita, 2) heidan taustaansa ei tunneta, 3) yksilollisyytta on liian véhén, 4) arjessa
selviytymiseen ja vuorovaikutukseen pitéisi panostaa, 4) ikdihmisten omaiset tarvitsevat
tukea ja 5) yhteistyoté eri palvelujen tuottajien valilla on vahaistd. Naiden asioiden ke-
hittdminen koettiin tarkeéksi ja tutkimustulosten odotetaan hyddyntavén vanhustenhuol-
lon kehittamistd. (Packalén 2004, 75-78.)
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Kotona asuen, hyvaan vanhenemiseen liittyvia tekijoitd on tutkittu Satu Parviaisen pro
gradu-tutkielmassa “’Idkkaiden kotihoidon asiakkaiden kotona asumisen mahdollistumi-
nen: hyvdin vanhenemiseen liittyvien tekijoiden tunnistaminen”. Tutkimuksen johto-
paatdksend oli, ettd kotihoidon henkildstén tulee huomioida entistd enemman ikaihmi-
sen oma kokemus kotona asumisesta. Se tarkoittaa asiakkaan kuuntelemista, mielipiteen
kunnioittamista ja asiakkaat huomioivan yksilollisen avun antamista. Tutkimuksessa
koettiin, ettd moniammatillinen yhteisty6 ja tiimityd ovat tarkeitd kehitettavid asioita.
Toisaalta asiakaspalautteissa tuli esiin yksinéisyys, tarve saada apua ruoan lammittami-

seen ja tehdad yhdessa esimerkiksi aamu- tai iltapalaa. (Parviainen 2011, 36-38, 54-61.)

Kotihoidon henkildkunnan osaamista kotona asuvien ravitsemuksessa ovat tutkineet
henkilot, esimerkiksi Kaija Koivula ja Vappu Salo. Koivula on tutkinut asiaa YAMK:n
opinndytetydssd, jossa todetaan, ettd kotihoidon ravitsemuksellinen osaaminen on riit-
tdmatonta. Tutkimus tehtiin Sastamalan kotihoitotiimien toiminta-alueella ja tutkimus-
tulokset koostuvat kyselyistd ja tyOpajoista hoitajien kanssa. Hyvé ravitsemushoidon
osaaminen edellyttda kotihoidon henkilokunnan koulutusta, yhteistyota omaisten ja ruo-
kapalveluhenkilokunnan kanssa. Asiakkaiden ravitsemuksen nykytilasta tehtavét jatko-
tutkimukset koettiin tarkeiksi. (Koivula 2014, 2, 41, 56-58. ) Salo tutki vaistokirjassaan
kotihoidon tyontekijoiden ruokailuun ja ravitsemukseen liittyvdd koulutustarvetta.
Tutkimuksen mukaan tietoa kaivattiin erityisruokavalio-osaamiseen, aliravitsemuksen
tunnistamiseen liittyviin asioihin, ladkkeiden ja ruoan yhteen sopivuuteen seké ruokai-
lun kdytannon toimiin. (Salo 2012, 6, 164.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus on kvalitatiivinen tapaustutkimus, silla tapaustutkimus soveltuu empiiriseen
kehittdmistyohon, jossa halutaan syvallisesti ymmartad kehitettdvad kohdetta ja saada
aikaan uusia kehittamisehdotuksia. Tapaustutkimuksessa kéytetdan yleensd monenlaisia
menetelmid, jotta saadaan riittdvan syvallinen ja kokonaisvaltainen kuva tutkimuskoh-
teesta. (Ojasalo ym. 2015, 52, 55.) Tamé tutkimus on empiirinen tutkimus, jonka pééa-
asiallisena tutkimusmenetelména on palvelumuotoilu ja aineistonkeruumenetelmana on
teemahaastattelu. Tutkimuksen toteutusta edelténeitd seka tutkimuksen jalkeisia vaiheita
havainnoidaan kuviolla 10, johon on koottu tutkimukseen sisaltyvét ja tutkimuksen ul-
kopuolelle jaavat vaiheet. Ennen tutkimusta kasittelevét asiat on ryhmitelty numeroilla
1-4, tutkimukseen siséltyvat vaiheet 5-11 ja tutkimuksen jalkeen tapahtuvat vaiheiksi
12-13. Ennen tutkimusta seka tutkimuksen jalkeen tapahtuvat vaiheet toteutettiin palve-

lumuotoilun keinoin.

6.1. Tutkimuksen aloitus

Kun uutta toimintaa ja tutkimusta aloitetaan, niin toiminnan toteuttamiseen tuli varata
resursseja. Kuka toimintaa toteuttaa ja kuinka tarvittavat tyot tehdaan? Téasta lahdettiin
liikkeelle my6s tutkimuksessa. Kaupungin ravitsemispalveluissa oli tarvetta 16ytaa yh-
delle tyontekijéalle sopivaa tyotd, koska hén ei pystynyt tekeméan koulutusta vastaavaa
perinteistd suurtalouskokin ty6td, johon hanella oli koulutus. Asiaa suunniteltiin yhteis-
tyossa tyoterveyshuollon kanssa sen jalkeen, kun tydntekijé oli lupautunut kokeilemaan
uutta kotikokin tyotd. Kehittdmista jatkettiin ja pohdittiin tapoja tuottaa palvelua. Tahan
I6ydettiin ratkaisu hallintokuntayhteistyosta, ja palvelun tuottajaksi sovittiin kaupungin
ravitsemispalvelut ja tilaajaksi kotihoito. Yhdeksi yhteistyokumppaniksi otettiin viel&
tyollisyyspalvelut, ja lisdksi sovittiin toiminnan pelisddnnot eli mistd asioista kotihoito,
ravitsemispalvelut ja tyollisyyspalvelut huolehtivat. Tutkimuksen onnistumista helpotti,
kun selvisi, ettd Kunnallinen Eldkelaitos oli halukas tukemaan vakituisen tyontekijan,
kotikokin, osa-aikaista tyokokeilua, ja hdnen pariksi saataisiin osa-aikainen kokki tyol-

listdmistoiminnan kautta. (liite 2)
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Tutkimuksen ja toiminnan toteuttamisesta ei tullut siis palkkakuluja kaupungille, joten
toiminnan aloittamiseen liittyvien lupien saaminen helpottui, silla kun tutkimusta aloite-
taan, tulee myos tutkijan saada lupa tutkia. Tutkimuskohteesta ja tavasta riippuen lupaa
voidaan joutua pyytdmaan usealta eri taholta. Tassa tutkimuksessa tutkimuslupia pyy-
dettiin useilta palvelua tekevilta tyontekijoilta, kotihoidosta ja asiakkailta itseltd. Lupien
pyytamisella haluttiin varmistaa hyvén tutkimusetiikan mukaan toimiminen. Lupien
lisdksi uuden kunnallisen toiminnan aloittaminen vaatii paikkakunnan kilpailevan toi-
minnan selvittamista, silla Kilpailulain (595/ 2013) 30 a 8:n mukaan kunta ei saa hairita
tai vaaristaa kilpailua markkinoilla omalla toiminnallaan (Finlex 2011). Tdémén vuoksi
paikalliselta yrittaj4jarjestolta pyydettiin lupa aloittaa toiminta kokeiluna ja yrittajayh-

distys antoi toiminnalle luvan.

6.2.  Asiakasymmarryksen hankinta

Toimintaan koottiin resurssit, jotta kotikokkitoimintaa ja empiiristd tutkimusta paastiin
tekemaan. Néistd ensimmainen vaihe oli asiakasymmarryksen hankinta ja se vaatii mon-
ta eri vaihetta. Osa toteutettiin jo ennen varsinaisen tutkimuksen aloittamista. Asia-
kasymmarrystd hankittiin tutkimuksessa, kun asiakastarpeita ja toiveita selviteltiin se-
niorimessuilla toukokuussa 2016 avoimella kyselylla. Kysely toteutettiin Seniorimes-
suilla 14.5.2016 puolistrukturoituna kyselyna toivelistauksena kyseleméll& ruokatoiveita
aloitettavalle palvelulle (liite 3). Toiveita saatiin hyvin ja niiden perusteella méaériteltiin
tarkemmin palvelua ja palvelun piiriin soveltuvia asiakkaita yhteistydssa kotihoidon
kanssa. Palvelusta tehtiin alustavaa protypiointia eli pohdittiin keille palvelua tarjotaan.
Liséksi sovittiin tyontekijaa koskettavista asioista, kuten tydajan pituudesta ja tyotehta-
vistd (liite 2). Tassa yhteydessa sovittiin myos, ettd kokki halaa asiakasta aina kaynnill,
mikali han kokee sen luontevaksi, jotta asiakaskokemus olisi hyva.

Tamaén jalkeen toimintaratkaisuja kehitettiin ja pohdittiin monesta ndkdkulmasta. Asias-
ta keskusteltiin kotihoidon kanssa, joka sai palautetta tyontekijoiden kautta ja keskuste-
luissa tuli esiin jo muutamia sopivia asiakkaita, joille voisi tarjota palvelua. Asiasta kes-
kusteltiin aktiivisesti ikdihmisten asiakasraadin kanssa eli tehtiin co-desingia. Tutki-
muksen aikana asiaa kasiteltiin kahdessa kokouksessa ennen toiminnan aloittamista ja
kaksi kertaa toiminnan alettua tutkimusaikana. Kokouksista tehtiin muistiot, mutta kes-

kusteluja ei kirjattu ylos.
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Toiminta alkoi 8.8.2016 kokeiluna, sill4 tavoitteena oli selvittda tarvitaanko palvelua.
Kokeilu kiinnosti mediaa, joten markkinointi ei ollut vaikeaa. Palvelua markkinoitiin
lehtien, internetin ja television kautta. Palvelu sai myos valtakunnallista huomiota, kos-
ka se palvelusta tiedotettiin ajankohtaisena asiana Yleisradion internetsivuilla ja radios-
sa seka televisiossa Pirkanmaan alueuutisissa elokuussa 2016. Liséksi palvelun kokei-
lusta tehtiin mainoslehtinen, joka oli jaossa neuvolassa ja kotihoidossa. Mainoksessa
huomiota Kiinnitettiin siihen, etta se olisi selkeé seka asiakkaiden kohderyhmét ja palve-

lupolku kuvattiin lyhyesti (liite 4).

Tutkimuksen alkuvaiheessa asiakkaita oli kolme ja tutkimuksen jatkuessa asiakkaiden
maaréd nousi kahdeksaan henkiléon, joista kaksi asiakasta sai palvelun ilmaisena arpa-
jaispalkintona. Tutkija oli 7.9.2016 esittelemdssé kotikokki toimintaa Elékeliiton tapah-
tumassa lkaalisten seurakuntatalolla ja paikalla oli 65 henkilod. Tapahtumassa kotikok-
kipalvelu herétti kiinnostusta ja tuolloin arvottiin kolme kotikokkikéyntid arpajaispal-

kintona.

6.3. Kayttajaprofiilien ja palvelupolun tekeminen

Néiden vaiheiden jalkeen siirryttiin asiakkaiden kayttajaprofiilien tekemiseen haastatte-
lemalla ja havainnoimalla asiakkaita. Haastattelun tavoitteena oli kartoittaa onko palve-
lupolulla ongelmia ja millaisia syvallisia arvoja asiakkaat omaavat, jotta palvelu osataan
maadritella vield oikeanlaiseksi. Haastattelumuotona on puolistrukturoidut kysymykset
teemoittain ja eri teemoiksi valittiin: 1) taustatiedot, 2) tarpeet ja arvot, 3) sosiaaliset
suhteet ja yksindisyys, 4) aliravitsemus ja 5) NPS-mittari. Teemahaastattelu sisélsi 18
kysymystd, 1 — 6 kysymystd /teema-alue. Kysymysten valinnassa kiinnitettiin huomioi-
ta siihen, ettd asiakas ei voisi vastata kysymyksiin yhdell4 sanalla, vaan asiaan tulisi
selittad tarkemmin. Kysymyksia tdydennettiin valmiilla lisdkysymyksilla, kuten kysy-
myksessd 12. ”Kuinka omaiset, naapurit ja tuttavat ovat suhtautuneet saatuun palve-
luun? Millaisia kommentteja olet saanut heiltd?” (liite 5) Kysymysijérjestys oli etukdteen
suunniteltu ja aikaa haastatteluille oli varattu yksi tunti asiakasta kohden, jotta tarvitta-
essa voidaan kiinnostavista asioista kysya lisakysymyksia ja jotta vastaus ymmarretédéan
oikein. Tutkimuksessa haastatteluaika vaihteli asiakaskohtaisesti 45 minuutista 1 tunti

15 minuuttiin. Kayttajaprofiilien méaéarittdmisen tavoitteena oli muokata palvelua asia-
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kaskeskeiseksi palveluksi, jotta palvelulla pystytddn vastaamaan asiakkaiden oikeisiin

tarpeisiin ja ennakoimaan tulevia tarpeita.

Haastatteluun valittiin kaikki palvelussa mukana olevat asiakkaat, silld haastatteluhet-
kelld marraskuussa 2016 palveluita kéytti kuusi asiakasta. Haastateltavien yhteystiedot
saatiin kotipalvelusta. Tutkija otti haastateltaviin yhteytta puhelimitse viikkoa ennen
haastattelutapahtumaa ja sopi haastatteluista. Kaikki asiakkaat olivat halukkaita osallis-
tumaan tutkimukseen, silld kotikokki oli kertonut tulevasta haastattelusta asiakkaalle
kotikaynneilladn heidan luonaan. Liséksi kotikokki oli ottanut ensimmaiselld kaynnilla
asiakkailta tutkimuslupaan allekirjoituksen, silla tutkimuslupa oli osa asiakastietorekis-
teriselostetta, johon asiakkaan lupa tarvittiin myods. Asiakastietorekisteriseloste laadittiin
Henkilotietolakin (523/1999) 108 ja 248:n mukaan ja rekisteriseloste sisélsi myos in-
formaatio-osan, jossa kerrotaan mité varten tietoja keratadan. Asiakirja oli kolme sivua
pitk&, josta vain ensimmainen sivu taytettiin rastittamalla halutut valinnat ja siihen otet-
tiin asiakkaan allekirjoitus. Muut sivut kertoivat esimerkiksi asiakaskirjan tarkoitukses-
ta, sailyttdmisestd ja asioita késittelevien henkildiden yhteystiedot. (liite 6) Asiakirjoja
taytettiin aina kaksi kappaletta, joista toinen jatettiin asiakkaalle tiedoksi. Talla haluttiin

varmistaa, etta tarvittaessa asiakkaan lahiomaiset tietdvat asiasta.

Haastattelut tapahtuivat sovitusti asiakkaan kotona ja haastattelut videoitiin. Kaikki
haastateltavat antoivat luvan videointiin. Yksi asiakas ei antanut lupaa kuvata itseaan,
koska oli menossa parturiin vasta seuraavana pdivané. Haastattelun videointi toteutettiin
talloin niin, ettd videokamera osoitti tyhjaa tuolia ja vain &&net kuuluvat videolta. Muis-
sa haastatteluissa videokamera asetettiin kuvaamaan asiakasta ja videokamera oli omal-
la jalustalla. Tutkija kaytti videokameraa yksin ja videoinnin aloitus ja lopetus kerrottiin
asiakkaalle. Haastattelu keskeytyi kahdessa kohteessa, koska television &&ni kuului
kovana. Tallgin videointia ei keskeytetty, vaan tutkija pyysi lupaa hiljentd4 television
aanta, jotta asiakkaan &ani kuuluisi videolta. Lupa myonnettiin molemmilla kerroilla ja

haastattelu jatkui.

Asiakashaastattelujen liséksi kokilta kyseltiin kokemuksia puolistrukturoidulla kysely-
kaavakkeella kokin omassa kodissa, koska ajankohta sopi talla tavoin kokille parhaiten.
Kaavake sisélsi 14 kysymystd, jotka olivat p&d&osin samoja tai samantapaisia kuin asiak-

kailla, koska kysymysten avulla pyrittiin saamaan lisaa tietoja ja uusia nakokulmia ky-
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syttyihin asioihin (liite 7). Tutkija Kkirjasi vastaukset paikanpaalla kannettavalle tietoko-

neelle ja lopussa kokki tarkisti, ettd asiat oli kirjattu oikein ylos.

Asiakashaastattelujen jalkeen haastattelut litteroitiin ja litteroinnin jélkeen tekstista
poistettiin terveystietoja, jotta niitd ei kasitella vahingossa tekstia lainatessa. Asiakkaat
nimettiin asiakkaiksi Matti, Maija 1, Maija 2, Maija 3, Maija 4 ja Maija 5, jotta
anonymiteetti séilyy. Litteroitua tekstid syntyi yhteensé 43 sivua, kun tekstin rivivali oli
1 ja tekstin korkeus 11. Litteroinnin jalkeen tekstin litterointi tarkistettiin videolta ja

tekstiin tehtiin haastattelun ajalta havaintoja kayttaytymisesta ja eleista.

Ensimmaisend haastatteluista koottiin yksiloidyt tiedot asiakkaista eli millaisia asioita
asiakkaat toivat esiin omassa arjessaan. Taman tarkoituksen oli hahmottaa asiakkaan
toimintaymparistda ja arjen elamad, koska tutkijan tulee palvelumuotoilussa ymmartaa
asioiden taustoja ja asiakkaan arkea. Né&ist4 asioista koottiin asiakaskohtainen tarkeys-
lista intuition pohjalta sek& yhteinen lista, johon koottiin kaikkien asiakkaiden yhteiset
tiedot, kuten kotona asumisen tarkeys. Nama asiat avattiin tutkimuksessa asiakkaan sa-
noilla, jotta tutkimuksessa selvidd mita asiakkaan tarkoittamat asiat elleivat sanotut asiat
olleet henkil6tietosuojalain (523/1999) 38 1 - 2 mom. vastaisia. T&lldin sanottua tekstia
muokattiin, niin etta tunnistetieto jai lauseesta pois tai se korvattiin neutraalilla sanalla
ja osa kommenteista kerrotaan ilman Matti tai Maija-maéaritystd, jotta henkil6tietosuoja
séilyy, koska pienessd kunnassa tunnistettavuus on helpompaa. Suorat lainaukset haas-
tattelusta esitetdan tutkimuksessa kursivoidulla tekstilla tekstin ymmarrettavyyden hel-
pottamiseksi.

Seuraavaksi luokiteltiin eri teemat eri vareilla omiin ryhmiin: Keltainen vari kertoi asi-
akkaan arvoista ja tarpeista, vihred vari kehitettdvista tai jo palvelussa kehitetyista asi-
oista, yksindisyytta ja sosiaalisia suhteita kuvattiin sinisella varill4, harmaalla kuvattiin
aliravitsemusta ja vaaleanpunaisella varilla NPS-mittarista saatuja lukuja. Tekstin arvo-
ja tutkittiin ja tehtiin havaintoja seka luettiin tekstit neljaan kertaan. Havainnot kirjattiin
yl6s ja asiakkaiden arvot koottiin asiakaskohtaiseen yhteenvetoon. Yhteenvedon tarkoi-
tuksena oli koota arvot ja tarpeet selkedmmaksi kokonaisuudeksi, jonka avulla voidaan
mééritelld kayttajaprofiiliin liittyvat arvot. Yhteenvetoa tarkastelemalla huomattiin, ett4
asiakkaiden arvoja voidaan madritella sovelletusti Kaplanin kahdeksan asiakasroolin

mukaan, joita olivat 1) arvon maksimoijat, 2) yksinkertaistajat, 3) mukavuudenhaluiset,



52

4) merkkiuskolliset 5) pelkégjat, 6) elamyshalukuiset, 7) velvollisuudentuntoiset ja 8)

idearikkaat.

Taman jalkeen ndista laadittiin sisaltdanalyysi teemoittain. Teemoiksi kirjattiin Kapla-
nin arvoroolit, alateemat méariteltiin teemat purkamalla ne pienempiin osa-alueisiin.
Alateemoja kuvaavat lauseet merkittiin haastattelupaperien vasempaan reunaan Kapla-
nin asiakasroolin numeroilla asiaa kuvaavan rivin kohdalle. Naist& valittiin alateemoja

kuvaavat lauseet, jotka koottiin kunkin arvoroolin kohdalle yhteenvetotaulukkoon.

Haastattelut luettiin riveittdin l&pi kaksi kertaa ja merkittiin lisda arvoroolien numeroita
sitd kuvaavaan kohtaan ja kirjattu arvo vietiin “tukkimiehen kirjanpidolla” taulukkoon,
jossa jokaisella asiakkaalla oli kullekin arvolle oma ruutu, johon tulokset Kirjattiin, ku-
ten liitteesta 8. nékyy. Talla tavoin saatiin laskettua maarét kullekin arvoroolille asia-
kaskohtaisesti. Kirjauksessa tuli esiin, ett4 useimmilla asiakkailla oli kommentteja, jotka
voitiin tulkita kuuluvaksi kahteen eri arvoryhmad, joten ne Kirjattiin talléin molempiin
ryhmiin. Kommenttien arviointi eli mihin ryhméaan ne kuuluvat, tehtiin siis kolme ker-
taa, jotta arvovalinta olisi oikea. Kirjausten jalkeen kunkin asiakkaan arvot laskettiin
kussakin ryhméssd. Ryhmien yhteisarvosta laskettiin kullekin ryhmélle kommenttien
prosenttiosuus kuvaamaan asiakkaan arvoja. Tdman jalkeen arvoista tehtiin asiakaskoh-
tainen taulukko, johon prosenttimadarat Kirjattiin, ja tasta laadittiin Excel-taulukko, jossa
nakyy asiakkaiden kayttoprofiilit eri arvojen mukaan (liite 8.) Taulukon arvoja selven-
nettiin tutkimuksessa lisaédmalla kommentteja haastatteluista. Lisatyt kommentit kuvasi-
vat joko sanotulta asialtaan tai havainnoinnin perusteella asiaa. Ndiden pohjalta laadit-
tiin kolme kayttajaprofiilia, jotka kuvasivat saatuja arvorooleja mahdollisimman hyvin.
Profiileja tdydennettiin asiakashaastatteluissa saaduilla muilla tiedoilla seké kokilta ky-
selyssa saatujen tietojen pohjalta, joista tehtiin mindmapit. Profiilien luonnin lahtokoh-
tana oli, ettd ne eivét ole sukupuolesta riippuvia mutta ne kuvaavat haasteltuja. Kaytta-

japrofiilien nimet tehtiin riimittelemalla mindmapin asiasanoja.

Seuraavaksi tehtiin konseptointi, jolla kuvattiin miten palvelu tuottamaa lisdarvoa Ikaa-
listen kaupungille ja sitd kuinka se vastaa kayttajien tarpeisiin. Palvelun konseptoinnissa
selvitettiin, ettd mitd asioita asiakas tarvitsee ja sen jalkeen mit& asioita Ikaalisten kau-
punki tekee ja mihin asioihin se tarvitsee apua muulta. Tutkimuksessa selvisi, ettd kaik-
kia asioita Ikaalisten kaupunki ei pysty toteuttamaan yksin, joten tutkimukseen pyydet-

tiin mukaan lkaalisten El&keliiton vapaaehtoistoiminta Apunen. Apunen-toiminnan
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kanssa pidettiin palaveri 6.3.2017 ja kaytiin lapi kéayttajaprofiilit ja heidén tarpeet seka
Apunen-toiminnan mahdollisuudet avustaa ilmenneissd tarpeissa. Apunen-toiminta
lahti mukaan toimintaan, joten tyonjakoa tehtiin lkaalisten kaupungin Apunen-
toiminnan kanssa. Kokonaisvaltaista toimintaa toteuttamaan tarvitaan muitakin yhdis-
tyksia ja yrityksid, joten markkinatilannetta tutkitaan sotepalveluiden kerdaman palve-
lukartoituksen avulla (Ikaalisten kaupunki 2017.) Markkinoita tutkitaan nakokulmasta,
mité yhteisty6ta voitaisiin tehda eri toimijoiden kanssa, jotta tutkimus ei laajene liikaa.

Palvelupolut kuvataan kayttajaprofiilien mukaan kolmena eri polkuna visuaalisesti ja
aikajarjestyksessa asiakkaan nakokulmasta, koska visuaaliset palvelun tapahtumat ym-
marretadn nopeammin Kkuin kirjoitettu teksti. Palvelupolku muodostuu perattaisista, toi-
siaan seuraavista palvelutuokioista, jotka tuottavat asiakkaalle palvelun asiakaskoke-

muksia. Palvelun arviointia ja mittaamista tarkastellaan samassa kappaleessa.
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7 TULOKSET

7.1.  Asiakasymmarryksen hankinta ja kayttajaprofiilin tekeminen

Palvelumuotoilu perustuu asiakasymmarrykseen, silla asiakasymmarryksen avulla hah-
motetaan se maailma, jossa asiakas el&dé. Tutkimuksessa asiaa tutkittiin toivelistauksella
ja selvisi, ettd uudelle palvelulle oli kysyntda ja se, ettd myods kehitysvammaiset ovat
kiinnostuneita palvelusta. Toivelistauksessa selvisi suosituimmat kotiruoat ja leivonnai-
set. Suosituimpia kotona valmistettavia paaruokia olivat keitot ja niista erityisesti kala-
ja lihakeitot seka suosituimpia jéalkiruokia olivat kiisselit ja rahkat. Leivonnaisista eniten
toivottiin pikkupullia (liite 3). T&mé& antoi suuntaviivoja siihen, mité asiakkaat tulevalta

palvelulta odottivat, kun palvelun toteuttaminen alkoi.

Palvelun suunnittelun ja kehittdmisen ldhtokohtana on ymmartdd asiakkaan arkea ja
elaméa. Palvelua lahdettiin toteuttamaa elokuussa 2016 esitutkimusten (toivelistaus)
perusteella ja toimintaa kehitettiin palvelussa esiin tulleiden tarpeiden pohjalta. Tassé
vaiheessa kehitysvammapalveluiden esimies ilmoitti, ett4d he ovat sopineet asiakkaiden
kanssa, etteivat he kdyta kotikokkipalvelua toistaiseksi. N&in palvelun kohderyhma tar-
kentui. Kokki aloitti kotikaynnit ja pyrki sopeuttamaan toimintaansa asiakkaan tarpei-
siin ja toiveisiin. Jos kokki esimerkiksi havaitsi, ettd asiakas on muistisairas tai huono-
muistinen, niin han soitti asiakkaalle useamman kerran ennen tuloaa asiakkaan kotiin ja
merkitsi seuraavan kayntipéivan aina asiakkaan seinakalenteriin. Tasta oli apua toimin-
taan, kuten kaupan ostoslistan taydentaminen ostoskassipalvelussa, joka helpotti kokin

ja asiakkaan toimintaa.

Lokakuussa tehtiin palveluun osallistuville asiakkaille haastattelu asiakkaiden kotona ja
se videoitiin. Videoidun haastattelun pohjalta keréttiin asiakkaista tietoja yhtenevia ja
erilaisia tietoja. Yhtenevissa tiedoissa l&dheisten ja omaisten apu koettiin tarkeaksi riip-
pumatta siité oliko asiakkailla l&hiomaisia vai ei. Mikali asiakkaalla ei ollut I[&hiomaisia,
niin han kertoi kaikesta muusta tuttavien tekemésta avusta ja sen merkityksesta. L&-
hiomaiset mahdollistivat asiakkaiden asumisen kotona monella tapaa avustamalla ja/tai
hankkimalla yhteiskunnan apua asiakkaalle. Lisaksi l&hiomaisten eldma koettiin usein

osaksi omaa elamaa ja heille tapahtuvat asiat koskettivat asiakkaita. Asiakkaat kertoivat
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seikkaperaisesti lahiomaisten asioista ja seurasivat tarkasti heidén eldmaé ja olivat kii-

tollisia omaisten tarjoamaan apuun.

Han opiskeli nyt sitten viisikymppisend, etta joulukuulla valmistui 1ahihoi-
tajaksi ja tammikuuko se oli, kun valmistui muistihoitajaksi. Ne on niitéa
uusia tutkintoja. Ollut X-paikassa tyontekijdna toistakymmenta vuotta,
mutta nyt on ndin. Siella on endé nelja tyontekijaa ja nytkin siella on kah-
den viikon seikokki. Sitten oli neuvottelut, etté kaksi l&hti. Se riippuu siita,
ettei ole asiakkaita ja yleensa ne asiakkaat on ollut ennen sellaisia, etta
jotkut/joku maksaa, niin kuin sotainvalidit aikoinaan. Ja nyt niin kuin
kaikki firmat. Nyt on sitten kait niin kuin loppu, ja kun nyt on lama.

Tytar on maatalon emanta, etta ei ehdi oikein paljoa kdymaéan, enka voi
sita pyytaa enka kysella, etta koska han tulee. Mutta kyll& han huolen mus-
ta pitaa ja aina kay laakarissa mun kanssa.

Kaikki asiakkaat kertoivat omasta terveydestaédn ja siihen liittyvistd asioista. Terveys-
ongelmat oli ratkaistu melko hyvin oman tukiverkon avulla. Terveyteen liittyvissa asi-
oissa korostui tutkimusten ja hoidon merkitys. Tutkimukset olivat tarkeitd, kuten myos
se, mitd laakari oli sanonut asiakkaalle. Asiakkaat arvostivat kotiin saatua apua, silla
kotona asuminen koettiin mahdollisuutena pééttda omista asioista, koska ’laitoksissa on
sitten aina omat sddntonsd”. Yleisimmin asiakkaat kéayttivat kotisairaanhoitoa, kotihoi-
toa, kotiateriapalvelua ja siivouspalvelua. Siivouspalvelua oli kaikilla asiakkailla, mutta
osalle asiakkaista sen tekivat omaiset, ja yksi asiakas kaytti sotainvalidien kodinhoito-

palvelua kerran kuukaudessa.

Kokin sopivuutta ja luontevuutta tyohon sek&d omaa valinnanvapautta arvostettiin, silla
koettiin, ettd kokki on “luonteva ihminen, ettd sen kanssa sai puhella vapaasti”. Kokki
valmisti asiakkaan toivomaa ruokaa ja tosinaan ehdotti jotain uutta ruokaa. Asiakkaan
omaa valinnanvapautta kommentoitiin esimerkiksi, ettd “kokki esittelee ruokia, mitd voi
olla ja siitd saa aina valita mitd haluaa”. Kokin tekema& ruokaa arvostettiin, koska
asiakkaat kokivat, ettd itseltd ”ei endd onnistu muuta kun, kahvin ja puuron keitzo” ja
ettd, “tdmd teki ihan oikeita kaalikddryleitd ja oikeita lihapullia. Olin tyytyviinen” seka
“olen kehunut niille (naapureille) ndmd kokit”. Muistojen merkitys ruokatoiveissa né-
kyi, sill4 usein valittu ruoka sisalsi jonkin muiston ja eldmyksen aiemmilta vuosilta,
kuten borssikeitto, jonka ensimmadistd maistelukertaa risteilylaivalla Matti muisteli, ett4
”Ja oli sitten siina listalla, borchkeitto. Kun en ollut sitd ennemmin syényt, niin tilattiin
se. Se oli niin hyvaa. Sitten oli se venaldinen tarjoilija. Ja kyll& me ihastuttiin siihen,

etté se oli niin hyvaa, ja siita se jai se mieliteko sitten kylld.”
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Leipominen, tyOpisteen siivoaminen ty0n padtyttyd ja pakastaminen korostuivat kaik-
kein asiakkaiden vastauksissa. Leipomista tehtiin kaikissa tyokohteissa, paitsi yhdessa
paikassa, jossa sita olisi tehty myds, mikéli asiakas olisi asiasta tiennyt. Leivonnaiset
koetaan tarkeiksi, ja erityisesti pikkupullat ja kakut, joista kaikilla oli jokin maininta.
Leivonnaiset lisddvat myos asiakkaiden tapaamisia muiden tuttavien kanssa, silld ”jos
on hyvia leivonnaisia, niin saatan pyytaa (naapureita) pdgivdikahville”. Asiakkaat arvos-
tavat, ettd kokit siivoavat jalkensd ja tiskaavat astiat. ’Olen ehdottoman tyytyvainen. Ei
tarvitse siivota jalkia ja kaikki roskat vieddcdn pois silleen, ettei niitd jid tonne lojuun.”
Palvelussa ruokaa valmistetaan useille pdiville ja asiakkaat pakastavat ylimééaraiset ruo-
at annosrasioihin, jotta ruokaa saa annoksittain pakastimesta tarvittaessa, eikd samaa
ruokaa tarvitse syoda montaa péivaa. Asiakkaat nauttivat myds ruoan tuoksusta kotona
ja ruokahalun lisddntymisestd, kuten “kun kokki laittaa ja ne tuoksut tulee, niin sitten
onkin jo valmis ruokahalu” ja “Eilen oli se lihasoppa. En muistakaan milloin olisin
kolme lautasellista heti syonyt. Kylla siind on suuri ero, kun se on tuossa juuri tehtya ja
sitd kotiruokaa juuri. Se maistuu. — — Ne tulee syotyd, ettd ei jdd hukkaan.” Lisaksi
asiakkaat arvostivat suoraa yhteydenpitoa kokkiin, koska se koettiin helpoksi tavaksi
pitdé yhteyttd. Osa asiakkaista sopii seuraavan kéynnin asiakaskaynnilla ja osa otti yh-
teyttd kokkiin myohemmin, kun he tiesivét, milloin olisi sopivin ajankohta. ”Minusta on
hyvd tid suora yhteydenpito kokkiin, ja mdhdn sain heti ndmd kaikki puhelinnumerot.”

Valittuun toimintatapaan vaikutti asiakkaan oma tarve.

Kaikilla asiakkailla oli erityistarpeita tai toiveita, jotka vaihtelivat. Kaikilla oli toiveita
siitd millaista ruoan pitaa olla, mita raaka-aineita siihen voidaan kéayttaa ja mité ei. Osa
toiveista perustui mieltymyksiin, osa kokemukseen, miké tuote ei sovi. Kokit valmista-
vat ruokaa ndiden toiveiden perusteella. Esille tuli lisdpalveluiden tarvetta, kuten iltapa-
lan valmistaminen ja seurustelu asiakkaan kanssa. Yksi asiakas koki itsensé yksinéisek-
si, vaikka asuisi parisuhteessa. Asiaan vaikutti asiakkaan oma huonokuuloisuus ja puo-
lison suomenkielentaito, koska asiakas kertoi, ettd “Ei aina tieda mita toinen tarkoittaa,
kun vieras kieli on sitten vahan sekaantunut, niin véliin taytyy arvotella, ettd mista on
kysymys”. Huonokuuloisuus nékyi haastattelussa, kun asiakas kéénsi usein oikean kor-
van kohti tutkijaa, kun han pyysi toistamaan kysymyksen. Haastatellut asiakkaat kertoi-
vat keskustelevansa kokin kanssa tavallisista asioista, kuten perheestd, naapureista, ter-

veydestd ja ajankohtaisista asioista. Kaikki asiakkaat osasivat kuvata asiaa, joten seurus-
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telulla on tarked merkitys ja talléin saattoi kertoa omia muistojaan sek& juoruja ja tari-

noita, joita oli kuullut.

Asiakkailla oli jonkin verran tarpeita, joita asiakkaat eivét suoraan tuoneet esille, kuten
fyysiset laheisyyden tarpeet, joista asiakkaan ei ollut helppoa puhua. Yksi asiakas kertoi
”Avoliitossa ollaan, mutta kun ei meilla ole mitddn semmoista. Mité nyt tdméan ikaisel-
ld.” ja hén esitteli heiddn nukkumisjarjestelyja kahdessa erillisessa vuoteessa kirjahyl-
lyn jakaessa ison huoneen kahteen makuutilaan. Pari asiakasta toi esille lilkkumisen ja
ulkoilmasta nauttimisen tarpeen, joita oma kuntoisuus ja haastavat keliolosuhteet haitta-
sivat. Yksi asiakas toi esille apuvélineiden kayton tarkeyden ja kokin vertaistuen. Asia-
kas kertoi mit& apuvalineitd han kéyttda ja mitd vield tarvitsisi, jotta toiminta olisi hel-
pompaa. Kokin vertaistuesta han kertoi, ettd “Kokki on persoonana niin sopiva. Ja sit-
ten musta on ihana kuulla siitékin, etté kokilla on ollut tammdinen asia. Se tietysti lisasi
sympatiaa siitd, ettd voi selvitd ndin hyvin.” Tarpeet olivat siis yksilollisid ja osa tar-

peista oli samoja kaikilla, mutta eri syista.

7.2.  Kayttajaprofiilien tekeminen arvoroolien avulla

Tutkimuksessa tehdyn haastattelun pohjalta asiakkaat jaettiin kommenttien perusteella
Kaplanin asiakasrooleihin, koska ne kuvasivat asiakkaita hyvin. Arvoroolit koottiin ku-
vioon 11 teemoittain, alateemoittain ja kuvattuna. Alateemat kuvaavat arvoja, jotka ovat
kyseiselle asiakasroolille tarkeitd. Kuvauksiin koottiin alateemoja kuvaavat asiat.



Teema

Alateema

Kuvaus

Arvorooli 1 eli
arvon maksimoijat

nopeus/
kaytettava aika

maksimi hyoty,

”Oli se, puolituntia aikaa, niin ei siind mitaan kerkea.
Jéakaapista ottaa ja kahvia keittaa.. Se on pieni aika.”
”Se on kauhean hienoo, kun saa ottaa valmiita kaalikda-
ryleitd pakkasesta ja lammittaa. Ja sitte liha todella, mut-
tei mitdén puurojuttuja, kun niita tehdadn itse. Mutta se

laatu ja aika on hidasta ja kauan kestavéa tyo se kaalik&aryleitten teko,
kun ne oikealla lailla tehdddn.”

”Ne keittiossd tekevdt omia toitddn, en md mee hdirittee.”
ahkeruus, "YIi kaksi viikkoa olin ja viisi eri sairaalaa. Se oli hyvd
tehokkuus kierros.

Arvorooli 2 eli mutkattomuus ”Minusta tdssd ei ollut minkddnlaisia ongelmia. Et sitten
yksinkertaistajat vaan tilasin hanet tai heidat. Olin miettinyt, ettd mita
tehtdisiin. Ja siitd se sitten lihti.”
selkeys "Kylld se menee ihan niin, ettd kokki sanoo ja kysyy ja

sitten md niin kuin hyvdksyn sen.”

Arvorooli 3 eli
mukavuudenhalui-
set

kodin tarkeys ja
vapaus

joustavuus

”Kuitenkin sitd haluasi omissa oloissaan asua. Ja aina on
sellainen toive, etté kotona on kiva olla ja ei ole kenestéa-
kaan riippuvainen. Laitoksissa on aina omat sddnnét.”

“Em mdd ihan sddnndéllisesti silleen. Ettd me ei ole sovit-
tu. Niin kuin se on tavallaan auki, etté koska mulle tulee
seuraava tilanne. Mutta se on sitten hirveen kiva, etta sen
Jjoustavasti saa.”

Arvorooli 4 eli
merkkiuskolliset

yritykset, orga-
nisaatiot tarkeita

tuotemerkit
tarkeita

asema, elin-
olosuhteet tar-
keita

”Se sai Tampereen syddnosastokin jonkun palkinnon, kun
se oli niin tehokas.”™

Il

”Ehkd joku pikkufirma tekee, mutta ei Saarioinenkaa tee.’

X on niitten tytédr ja se on naimisissa sen pojan kanssa. Ne
asuu sitd taloo.”

“Ketd siihen nyt kuuluu, siihen pddtéksentekijoiksi?

Arvorooli 5 eli huolta tulevai- "Kyllihdn se ajankohtaiseksi tulee, ettd se, kun menee
pelkadjat suudesta, liikuntakyky. Sitte eldm& muuttuu. Sité ei tieda, ettd miten-
terveydesta kd se sitten jatkuu.”
koneiden kayt- “Tarvitaan sen takia, koska minusta on tullut kauhean
tdmisesta arka noitten kanssa (viittaa uuniin ja lieteen). ”**
Arvorooli 6 eli toiveruokien ”Mii sanoin, ettd mitd ruokaa mind milloinkin haluan. Toi

eldamyshakuiset

valmistaminen,
muistoilla mer-
kitysta

tuoksuilla on
merkitysta

on ollut sellainen herkkuruoka, se borchkeitto. Ja ma olen
tykénnyt hirvedsti. Sitten pannukakkoa on paistettu ja
semmosta, mitd on ennenkin tullut ja mistd tykkdsi.”

”No siitd, kun se ruoan kéry tulee, niin se on se yksi suuri
nautinto.”

Arvorooli 7 eli
velvollisuudentun-
toiset

velvollisuuden-
tunne
sosiaaliset
suhteet ja niiden
hoitaminen on
tarkeda

“Pojalla on ulkomaalainen vaimo ja se ruokakulttuuri on
sielld vahén erilaista kuin t&alla, mutta kylla mind olen
sitd syonyt.”

”On ystavia ja omaisia. Lahetén aina niita kortzeja niille”
”Tuo toimintakeskus on sellainen henkireikd.”

Arvorooli 8 eli
idearikkaat

uusien ideoiden
tuottaminen

uusien ideoiden
toteuttaminen

“Meilld oli semmoinenkin, ettd kun on tuo baari tuossa ja
rouva pitdd sitd. Etta tekisikd hén iltapalaa ja heittdisi
sitten, vaikka pari, kolmekin kertaa viikossa.”

”Leivdinpaahtimen juuri ostin, ettd saa paahtoleipdd.”

Kuvio 11. Kaikki arvoroolit nékyivét haastatteluissa
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Kuviossa 11 on avattu arvorooleja, joita haastattelussa ja havainnoinnin avulla 16ydet-
tiin. Havainnoinnista on yksi esimerkki pelkaajan arvoroolissa ja se on merkitty **-
merkillg, silld ilman havainnointia ko. tulosta ei olisi voitu ottaa esimerkiksi kuvioon.

*-merkilld, merkkiuskollisissa, on kuvattu asia, jota voidaan kéayttad esimerkkind myos
arvon maksimoijissa. Kuvauksessa sydanosaston sanotaan olevan tehokas, joka kuvaa
asioita, joita arvon maksimoijat arvostavat. Ndma asiat huomioitiin, kun seuraavaksi

laskettiin yhteen arvoprofiileja kuvaavat asiat.

Seuraavaksi tutkimuksessa laskettiin arvoroolien maarat, jotka muutettiin prosent-
tiosuuksiksi kullekin asiakkaalle. N&in saatiin luotua kayttajaprofiilit, jotka kuvataan
kuviossa 12, ja siitd nékyy, ettd asiakkaiden kayttajaprofiilit muodostuvat monista arvo-
rooleista, mutta jokaisella asiakkaalla on yksi — kaksi muita voimakkaampaa arvoa.
Kéyttajaprofiileissa korostuu erityisesti arvojen maksimointi, joka nakyi lahes kaikilla
asiakkailla ollen 27 — 59 %, paitsi Maija 5:11& sen osuus oli vain seitseman prosenttia.
Maija 5:n arvorooleissa korostui mukavuudenhaluisuus, silla sen osuus oli isoin, 38 %,
hanen rooleistaan. Matilla korostui turvallisuuden maksimoinnin tarve, silld sen osuus
oli isoin, 36 %, hdnen rooleistaan. Naistd voidaan muodostaa kolme kéyttajaprofiilia:
arvon maksimoijat eli arvorooli 1, mukavuudenhaluiset eli arvorooli 3 ja pelka4jat eli

arvorooli 7.

s DS ool
W arvorooli 2
e
® arvorooli 3
i O ANy oo
o2 S SO TG

M arvorooli 6
Maija 1
arvorooli 7

Matt m arvorooli 8

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 12. Asiakkaan kayttajaprofiili muodostuu monista arvorooleista
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Seuraavaksi saatuja arvorooleja peilattiin sosiaalisiin suhteisiin ja yksindisyyteen. YKksi-
naisyyden kokemus on subjektiivinen kokemus, joten suoraa yhteytt4 asiaan nakyi pel-
kadjan, Matin, ja mukavuudenhaluisen, Maija 5:n, vastauksissa. Matti eli parisuhteessa
ja koki parisuhteen turvalliseksi sanoen siitd, ettd “on aina turvallisempaa, kun on kak-
si”. Hanelle oli tarkeda, ettd hantd kdvi katsomassa vierailijoita, joiden kanssa saattoi
keskustella, joten “enemmdn saisivat poiketa”. Maija 5 kertoi, ettd “Muuten on niin
vksindistd” ja “ettd tytdr ei ehdi paljoa kdymddn . Toisaalta han jatkaa, ettd “mutta hdn
musta huolen pitdd ja aina kdy lddkdrissd mun kanssa.” Han siis kokee yksindisyytta,
vaikka on huolenpitoakin. Muut vastaajat eivét tuoneet yksindisyyttda kommenteilla esil-

le.

Maija 1, 2, 3 ja 4 olivat ensisijaisesti arvoa maksimoijia ja vastasivat tutkimuksen kes-
kivertohenkil6a. Merkittavin ero ndiden henkildiden valilla oli turvallisuuden tunteessa,
joka oli paras niilla henkil6illa, jotka olivat paivittain tekemisissé l&heisten kanssa. Ar-
von maksimoijille oli tarkedd myos ulkoiset asiat, kuten merkit tai asema yhteiskunnas-
sa, seka perustelut ja faktat olivat tarkeitd. "Kun Juhannukseen asti olen ollut 69-
vuotias, itsendisesti toimiva, autoa ajava ihminen. Ja nyt tuli tda sairaus ja se heitti
minut vahan niin kuin vammaiseksi vanhukseksi. Mutta nyt téssa roolista kylla ma py-
ristelen pois. Asioita perusteltiin faktoilla, kuten “onhan meitd nyt ldhemmas miljoona
suomalaista, ettd en md nyt varmaan ainut ole”. Heilld korostui myos tiedottamisen ja
yhteydenpidon tarkeys, joka saattoi tarkoittaa sitd, ettd kokki soitti huonomuistiselle
asiakkaalle useamman kerran ennen tuloaan. Tiedottamisen tarkeys tuli esille myos,
koska yksi asiakas koki palvelun aloittamisen hankalana. Han koki, ettei alussa kukaan
tiennyt asiasta ja kesti pitkdan ennen kuin oikeat henkil6t saatiin kiinni. Han ei itse soit-
tanut asian vuoksi kenelleké&an, vaan han hoiti asiaa kotihoidon lahihoitajien kautta, kun
hoitajat ké&vivat hanen luona. Lisaksi asiakkaalla oli huonoja kokemuksia kunnallisen
kotihoidon kotisiivouksen lopettamisen johdosta, eikd hdn ymmaértanyt miksi se oli ai-

koinaan lopetettu, vaikka han siitd maksoi.

7.3. Muun tiedon yhdistdminen kayttajaprofiiliin ja kayttajaprofiilit

Kayttajaprofiilia peilattiin myos aliravitsemukseen, eikd selkeédé aliravitsemusta tullut

esiin. Puutteita ravitsemuksessa oli, silla iltapaivésta iltaan ruokailu oli usein vain kah-

via, teetd ja voileipad / pullaa. Kaikki asiakkaat kertoivat syovansa aamupalalla puuroa
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lisukkeineen ja lounaalla ruoan, mik& viittaa proteiinien saannin vahéaisyyteen. Kokki
teki tutkimus aikana MNA-ravitsemusarvioinnin yhden asiakkaan luona ja sen tulos oli,
ettd asiakkaalla on lievad aliravitsemusta, jota tulee seurata. Lisaksi kokkia haasteltiin ja

han koki, etta asiakkaat tarvitsevat siivouspalvelua ja apua muihin pieniin tehtéviin.

Siivouspalvelua tarvittaisiin. Lahes kaikilla on jokin siivouspalvelu jo kaytossa.
Pieni avustustoiminta, kuten lamppujen vaihto, joulukorttien kirjoittaminen, pos-
tien vienti tai tavaran haku / toimitus, pienet ompeluty6t, kuten napin ompelu,
kuminauhan pujotus, sukan parsiminen. Lisaksi uunin pesu ja jadkaapin siivous,
keittion hyllyjen pyyhkiminen, elintarvikkeiden kelpoisuuden tarkistus — vaikka
niitd onkin tehty nyt jo — ja pakastimen sulatus, jaalokeron sulatus jaékaapista
ja kauppakassipalvelu.

Kokki toivoi lisaa yhteistyoté eri tahojen kanssa, kuten omaiset ja yritykset. Han toivoi,
ettd omaiset voisivat jattdd viestid, mita he toivovat, ettd asiakkaan kanssa tehtaisiin.
Liséksi kokki toivoi, ettd asiakkaan olisi mahdollista saada apua ompeluun ja erilaiseen
vaatteiden korjaustoimintaan. Kauppakassitoimintaa han kehittdisi viel& edelleen, jotta

eri toimijoiden palveluita voitaisiin yhdistaa toimivaksi kokonaisuudeksi.

Kun kaikki ylla olevat asiat yhdistetdan yhteen, niin voidaan muodostaa seuraavat kéyt-
tajaprofiilit: Elli EIamys, Tuula Turvallinen ja Heidi Hyo6tyjéa. Elli Elamykselle tarke&é
ovat tuoksut, hajut ja maut tarkeita seka seurustelu. Han kuvaa itsedan herkuttelijaksi ja
on valmis maistamaan uusia makuja. Ellin toimintakyky voi olla tilapdisesti tai pysyvés-
ti laskenut ja hén saattaa haluta osallistua toimintaan kotona. Han arvostaa erilaisia apu-
valineitd ja saatua apua, jotka mahdollistavat itsendisen vapaan toiminnan. Mikali toi-

mintakyky on heikko esimerkiksi muistisairauden vuoksi, niin han kokee yksindisyytta.

Tuula Turvallinen haluaa varmistaa, ettd hanella ja laheisilla ovat asiat mahdollisimman
hyvin. Hanen toimintakyky voi olla heikentynyt, eikd hén itse pysty tekemaan asioita,
joita haluaisi. Han on kuitenkin idearikas ja I0ytad uusia ratkaisuja, joilla voidaan turva-
ta tulevaisuutta. Han on useimmiten yksinéinen ja tarvitsee paljon apua, sill& ilman yh-

teiskunnan ja laheisten apua han ei selviydy kotona.

Heidi Hyotyja tarvitsee apua kotona selviytymiseen, vaikka osittain parjadkin omin
avuin sekd laheisten avulla. Heidi arvostaa ty6ldiden tai monimutkaisten ruokien val-
mistamista, tehokasta toimintaa, nopeaa, faktoihin perustuvaa ja ajantasaista tiedonkul-

kua. Yksinaisyyden kokemisessa on paljon yksil6llisid vaihteluja ja avun tarve vaihtelee
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terveyden ja omaisten avustamisen mukaan. Han kayttaa jonkin verran ulkoisia palve-
luita selviytymisen tueksi ja han vertailee palveluita mitd kannattaa milloinkin hankkia.
Han on aktiivinen ja kayttdéd usein pdivatoimintapalveluja ja toisinaan kotiateriapalve-

lua.

7.4.  Palvelun konseptointi, arviointi ja markkinatilanteen selvittaminen

Uuden palvelun konseptointi perustuu kayttajaprofiileihin Elli Elamys, Tuula Turvalli-
nen ja Heidi Hyotyja. Elli EIamyksen ja Heidi Hy6tyjan palvelun tarve vaihtelee. Ellin
palvelun tarve saattaa olla tilapdinen joltain osin, joten palvelun tarve muuttuu palvelu-
aikana. Ellin tavoitteena on pystya nauttimaan elamaéstd, joten palvelun tulee mahdollis-
taa sitd. Kotona valmistetulla ruoalla on iso merkitys asiakkaalle ja han saattaa olla
kiinnostunut erilaisista ruuista, joten palvelun tuottamisessa tulee kiinnittdd huomioita
uusien ideoiden toteuttamiseen, asiakkaan osallistamiseen ja seurusteluun asiakkaan

kanssa. Elli voi tarvita Apusten apua terveyssyista ja yksindisyyden vuoksi.

Heidi Hyotyja pyrkii maksimoimaan saadun palvelun arvon. Hén ei ole todennakdisesti
ole valmis osallistumaan varsinaiseen ruoanvalmistamiseen, mutta han saattaa ottaa
lihapullat pois uunista, jos kokin tydaika on paattymassa ennen kuin ne ovat kypsia.
Heidille ruoka on myds keino lisdtd sosiaalisista kanssakaymista naapurien ja muiden
tuttavien kanssa. Heidille on tarkeda tdsmallinen tieto muutoksissa, silla Heidi ei pida
muutoksista elleivat ne perustellusti tehosta toimintaa tai anna jotain muuta oleellista
hyotya itselle tai omalle yhteisolle. Heidi tarvitsee satunnaisesti Apusten apua kodin
aputdihin, kuten napin ompeluun ja pattereiden vaihtamiseen, mutta useammin seuruste-

luun ja ulkoiluseuraksi. Heidi Hy6tyj4 on tavanomaisin asiakas kotikokkipalvelussa.

Tuula Turvallinen tarvitsee kotihoidon palvelutarveselvityksen toiminnan alussa, koska
hé&nen palvelutarve on suuri. Tuulan kuntoisuutta tulee seurata aktiivisesti, jotta hanelle
saadaan riittavat aputoimet, silla hanen kuntoisuus voi olla heikko tai vaihtelee suuresti.
Tuula tarvitsee todennakdisesti kaikkia saatavilla olevia palveluita ja erityistd huomioita
tulee kiinnittdd h&nen yksindisyyteen. Yksindisyyden kokemusta voidaan auttaa saan-
nolliselld Apunen-toiminnalla ja samalla Apuset voivat tehdd asiakkaan luona muita
pienid aputditd. Tuula tietdd mitd haluaa ja pohtii aktiivisesti kdytdnnénongelmiin rat-

kaisuja, joiden avulla voidaan turvata oma ja laheisten eldmd. Tuula ei yleensa osallistu
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ruoan valmistamiseen ja haluaa ruoan olevan helposti kéytettavissa, esimerkiksi annos-

pakkauksina.

Siivouspalvelun yhdistaminen kotikokkitoimintaan ei voi toteuttaa, koska sité toteute-
taan markkinoilla, eikéd kunta voi harjoittaa kilpailevaa toimintaa, joten ainoastaan voi-
mavarojen yhdistdminen tai yhteistyd on mahdollista. Voimavarojen yhdistdminen voisi
tarkoittaa sité, ettd monipalvelua tarvitsevat henkilot siirrettéisiin yksityiselle palvelun-
tuottajalle, jolla on mahdollista tuottaa téllaista kokonaispalvelua. Tama tarkoittaisi
useimmiten Tuula Turvallisen siirtdmistd pédosin yrittajien palvelujen piiriin, mikéli
yrittajat haluavat ottaa néin sitovaa huolenpitoa vaativia sdé&nnollisia asiakkaita. Yhteis-
tyon tekeminen on mahdollista, silla markkinoilla toimii talla hetkelld useita kotisii-
vouspalveluita tuottavia yrittajid, yksi huolenpitoa ja siivousta tuottava yritys seka yksi
siivousta ja ateriapalvelua tuottava yritys (lkaalisten kaupunki 2017.) Lisaksi sotainva-

lidiliitto ja vapaaehtoistoiminta Apunen antavat lisdpalveluja asiakkaille.

Palvelu tuo lisdarvoa lkaalisten kaupungille tarjoamaan kuntalaisille parempia palvelui-
ta ja terveempéa eldmaa seké kuntalaisille etta tyontekijoille hyodyntamalla yhteistyota
eri toimijoiden kanssa. lkaalisten kaupunki saa palvelusta my6s taloudellista hyotya,
kun tyorajoitteisten tyontekijoiden varhaisen elakoitymisen maksut vahenevét ja kunta-
laisten hyvinvointi lisadntyy, jolloin muita palveluita tarvitaan vahemman. Lisaksi pal-
velun avulla voidaan luoda uutta ty6ta Ikaalisiin, jos toimintaan saadaan riittavasti asi-

akkaita, sill& uusi toiminta synnytt&a uusia palveluita ja yrityksia.

7.5. Palvelupolku

Palvelupolku kuvataan yhdestd nékokulmasta, mutta sitd arvioidaan Elli Eldmyksen,
Heidi Hyotyjan ja Tuula Turvallisen silmin, koska palvelupoluilla korostuu eri asiat
kayttajaprofiilien mukaan. Palvelupolku kuvataan kuviossa 13 palvelukokemuksen kon-
taktipisteiden avulla, jolloin saadaan kokonaiskuva palvelusta ja sen kaikki vaiheet ovat

tarkeitd, jotta onnistunut asiakaskokemus saadaan luotua.



65

1. Asiakas | | 2. Asiakas 3. Kotihoito 4. Kotihoito 5./10. Kokki 6. Asiakas hankkii 7. Kokki tulee kotiin

lukeetai [ soittaa H tekee = ilmoittaa b soittaa 5| sovitut tarvikkeettai |y valmistamaan ruokaa

kuulee kotihoitoon | | tarveselvityksen asiakkaan asiakkaalle ja tavarat toimitetaan 1

palvelusta yhteystiedot | | sopii asioista ostoskassipalveluna 8. Valmis ruoka sy6déan
kokille tai pakastetaan

Z L I
9. Kokki sopii

tarvittaessa uuden

kaynnin
Il

10. Asiakas soittaa
kokille ja sopii uudesta

kdynnista
11
11. Asiakas saa

kdynneista laskun 1 x kk
ja maksaa sen

KUVIO 13. Kotikokkipalvelun palvelupolku

Ensimmaisend asiakas kuulee tai lukee palvelusta. Tieto palvelusta on voinut tulla I1a-
heisten, tuttavien tai erilaisten asiantuntijoiden kautta tai lehden tai sosiaalisen median
kautta. Tiedon tulee olla helposti saatavilla ja selkeésti ilmaistua, ajan tasalla olevaa
tietoa. Ensimmaisesté vaiheesta tuli negatiivista palautetta, silla lehdessa kerrottiin tun-
tia lilan lyhyt kokin kayntiaika ja asiakkaat epdilivat: ehtiikd siind ajassa tekeméaan mi-
taan. Lisaksi asiakkaat kokivat eri tavalla yhteyden saamisen kotihoitoon, vaikka p&déosa
asiakkaista koki yhteyden saamisen kotihoitoon helpoksi, yksi asiakas koki sen vaikeak-
si. Asia on téarked, silla talldin asiakas tekee valinnan soittaako hén palvelusta kotihoi-
toon vai ei, ja soitetun puhelun aikana asiakas paattdd ottaako hén palvelua. Kotihoito
tekee tarvittaessa tarveselvityksen ja sen tekeminen on erityisen tarkeéd, paljon apua
tarvitsevalle, kuten Tuula Turvalliselle. Neljannessa vaiheessa kotihoito ilmoittaa kokil-
le asiakkaan tarpeista ja antaa yhteystiedot. Kokki soittaa asiakkaalle ja sopii asioista

tarkemmin. Naissé vaiheissa ei ollut ongelmia.

Talla hetkell& asiakkaat eivat kokeneet ongelmaksi hankkia elintarvikkeita ennen kokin
tuloa, mutta asiakkaan omaiset voivat kokea sen niin, sill4 asiaa ei selvitetty tutkimuk-
sessa. Seitseméannessd vaiheessa kokki tulee kotiin valmistamaan ruokaa. Mikali ruoan
valmistusvaiheeseen menee paljon aikaa, kokki sopii asiakkaan kanssa kuinka toimi-
taan, jotta ruoka saadaan valmiiksi, ja jotta asiakkaan kyvykkyys ja osallistaminen
huomioidaan. Liséksi kokki sopii asiakkaan kanssa syodaanké ruokaa heti, my6hemmin
vai pakastetaanko se esimerkiksi annospakkauksiin. Nama vaiheet ovat tarkeita kaikille
kayttajaprofiileille, vaikkakin eri syistd. Kokki siivoaa tyoétilat, joissa tyoskenteli ja pe-
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see astiat seké tarvittaessa vie roskapussin pois. Taman liséksi kokki sopii tarvittavasta
lisdavusta ja mahdollisesta seuraavasta kdynnistd. Tuula Turvallinen sopii yleensa heti
seuraavan kaynnin mutta muut kayttajat saattavat sopia, etta he soittavat myéhemmin
kokille ja sopivat kéynnin. Talléin toisen kayntikerran palvelupolku poikkeaa ensim-
maisestd kerrasta, niin ettd “vanhat” asiakkaat ottavat suoraan yhteyttd kokkiin, kun
tarvitsevat palvelua. Lisdapu, kuten asiakkaalle ilmainen Apunen, tulee asiakkaan luok-
se vasta, kun asiasta on sovittu asiakkaan kanssa. Apuset, eli Apusen vapaaehtoinen
henkild, tulee asiakkaan luokse kokin kaynnin yhteydessé, jotta sopivasta avun tarpeesta
voidaan sopia kokin ja asiakkaan lasna ollessa ja ndin saadaan paras mahdollinen hyoty
kaikkien kannalta. Lopuksi palvelusta tulee lasku, jonka asiakas maksaa. Laskujen ka-

sittelyn ja hoitamisen suhteen ei palvelussa ilmennyt ongelmia.

Palvelupolun kontaktipisteitd voidaan mitata ja parantaa sen avulla asiakaskokemusta.
Tassd tutkimuksessa toimintaa arvioitiin suositteluprosentin avulla. Yksi asiakas arvio
palvelun arvosanan olevan 8 tai 9, joten hdn ei méadritellyt asiaa kovin tarkasti, mutta
asialla ei ole merkitystd, koska muut asiakkaat antoivat arvosanaksi 9, 9%, 10- tai 10,
joten suositteluprosentti oli 100. Haastatteluissa tuli myds ilmi, ettd asiakkaat pelkésivat
jatkuuko palvelu, koska kyseessa oli kokeilu, jonka perusteella paatettiin jatketaanko
palvelua. Tdma saattoi vaikuttaa arviointiin, joten tuloksesta voidaan pééatell& vain, etta

palvelulle on tarvetta, ja ettd sen halutaan jatkuvan.
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8 POHDINTA

8.1. Tutkimuksen johtopaatokset

Tutkimuksessa tuli esille kotikokkipalvelu toimii odotetusti ja palvelun haluttiin jatku-
van. Tutkimuksessa todettiin, ettd palvelu vahent&d ikaihmisten yksinéisyyden kokemis-
ta, tuottaa mielihyvéa ja turvallisuutta sekd parantaa ruokahalua. Kokin tyorajoitteet
huomioitiin oikealla tavalla ja asiakkaan toiveet ja tarpeet madarittelivét palvelua. Asiak-
kaat nauttivat palvelusta eri tavoin, joten palvelulle laadittiin kolme kayttajaprofiilia:
Elli El&mys, Heidi Hyotyja ja Tuula Turvallinen. Elli Elamys nauttii palvelun tuoksuis-
ta, ruoan mausta ja seurustelusta kokin kanssa. Heidi Hyotyjé nauttii palvelun hyddyis-
t4, kuten tydldiden ruokien saamisesta puhtaana kotiruokana ja edullisesta hinnasta.
Tuula Turvallinen nauttii palvelun tuomasta turvallisuudesta, kokin seurasta ja palvelun
mahdollisuuksista tukea omaa ja laheisten eldmad, jotta kotona selvidd paremmin. Tut-
kimuksessa havaittiin, ettd Tuula Turvallinen tarvitsee néista eniten erilaisia aputoimia
kotona selviytymisen tueksi. Kun palvelun kehittdmisessa huomioidaan nama kéyttaja-
profiilit palvelun eri vaiheissa, niin erilaisille asiakkaille voidaan kehittda sopivia palve-
luita, ja kotikokkipalvelun avulla voidaan yll&apitaé asiakkaiden toimintakykya ja joskus

jopa auttaa toimintakyvyn palautumisessa.

Avainroolissa palvelun kehittamisessa on kokki, joka kdy asiakkaiden luona. Kokki oli
ammattitaitoinen, h&nen sosiaaliset taidot ja luontaiset kehittdmistaidot olivat riittdvan
hyvét, jotta palvelua saatiin kehittyd koko tutkimusajan. Lisaksi kokki koki tyon mie-
lekkaand, koska paasi kehittdmaan omaa tyota koko ajan ja auttamaan samalla asiakkai-
ta. Voidaan siis sanoa, ettd oikea ty0 ja oikea henkild kohtasivat, ja tdma mahdollisti
palvelun kehittdmisen. Tdmén nakyi siing, ettd kokki havaitsi asiakkaan voinnin muu-
tokset ja tutustuessaan asiakkaaseen h&n osasi kyselld ja havaita asiakkaan tarpeita.
Kokki ohjasi varovaisesti asiakkaan ruokailutottumuksia ja -tapoja, kun tuntee asiak-
kaan, jos havaitsee puutteita ravitsemuksessa ja muussa toiminnassa, vaikka kaikki asi-
akkaat eivat ole valmiita muuttamaan toimintatapojaan. Useimmat asiakkaat ottivat vas-

taan uusia ehdotuksia ja kokeilivat uusia ruokia ja leivonnaisia.

Tutkimuksessa ei tullut esiin varsinaista aliravitsemusta, vaikka vahaista aliravitsemus-
riskid havaittiin, joten kotikokki toiminnan avulla voidaan tehd&d ennalta ehk&isevaa

terveyden edistdmistd. Tutkimuksessa ei tavoitettu merkittdvad aliravitsemusriskié
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omaavia asiakkaita, joka ei ole yllatys, koska tutkimuksen otos oli pieni, joten aliravit-
semusta ei voida arvioida tdamén tutkimuksen perusteella. Toisaalta tutkimuksessa todet-
tiin, ettd paikan p&élla asiakkaan kotona valmistettu ruoka lisési ruokahalua, joten tata
hyodyntdmalla voidaan pienentaa asia aliravitsemusta, koska proteiinin saanti haastatel-

luilla vahéista haastattelun tietojen perusteella.

Tutkimusta ennen tehdyissé selvityksissa havaittiin ik&aihmisilla yksinéisyytta, ja se né-
kyi myos tutkimuksessa. Tutkimuksessa havaittiin, ettd yksinaisyyden kokemukseen ei
vaikuttanut parisuhteessa eldminen ja laheisten maéara, vaan yksilolliset vuorovaikutus-
tarpeet olivat erilaisia. Asiakkaat kokivat kotikokkipalvelun véhentévén yksindisyyden
tunnetta ja he nauttivat palvelusta. Havaitut asiat tukivat siis aiempia tutkimustuloksia ja
kaytannon kokemusta hoitotydssa vuodeosastolla ja kotihoidossa. Tutkimuksessa nékyi
ikaihmisten arjessa selviytymisen ongelmia, vuorovaikutuksen ja yksil6llisyyden tarvet-
ta. Toisaalta tutkimuksessa nékyi myods asiakkaan omaisten ja tukiverkon merkittava
ty6panos, jolla mahdollistettiin asiakkaan kotona asuminen, joka muutoin ei olisi ollut

mahdollista.

Tutkimuksessa havaittiin, ettd kodeissa tarvitaan lisdapua erilaisiin tyotehtaviin. Lisa-
avun tarve on erilaista eri ihmisilla. Tutkimuksen aikana saadut tulokset palvelun lisé&-
tarpeista eivét ole stabiileja, vaan ne muuttuvat koko ajan. Tdman vuoksi palvelua toteu-
tettaessa tulee herkalla korvalla kuunnella asiakkaita, heidén toiveitaan ja tarpeitaan,
koska ne muuttuvat yhteiskunnan ja asiakkaan voinnin mukaan. Asiakkaat olivat kiitol-
lisia lahimmaisilta saadusta avusta, joten he harkitsivat mité asioita saattoi lahimmaisilta
pyytaa ja mita ei. Tutkimuksessa tuli esiin, ettd erilaisten pienten aputtiden tekemisille
olisi tarvetta, joten tutkimuksen lopussa lahdettiin kokeilemaan yhteistyota Ikaalisten
Elékeliiton vapaaehtoistoiminta Apusen kanssa, joten t&sté ei saatu tutkimukseen kayt-
tokokemuksia, eika tuloksia.

8.2.  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimus oli kvalitatiivinen, empiirinen tapaustutkimus, jossa péaéasiallisena tutkimus-
menetelména kaytettiin palvelumuotoilua. Palvelumuotoilun tiedonhankintamenetelmi-
na kaytettiin teemahaastattelua, havainnointia, ryhmakeskusteluja, toivelistausta ja pala-

vereja. Tassa tutkimuksessa tapahtumat on kuvattu totuudenmukaisesti, mutta kuitenkin
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niin, ettd asiakkaiden henkil6tietosuoja ei vaarannu. Téllaisia asioita olivat nimet, henki-
I6kohtaiset kuvaukset ja sairaudet, joiden vuoksi haastattelusta tehdyissa litteroinnissa
jatettiin osa yksityiskohdista pois ja korvattiin neutraalisti, esimerkiksi etta sairaus x
vaikuttaa x-asiaan. Asiat jatettiin nakymaan talla tavoin, koska silla oli merkitysté asi-
akkaiden kayttajaprofiilien muodostamisessa. Osa kayttajaprofiilien muodostamista oli
arvoroolien méérittely, jossa arvorooleihin kuuluvat asiat laskettiin ensin yhteen ja sen
jalkeen eri roolien osuus kuvattiin prosentein kyseisen asiakkaan rooleista. Tutkimuk-
sessa nakyy joitain yksityiskohtia, joihin on saatu lupa. Kayttajaprofiilien kokonaisuus

laadittiin yhdistdmalla arvoroolit ja mindmap, jossa oli asiakkaille tarkeét asiat ja arvot.

Tutkimuksen realibiteetin ja validiteetin tulee olla hyva. Téll& tarkoitetaan sit4, etté tut-
kimuksen tulee olla luotettava ja mittausten toistettavuuden avulla voidaan saada sa-
manlaisia tuloksia seké sitd, ettd mitataan sellaisia asioita, joita oli tarkoitus mitata.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tama tarkoittaa sitd, etta aineiston tuottamisen olosuh-
teista kerrotaan mahdollisimman hyvin ja aineistoa dokumentoidaan. (Hirsjarvi, Remes,
Sajavaara 2007, 226-228.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelujen videointi on
hyva tapa, silla sen avulla voidaan tarkistaa aineiston patevyytta eli onko tutkija tulkin-
nut haastattelun tulokset luotettavasti ja patevasti (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006). Haastatteluja kuunnellessa ja katsoessa useita kertoja, tulee esille myo6s uutta
tietoa “rivien vilistd”, joten videointi oli tdiménkin vuoksi hyvd menetelmé (Ojasalo ym.
2015, 107). Tutkimuksen realibiteetti on hyva, koska asiat voidaan tarkistaa dokumen-
teista ja videolta. Tutkimuksen tapahtumat on kuvattu totuudenmukaisesti ja omia tul-
kintoja on valtetty ja sen vuoksi tekstissd on melko paljon lainauksia suoraan haastatte-
luista. Omia tulkintoja on kéytetty silloin, kun haastattelua on kuunneltu ja havainnoitu

ja tésté on tekstissa yksi esimerkki laheisyyden tarpeesta ja se on tarkemmin avattu.

Mittausten luotettavuuden ja patevyyden varmistamiseksi kaikki mittaukset tehtiin va-
hintddn kaksi kertaa. Arvoroolien mittauksissa oli pienid lukumé&arderoja eri kertojen
valill, mutta ne eivat vaikuttaneet kokonaistulokseen, koska asioita mitattiin prosentu-
aalisesti. Mikali siis toinen tutkija haluaisi késitell& samat tulokset uudelleen, niin han
todenndkdisesti havaitsisi saman ja lisaksi han saattaisi kiinnittdd huomioita erilaisiin
yksityiskohtiin, joita oli paljon. Tutkimuksessa ei kuitenkaan ollut mahdollisuutta k&si-
telld kaikkia yksityiskohtia, joten tutkimukseen poimittiin vain muutamia yksityiskoh-

tia, jotka kuvaavat asiakkaiden erilaisia yksilollisia tarpeita.
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Tutkimuksessa saatiin mitattua tuloksia, joihin etsittiin vastauksia ja tutkimustietoa tuli
enemman kuin odotettiin. Mittareissa oli yksi mittari, jolla ei saatu tdysin varmaa tulosta
ja se oli NPS-suosittelumittari. Syy tdhan oli se, ettd haastatteluun osallistuvat asiakkaat
saattoivat antaa erinomaiset arvioinnit varmistaakseen palvelun jatkuvuuden, koska ky-
seessd oli kokeilujakson, jonka perusteella pééatettiin palvelun jatkumisesta. Tama tuli
esiin suosittelumittarin yhteydessa kdydystd keskustelusta. Taten NPS-mittarin kaytto
tassé vaiheessa tutkimusta ei ollut hyva asia, vaan se osoitti ainoastaan, ettd palvelun
haluttiin jatkuvan, ja kun tdméa otetaan huomioon, niin tutkimuksen realibiteetti ja vali-

diteetti oli hyva.

8.3.  Kehittamistoimenpiteet

Tutkimuksen aikana kehitettiin toimintaa yksilollisempéin suuntaan koko ajan, koska
kokki pyrki vastaamaan havaitsemiin asiakkaan tarpeisiin. Viimeisin tutkimuksessa
tehty kehittdmistoimenpide oli Apunen toiminnan ottaminen mukaan kotikokkipalve-
luun ja tdmén avulla pyritddn vastaamaan mahdollisimman moneen yksil6lliseen lisa-
palvelutarpeeseen. Asiakkaiden yksilolliset tarpeet ovat hyvin erilaisia ja kaikkiin tar-
peisiin ei pystyta vastaamaan. Yksi tallainen toive voi olla laheisyyden tarpeen tyydyt-
tdminen, silla kokin tekema halaus ei valttamatta poista tata tarvetta. Toinen tallainen
toive voisi olla omaisten tukeminen asiakkaan eldméssé. Asiakkaat seurasivat tarkkaan
omaisten vointia ja jaksamista, eivatkd pyyténeet aina tarvittavaa apua, koska he ovat
toissé, kuten “kylla se on valiin hankalaa, kun tytéar on ty6elaméssa. Mutta kylla sita
pitkdjdnteisyytti on loytynyt”. Omaisten ja laheisten tukeminen onnistuu todennakoises-
ti parhaiten, kun asiasta keskustellaan yhdessa heidén kanssaan. Se jai tasta tutkimuk-

sesta pois, joten sen avulla voitaisiin 10ytaa uusia toimintatapoja.

Toiminnan kehittdminen jatkuu tutkimuksen péatyttya, silla seuraavaksi tavoitteena on
tehda toiminnan mallinnus. Se tarkoittaa toiminnan jatkamista hankkeena ja asiasta ker-
tomista tarinapuu-mainoksella. Tutkimus eteni aiempaa suunnittelua hitaammin, joten
jatkorahoituksen jarjestdmiseksi tutkimuksen ohessa kaynnistettiin Kotikokkihanke
Leader-rahoituksella. P&&atés hankerahoituksesta saatiin 16.3.2017 ja hanke aika on
1.1.2017 — 31.12.2018. Tan4 aikana on tavoitteena laajentaa toiminta kasittdmaan kaik-
kia apua tarvitsevia henkilditd, koska kyseessa on yleishyddyllinen hanke. Lisdksi ta-
man tutkimuksen k&ytdnnon tyosta kerrottiin 6.3.2017 Valtioneuvoston Kokeileva
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Suomi — internetsivustolla Opituissa asioissa. Kunta- ja uudistusministeri Anu Vehvi-
ldinen tutustui hankkeeseen ja se esitelld&n Valtioneuvoston Kokeileva Suomi-
tyoryhmaélle 22.3.2017. Vaikka tutkimus paattyi, niin kotikokkipalvelu kehittyy siis
hankkeessa hieman koko ajan ja mielenkiinnolla odotetaan, miten se tulee nakymaan

Suomessa.

Seuraavaksi hankkeessa tapahtuu markkinointia, jotta palvelun piiriin saadaan uusia
asiakkaita. Markkinointi toteutetaan sosiaalisen median ja perinteisten viestintdkanavien
kautta eli se on esille paikallislehdessé ja mahdollisesti radiossa. Hankerahoituksen
saamisesta voidaan tiedottaa ja samalla my0s laajemmasta palvelumahdollisuudesta,
kuten lisdapu Apunen ja laajempi kohderyhmé. Lisaksi hankkeesta yllapidetddn blogia
ja tavoitteena on, ettd ensimmainen blogikirjoitus saadaan julkaistua huhtikuussa 2017.
Kun toiminta alkaa uuden kayttdjaryhman kanssa, niin kéayttajaprofiileja tulee tarkistaa,
ovatko ne samat kuin vanhoilla asiakkailla. Kun asia on arvioitu, niin toiminnasta ker-
rotaan “tarinapuumainoksella”, johon kootaan asiat, millaista iloa ja hyotya palvelu
tuottaa. Tarinapuu voi olla puu, josta kasvaa erilaisia hyotyja ja iloja tai se voi olla jokin
muu visuaalinen kuvaus, silla visuaalisella mainoksella voidaan markkinoida palvelua

nopeasti ja yksinkertaisesti, joka on nykyaan hyvin tarkeaa.

Yritykset pyritddn saamaan mukaan hankkeeseen, jotta palveluvalikoimaa voidaan laa-
jentaa ja asiakkaat saavat tarvitsemiaan palveluita. Tasta ei ole viela pidetty neuvottelua,
joten tarkempia yhteistydmuotoja ei vield tiedd. Yksi mahdollisuus on se, ettd ostoskas-
sitoimintaa voitaisiin laajentaa ja se, ettd yritykset markkinoisivat palveluitaan myos
tulevan blogin kautta, jolloin osa palvelun kustannuksista saataisiin sen avulla. Talla
hetkell& asiakas maksaa palvelusta noin 20 %, eiké tutkimuksen perusteella asiakas to-
denndkoisesti pysty koskaan maksamaan palvelusta 100 % kustannuksista. Tama perus-
tuu asiakkaan kuvauksiin palvelujen hinnoista haastattelussa. Hankkeen tavoitteena on-
Kin, ettd hankkeen paattyessa kunta maksaisi palvelusta 34 %, asiakas 33 % ja 33 %
saataisiin yrityksilta tai lahjoituksena. Kunnan kannattaa maksaa palvelusta hieman itse,
koska se saa samalla pienennettyd varhaisen eldkditymisen aiheuttamia ylimaaraisia

kustannuksia.

Uuden palvelun kehittdminen on prosessi, joka voi onnistua tai epdaonnistua. Palvelun
kehittamisessé kaytannontyossé nakyy hyvin LEAPS-malli, mutta tutkimuksessa ei valt-

tdmatta ndy selkeasti, koska tutkimusalue oli rajattu. Suurimpia tutkimuksen haasteita
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oli rahoituksen saaminen eli toiminnan jatkuminen hankkeena, silla sen avulla tutkimus-
ta pystyttiin jatkamaan ja 10ytdmaan uusia ideoita, joita toteutettiin tutkimuksen loppu-
vaiheessa. Mikali tutkimus ei olisi saanut rahoitusta, niin todennakoisesti tutkimus olisi
talloin paatynyt LEAPS-mallin ”miljoonien ideoiden hautausmaalle”. Nyt tutkimuksen

paattyessd, toiminnan kehittdminen jatkuu hankkeena, joten lapimurtoa odotellaan.

Kehittamisen kannalta on tarke&, ettd palvelua voidaan mitata jatkossakin. Kotikokki
toimintaa voitaisiin mitata palvelupolun eri kontaktipisteissa myos palvelun tuottavuutta
ja laatua mittaamalla. Tallainen mittari voisi olla palvelun vastaanottoaika eli aika, jol-
loin kotipalveluohjaaja sai puhelun asiakkaalta siihen asti, kunnes kokki soitti asiakkaal-
le ja sopi kdyntipéivan. Lisaksi voitaisiin mitata kuinka kauan kesta4, ettd asiakas saa
palvelun verrattuna han toiveaikaan. Tama mittari on hyv4, silla se kertoo onko palve-
lussa liikaa vai liian vahédn resursseja. Lisaksi palvelua voisi mitata edelleen NPS-
suosittelumittarilla, joka kertoo tyytyvaisyyden palveluun. Jos suositteluaste laskee esi-
merkiksi 70 prosenttiin, niin talléin taytyy tehdad tarkempi tutkimus, jonka perusteella
voidaan selvittad, miksi palvelu ei toimi odotetulla tavalla. Ndiden erilaisten mittareiden
perusteella voitaisiin antaa palvelulupaus, kuinka palvelu toteutetaan. Naita kannattaa

pohtia, kun palvelua kehitetadn edelleen, olisivatko ne sopivia mittareita.

8.1. Tutkimuksen tarkastelu

Tutkimus oli tutkimuksellinen ja kehittdminen eteni jarjestelmallisesti, analyyttisesti ja
kriittisesti. Jarjestelméllisyys nakyi kehittdmisen systemaattisena etenemisend, jonka eri
vaiheissa toimintaa tarkasteltiin kriittisesti. Kriittisyys nakyi tydssa ensisijaisesti asioi-
den vertailuna, kuten palvelumuotoilun eri asiantuntijoiden vaiheistuksen vertailemise-

na ja tdman tutkimuksen toteuttamisen arviointina.

Tutkimuksessa palvelumuotoilun teoriaan perehdyttiin laajalti, valittiin yksi asiantunti-
ja, jonka vaiheistuksen perusteella tutkimus toteutettiin. Tutkimuksen toteuttaminen oli
ajoittain haasteellista, koska palvelumuotoilussa palvelu kehittyy koko ajan kaytannos-
sé, koska asiakkaiden yksil6llisiin tarpeisiin reagoitiin. Tutkimusprosessin tueksi tehtiin
tutkimuksen vaiheistus, joka ohjasi toimintaa tavoitteiden saavuttamiseksi. Tutkimuksen
vaiheistus auttoi tutkimuksen toteuttamisessa, vaikka menetelmid tarvittavan tiedon

hankintaan jouduttiin muuttamaan useita kertoja, jotta tarvittavat tiedot saatiin hankittua
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kuhunkin vaiheeseen sopivalla tavalla ja koska kyseessa oli palvelumuotoilun avulla
tehty tutkimus, niin se oli tavanomaista. Tutkimukseen k&ytettiin laajasti teoriapohjaa ja
tutkimus olisi voitu toteuttaa vdhemmall&kin teoriapohjalla, mutta tutkimuksessa halut-
tiin osoittaa, kuinka ajankohtainen ja moniin asioihin yhdistyvasta palvelun kehittami-

sesté oli kysymys.

Tutkimuksessa asiakkaiden syvallinen ymmartdminen vei aikaa ja kayttajaprofiilin te-
keminen oli haastavaa. Tutkimuksessa kayttajaprofiileissa arvoroolien muodostaminen
oli selkedd ja helppoa, mutta kaiken tiedon yhdistdminen kayttajaprofiiliin oli haastavaa,
koska osa asioista perustui havainnointiin ja haastatteluun. Tuliko havainnot tutkimuk-
sessa riittavasti avattua, jotta lukija ymmartdd ne? Toisaalta palvelumuotoilu kehitté-
mismenetelména toi esille hyvin kéyttajien elinympariston ja kuinka kehittdmismene-
telma toimi tutkimuksessa. Palvelupolkujen visuaalisuus tutkimuksessa jai vahaiseksi
aikapulan vuoksi. Tdma asia on kuitenkin mahdollista korjata, kun palvelun markki-

nointi aloitetaan tuomalla asia kuvina mainokseen.

Tutkimuksessa tarkasteltiin asiakaskeskeisen palvelun luomista ja huomattiin, etta hyva
tapa luoda asiakaskeskeinen palvelu on kéyttdd palvelumuotoilua kehittdmisen apuna.
Palvelumuotoilun avulla saadaan asiakkaat osallistettua mukaan kehittdaméén palvelua ja
saadaan laaja-alaista tietoa, jota ei muuten vélttamatta havaita. Palvelumuotoilun avulla

saadaan kaytannon kokemusta ja tietoa késiteltya teoreettisesti ja kaytdnnonléheisesti.

Palvelumuotoilun tiedonhankintamenetelma kaytettiin videoitua haastattelua. Asiakkaat
kokivat haastattelun tarkeéksi, koska esimerkiksi kaksi haastateltavaa pyysi haastattelun
aikana tarkistamaan onnistuuko videointi. Videointi on hyva tapa tallentaa asioita, kos-
ka niissé nakyy toimintaympaéristo ja asiakkaan ilmeet ja eleet puheen liséksi. Videointi
auttoi tutkimuksessa asioiden tulkinnassa. Liséksi tutkimuksessa kehittdmiseen kéytet-
tiin co-desingnia ja co-creationia, jotka ovat palvelumuotoilun keinoja. Né&itd keinoja
tarvittiin erityisesti tutkimuksen alussa, kun tehtiin toiveruokalistauksia ja suunniteltiin
toimintaa erilaisissa keskusteluissa ja palavereissa, jotta uusi asiakaskeskeinen palvelu
saatiin luotua. Uuden asiakaskeskeisen palvelun tavoitteena oli mahdollistaa asiakkai-
den selviytyminen hyvin kotona mahdollisimman pitk&én ja luoda uudenlaista, sopivaa
tyota tyorajoitteisille kokeille. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd kotikokki-
ty6 on yksi vaihtoehto toteuttaa uudenlaista ty6td, ja se soveltui hyvin tutkimuksen koh-

deryhmélle Ikaalisissa, miksei siis myds koko Suomessa. Tutkittava otos oli pieni, kuusi
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henkilod, koska tutkimuksen haastatteluhetkelld kotikokkipalveluun osallistui kuusi
henkil6d. Tama tarkoittaa kuitenkin, ettd tutkimustulosten yleistyksessé tulee olla varo-

vainen otoksen pienuuden vuoksi, mutta niita voidaan pitéa suuntaa-antavina tuloksina.

Tassa tutkimuksessa ei kasitelty kokin apulaisen osuutta ja merkitystd tutkimukseen,
eik& sen tulokseen tietosuojasyistd. Kokin apulainen vaikuttaa palvelun toteuttamiseen,
joten hénen rekrytoinnissa tulee olla huolellinen, ellei toimintaa jérjesteta jollain muulla
tavalla. Yhteistyd poikkihallinnollisesti mahdollisti apulaisen kéytdn kokin apuna ja
yhteiskunta tulee sité todennékoisesti kunnilta yhd enemman odottamaan tyollisyysasi-
oiden siirtyessd kunnan hoidettaviksi. Vapaaehtoisjarjestojen hyddyntdminen ja yhteis-
ty6 tulee myos korostumaan tulevaisuudessa. Nyt Ikaalisissa yhteistyd Apusen kanssa
on tdhan hyva alku ja jatkossa tulee tarkastella myds vapaaehtoistoiminnan ja yritysten
yhteisty6td ja pelisdantdja toiminnassa. Kuinka toiminta saadaan onnistumaan, etta

kaikki hytyvt siitd?

Tutkimuksessa ei huomioitu sairauksien ominaisuuksien vaikutusta palvelun toteuttami-
seen, tarpeisiin ja toiveisiin. Sairaudet eri piirteineen ovat kuitenkin oleellinen osa
ikdihmisten arkea, joten totuudenmukaisin ja laajempi tutkimus aiheesta saataisiin, mi-
kali se tehtéisiin yhteisty0ssé sosiaali- ja terveyspalvelujen opiskelijan kanssa. Tall6in
tutkimukseen saataisiin mukaan myds hoidollinen nakékulma ja todennakoisesti tutki-

muksessa voitaisiin saada myos uusia erilaisia tuloksia.

Aihe oli mielenkiintoinen ja antoisa tutkijalle, silla aihealue ja palvelumuotoilu kehitté-
mismenetelm&nd olivat uusia. Kun asioita tutkittiin toisen ammattialan alueella, oman
ammattiosaamisen rajapinnalla, niin aihetta tarkasteli uusin silmin. Aihe vaati vieraan
aihealueen lainsdadant6on tutustumista ja itselle uuden kehittdmismenetelman hal-
tuunottoa. Koin tutkimusaiheen innostavana ja palvelumuotoilun kiinnostavana tapana
kehittdd uutta palvelua. Tutkimuksen lopputulos oli yllattava, koska asiakkaiden vasta-
uksissa korostui palvelun mahdollisimman suuri koettu hyoty, kun olin odottanut eld-
myksen voimakasta korostumista. Suuri hyoty tarkoitti kuitenkin yksil6llisten toiveiden
toteuttamista, tuoksujen ja makujen toteuttamista, joten elamyksellisyys toteutui toisella
tavalla kuin odotin. Eri asiakkaat arvostavat eri asioita, joten toiminnan kehittdmisessa
on tarke&4 jatkuva vuorovaikutteinen ja havainnoiva kehittdminen asiakkaan aidossa

elinymparistossd, johon palvelumuotoilu tarjoaa erinomaisen kehittdmismenetelman.
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Kuntalaisten hyvin vointi

PAINOPISTEALUEET

(*esimerkkeja tavoitteista)

Lasten ja nuorten hyvinvointi
“Perhelden toimintakyvyn turvaaminen
“Turvallinen lapsuus ja nuoruus
*Elamanhallinnan parantuminen

Pdihde ja mielenterveystyo

*Ennaltaehkdisevin pdihde- Ja mielenterveystyOn kehittyminen
*Piihde ja mielenterveyspalveluiden riittava

ja monipuolinen saatavuus sekd kuntouttava tydote

Monialainen yhteistoiminta

*Sosiaali- ja terveystoimien yhteistydn kehittyminen
“Padtoksenteko hyvinvointiohjelman hengessa
*Koulutustoiminnan parantuminen elinkeinoelaman
vahvistumiseksi

Kestdvdsti kehittyvd elin- ja toimintaympadristd
*Elinvoimalset kyliat

"Puhdas luonto ja arvokkaan kulttuuriymparistdon sailyminen
*Kunnan/kuntalalisten me-henki

*Hyvat vapaa-ajan harrastusmahdollisuudet

*Henkiloston hyvinvointl

Olemassa olevien ohjelmien kehittiminen

TKAALISTEN ONNEN PERUSAJATUKSET JA TOIMINTALINJAT

Vastuullisuus Kauneus Oikeudenmukaisuus
*Avoin yhteistyo *Henkinen, fyysinen ja kulttuu- *Sosiaalinen tasapuoli-
*Sitoutuminen rillinen omaleimaisuus voiman suus

lihteend (sis. tasa-arvon)
Elimin kunnioittaminen - : Turvallisuus
*Kestdva kehitys: soslaalinen, ekologinen ja *Luottamus tulevaisuuteen
taloudellinen ulottuvuus *Perusoikeuksien toteuttaminen
*Suvaitsevaisuus. *Lahimmaistd ei jateta

 JKAALISTEN LAHTOKOHDAT JA MAHDOLLISUUDET - KUNTALAISTEN TARPEET




83

Liite 2. Kotikokkipalvelun pelisdadnnot

1(2)
1. Toteutetaan kokeiluna ajalla 1.8. — 31.12.2016.

2. Toimintaa toteuttaa kaytdnndssa restonomi, suurtalouskokki Marika ja hanellda on
apunaan suurtalouskokki XX. Marikan tydskentelylle haetaan KEVA:n rahoitusta ja
XX:lle kuntoutustukea ja my6hemmin palkkatukea. XX on ns. apukokki ja hanen
l&sndoloaan ei mainosteta.

3. Toiminnan mainostaminen aloitetaan kesakuussa ja mikali ennen lomia ei ole tullut
riittavasti asiakkaita, niin 18.7. kotihoito aloittaa uusien asiakkaiden houkuttelun.
Mainostamista tehdadn internetisséa (vanhusneuvoston, kotihoidon, Ra-Si:n, ajan-
kohtaiset, yhteiskayttopisteen sivut), paperisena myds péivystyksessa, neuvolassa,
kotihoidossa (voidaan antaa hoitajien mukana koteihin) ja kirjastossa. Tarvittaessa
laitetaan mainos Oiva-lehteen 21.7.2016.

4. Palvelun vastuut:

- yhteydenotot: kotihoidonohjaaja ja kotikokki hoitavat yhteydenpidon asiak-
kaisiin. Kotihoidon vastuulla on asiakkaiden valinta, ensimmaiset yhteyden-
pidot asiakkaisiin ja tarpeenmukainen toiminnan seuranta (eli jos tulee pa-
lautetta, niin tarkistetaan mik& on tilanne ja tehdd&n toimenpiteitd sen mu-
kaan). Kotihoito tekee asiakaskaynnista alustavan varauksen kotikokin séh-
kopostikalenteriin ja kotihoito kyselee ostoskassin tarpeellisuudesta seka oh-
jaa tarvittaessa sen kayttoon. Kotikokki hoitaa yhteydenpitoa ns. toimisto-
paivana ja kodeissa paikan pééalla, kun ruoanvalmistusta tehdaan.

- Ra-Si-palvelut: vastuu tyontekijoistd, esimiesvastuut, kaytdnnon tdiden jar-
jestelyt

- Nuorten tyopaja: kuntoutujan tyon seuraaminen, tukikeskustelut tarpeen mu-
kaan

5. Kotikokin tyénkuva:

ma yhteydenpito asiakkaisiin Kkotihoidosta saatujen yhteystietojen pohjalta.
Asiakkaan kanssa sovitaan kotiin tulosta, valmistettavista ruoista, raaka-
aineista jne. Etapaiva, kesto n. 2 h.

ti — pe klo 8.30 — 12.30 1&ht6 asiakkaiden luokse, tavoiteaika asiakkaiden luona
klo 9 -11.30

Kotikokin esimiehend toimii Kaija ja hdnen opintovapaan aikana Maarit Lepisto.

6. Kaotikokin apulaisen tydnkuva:

ma vapaa péiva

ti — pe klo 8.30 — 12.30 kotikokin apulaisena toimiminen kodeissa, klo 12.30 —
13.30 tyovélineiden jarjestdaminen seuraavaan péivaan, kuljetuslaatikoiden puh-
distus
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2(2)
7. Asiakkaiden valinta ja palvelukerrat

Sovittiin, ettd palvelu kohdennetaan seuraaville asiakkaille:
a. Yyksinasuville henkildille, jotka ovat véhintadn 75-vuotiaita tai kehitysvammaisia

b. yksinhuoltajat, joilla on tilapéinen tarve palvelulle, kuten esimerkiksi jalka on
Kipsissa

c. kahdestaan asuville igkkaille henkildille, joilla on selvityksen mukaan tarve pal-
velulle

d. perheiden Kriisitilanteissa, jolloin esimerkiksi joku perheen jasenistd on sairastu-
nut vakavasti, on mahdollista saada kotikokin apua

e. kayntikertoja ei toistaiseksi rajoiteta, ellei asiakkaan tarve muutu. Tavoitteena
on, ettd palvelun piiriin paéasseiden henkil6iden luona ehdittéisiin kdyda vahin-
t&dan kahden viikon vélein, mikéli he sitd haluavat.

8. Kaotikokin varusteet:

- tybvaatteet (essu, T-paita, housut, paahineet + tyontekija hankkii itse tyo-
kengat)

- tyokalupakkeja”, jotta pystytddn toimimaan puutteellisessakin keittidssa

- ruokaohjeita 4 / 10 hengelle seniorimessuista saatujen suosikkiruokien pe-
rusteella

- é&lypuhelin ja kannettava tietokone

9. Toimintaa seurataan ja seuraava pelisaantdjen tarkistuskokous pidetdan syksylla
toiminnan kaynnistyttya, esim. syyskuussa. Ajankohta sovitaan myéhemmin.

10. Pelis&&nndt on sovittu yhteistydsséd seuraavien henkildiden kesken 20.5.2016:

Marika, Sari Hallikainen, Leena Nuora ja Kaija Ronni



Liite 3. Ruokien toivelistaus

1(3)

KEITOT

Kalakeitto

Lihakeitto
Vihanneskeitto
Kaalikeitto
Lohikeitto
Jauhelihakeitto
Kesdkeitto
Sosekeitto
Perunakeitto
Siskonmakkarakeitto
Savuluukeitto
Porkkanakeitto
Pinaattikeitto
Hernekeitto
Chili-tomaattikeitto
ns."Paholaisen keitto".
Suurustetut kei-
tot(pussikeitoilla)
Parsakeitto

| LAATIKOT

Kaalilaatikko
Makaronilaatikko
Maksalaatikko
Lihamakaroonilaatikko
Janssoninkiusaus
Kalalaatikot
Silakkalaatikko
Lohikiusaus
Kinkkukiusaus

Kaikki muut paitsi maksa
Lasagne

Perinteiset Joululaatikot
Porkkanalaatikko
Sienilaatikoita
Moussaka

Punajuuri-
sinihomejuustolaatikko
ilman ananasta
Vihanneslaatikko
Bataattilaatikko

kpl

[EY
[y

R R R R R R R WWWOo

kpl

R R R R R R R R R RNDDOOOON

KEITOT

B Kalakeitto
H Lihakeitto
H Vihanneskeitto
B Kaalikeitto
H Lohikeitto
H Jauhelihakeitto

W Kesakeitto

LAATIKOT

W Kaalilaatikko

B Makaronilaatikk
o

B Maksalaatikko




KASTIKKEET
Jauheliha
Lihakastike
Makkarakastike
Laskisoossi
Valkokastike
Kananmunakastike
Lihapullakastike
Ruskeakasike
Palapaistikastike
Karjalanpaisti
Nakkikastike
Sipattikastike
Kana-vihanneskastike
Kalakastike lohesta
Vihanneskastike
Maksakastike

x
=2

R R R R R R R RNNNWWWOMN

| JALKIRUOAT kpl
Kiisselit joista 3 mustik-

ka/marja, 1 hedelma 10
Rahkat: marjat 4 (puolukka,
mustikka), hedelmat 1., luumu
1.

Marjoja

Vispipuuro

Riisipuuro

Mannapuuro

Ruismarjapuuro

Uunipuuro

Mustikkakeitto

Jogurttia

[uny
o

R R R R R R NW
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KASTIKKEET

ke

M Jauheliha

M Lihakastike

m Makkarakasti

JALKIRUOAT

M Kiisselit joista 3
mustikka/marja,
1 hedelma

B Rahkat: marjat 4
(puolukka,musti
kka), hedelmat
1., luumu 1.

B Marjoja
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| LEIVONNAISIA

Pullat, (1pikku pullat, 1 pyoreat

pullat)

Sampylat (1 ruis)
Korvapuustit
Marjatortut
Suolaiset piirakat
Makeat piirakat
Kuivakakut
Suklaaleivoksia
Mansikkakakku
Kauraleivoksia
Munkit

Wienerit

Piparit

Letut
Pannukakku
Spelttileivonnaiset

| MuUT

Lihapullat
Jauhelihapihvit
Salaatit (1 vihred)
Paistettua kalaa, 1 muikku, 2
lohi)

Uunikala ( 1 lohi)
Gluteenitonta ruokaa, 2 ei ve-
naa

Lihamureke
Kalaa

Pihvit
Maksapihvit
Naudansiséfile
Karjalanpaisti
Possunfilee
Lihakaaryleet
Kyljys
Wienerleike
Perunamuusia
Perunoita
Silakkapihvit
Pizzaa

PALAUTETTA JA TOIVEITA, vastauksia 24 kpl

kpl

[any
o

R R R R R R R RRRNNNWGM

x
wwoa s

w w

R R R R R R R R R RRERNNNW
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LEIVONNAISIA

B Pullat, (1pikku
pullat, 1

pyoreat pullat)
B Sampylat (1

ruis)

B Korvapuustit

H Marjatortut

B Suolaiset
piirakat

MUITA EHDOTUKSIA

M Lihapullat
M Jauhelihapihvit

M Salaatit (1
vihred)

M Paistettua kalaa,
1 muikku, 2 lohi)

H Uunikala ( 1 lohi)

B Gluteenitonta
ruokaa, 2 ei

venaa
B Lihamureke

Vaihtelu virkistaa, opastusta ruuanlaittoon. Toivotaan, etta toiveet huomioidaan.

Olen ehka kiinnostunut
Halukas kokeilemaan

3

3 Muille asia ei ollut ajankohtainen.
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Liite 4. Kotikokkimainos

Ulkosivun aukeamalla, taitettuna A5:

il
=5 TILAA KOKKI KOTIISI
lkaallsten kaupunkl

Kokkina toimii
restonomi, suurtalouskokki Marika Alanen

ammattikeittokokemusta yli 10 vuotta.

Kokeilujakso toteutetaan ajalla 1.8. —31.12.2016, joten
tilaamalla voit saada kokin kotiisi apulaisen kanssa 2.8.2016
alkaen. Kokeilun tavoitteena on tukea

imil javyli75 iai henkildiden

kotona.
pohjalta paatetaan toiminnan jatkosta.

Kokin voit tilata kotiisi
arkisin kio 8 —9:

puh. 044-7301361 / kotihoidonohjaaja Leena Nuora

Hinnat:
Kayntimaksu (tydaika klo 9—11.30) 15 €/kerta
Ostoskassin toimitus 6 €/kerta

mikali ostoskassi halutaan palveluun mukaan . Uusi toimintamalli Suomessa —

NYT kokeiluna Ikaalisten kaupungilla!

Sisasivun aukeamalla, taitettuna A5:

Palvelun kuvaus

Asiakas Kotihoito tekee Kokki soittaa Asiakas hankkii Kokki tulee kotiin

soittaa tar ja sovitut tarvikkeet tai valmistamaan ruokaa

kotihoitoon ja sopii alustavan sopii asioista tavarat toimitetaan ja sopii tarvittaessa
=> | kéyntiajan = = | ostoskassipalveluna |~ uudesta kéynnistd

Olenko oikeutettu saamaan téllaista
palvelua Ikaalisten kaupungilta?

I K
-t Saanko palvelua, kun asun yksin ja olen 75-vuotias K A
ikaalilainen?
AU
Ivel R Kun taloudessa asuu
. o mén kui ikui a:p
emannan kanssa ja olen 82-vuotias? e?em ki vyt atkdinen,
s niin avun tarve selvitetaan. Lu

| ﬁ Saanko palvelua, kun asun yksin ja olen ‘ [N
kehity Inen ja ikaalilainen?

X Saanko palvelua, kun olen yksinhuoltaja
ja minulla on jalka kipsissa?

S X Ivels

kun perh a on vakava
kriisitil kun yksi perheenjasen on sai
vakavasti?

Ikdva kylla ei. Sinun
kannattaa olla yhteydessi
asian johdosta esimerkiksi
Marttoihin.

Saanko palvelua, kun en osaa valmistaa ruokaa?
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Liite 5. Haastattelukysymykset asiakkaille

HAASTATTELUKYSYMYKSET, KOTIKOKKITOIMINTA

Taustakysymykset

1. Kuinka / Misté sait palvelusta tietoa?

2. Kuinka palvelun aloittaminen sujui? Kuinka yhteydenotto kotihoitoon onnistui?
Kuinka kotihoito ja ruokapalvelut ymmarsivat mité palveluja tarvitset?

3. Osaatko sanoa, kuinka monta kertaa olet kayttanyt tata palvelua?

4. Mikali toiminta jatkuu ensi vuonna, niin aiotko jatkossa kayttaa tata palvelua?

5. Kuinka hankit elintarvikkeet, muut tarvitsemasi tuotteet ja palvelut? Jos siind on on-
gelmia, niin millaisia?

Tarpeet ja arvot

6. Millaisia palveluita kotona annettavia palveluita kaytat?

7. Kuinka yhteydenpito kotikokin ja kotihoidon kanssa on toiminut?

8. Mita hyotya palvelusta on? / Mista nautit tdssa palvelussa?

9. Millaisissa tilanteissa et kayttéisi tata palvelua?

10. Asut kotona. Millaista apua saat / olet hankkinut kotona asumisen tukemiseen?
11. Missé asioissa on haasteita / ongelmia joskus tai usein?

Sosiaaliset suhteet, yksinaisyys

12. Kuinka omaiset, naapurit ja tuttavat ovat suhtautuneet saatuun palveluun? Millaisia
kommentteja olet saanut heilta?

13. Millaisista asioista yleensa keskustelette, kun kotikokit ovat kdyméassa?

Aliravitsemus

14. Millainen on ruokahalusi? Mita yleensé syot ja kuinka monta kertaa paivassa?

15. Millaista valmistettu ruoka on?

16. Kuinka monelle paivélle tehty ruoka riittad? Missa sailytéat ruoan ja mita syét muina
péiving?

NPS-mittari

17. Jos jollain henkil6ll& olisi samantapaisia tarpeita kuin sinulla, niin suosittelitko pal-
velua hdnelle? Kun asiaa kuvataan asteikolla 0 - 10 ja 0 = en suosittele ja 10 = suositte-
len, niin minka numeron valitset?

18. Mit& muuta haluat sanoa tai kysya?



Liite 6. Lupa asiakastietojen keraamiseen

1(4)
7
N
lkaalisten kaupunki
LUPA ASIAKASTIETOJEN KERAAMISEEN JA KAYTTOON KOTIKOKKIPALVELUKOKEILUSSA
Annan luvan tietojeni kisittelyyn
kotikokkipalvelussa

lkaalisten kaupungin sotepalveluissa

kotikokkipalvelua kasittelevdss3 opinndytetydssi ja hankkeessa nimettémana
Tietoja késitell3dn aina luottamuksellisesti ja oheisen rekisteriselosteen mukaan.

lkaalisissa . 2016

asiakkaan allekirjoitus

90



91

2(4)

=

Ikaalisten kaupunki

Yhdistetty rekisteriseloste ja informointiasiakirja. HenkilGtietolaki (523/1999) 10 ja 245
Laatimispaivamaara 5.8.2016
1. Rekisterinpitaja

Rekisterinpitdjd on lkaalisten kaupunki. Valtakatu 3. 39500 [KAALINEN.

2. Yhteyshenkilé rekisterid koskevissa asioissa
lkaalisten kaupungin tyontekifat, jotka ylldpitaval rekisterid.
kokki Marika Alanen, p. 044-7306 705 (kotikokkipalvelu)

kotihoito Leena Nuora, p. 044-7301 361 (kotikokkipalvelu, sotepalvelut)

ravitsemis- ja siivouspalvelut Kaija Ronni, p. 044-7301 266 (kotikokkipalvelu, opinndytetyd, mahd.
hanke)

3. Rekisterin nimi

Hotikokkipalvelun asiakasrekistern

4. Henkil6tietojen kasittelyn tarkoitus

Henkildtietojen kdsitielyn tarkoituksena on helpottaa kokkien tydtd asiakkaan luona, kun toiveset on
kirjattu muistiin. Lis3ksi henkildtietojen kdsittelyn tarkoituksena on auttaa lkaalisten kaupunkia
tarjoamaan tarvittavia palveluita asiakkaalle ja kehittamaan omaa toimintaa seka antamaan
tarvittavia tietoja opinnaytetydhdn ja hankkeeseen, joiden pohjalta palvelua voidaan kehittda.

5. Rekisterin tietosisaltd

Rekisteri sisdltda rekisterdidyista seuraavat tiedot:

Kayttoon keratdan asiakaskohtaisia tietoja toiveineen. Tallaisia tietoja ovat mm. palveluun lithyvat
toiveet ja mieltymykset, palvelun toimivuus ja kehittamisehdotukset. Henkildkohtaisia tietoja
kaytet3an ainoastaan viranomaiskaytossa.
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lkaalisten kaupunki

6. Henkiltietojen sailytysaika

Henkildtiefoja sdilytetadn palvelun fofeuttamisen ajan ja sen jélkeen 12 kk.

7. Saannonmukaiset tietolahteet

Ikaalisten kaupungin kotihoito (yhteystiedot) ja rekisterdidyita itseltddn muut isafiedof.

Tiedot saadaan rekisterdidyltd itseltadn lomakkeiden, kyselyjen ja haastattelujen avulla.

8. Tietojen sddannénmukaiset luovutukset

Tietoja voidaan luovuttaa viranomaisille lakis3ateisissd tapauksissa. Tietoja kdytetaan
opinndytetydssa ja hankkeessa. lkaalisten kaupunki ei luovuta tietoja muille kolmansille
osapualille.

Tietoja el luovuteta Euroopan unionin tai Euroopan talousalusen ulkopuolells.

9. Rekisterin suojauksen periaatteet

Milld tavoin rekisteri on suojafiu ja kenelld sien on kdyftdoikeus. Alla oleva esimerkki on
lomake ayy. fi-jdrfastelmasta.

Rekisteritiefoja i sailytetd muussa kuin sahkdisessd muodossa. Verkon yli siimettaessa tiedot
suojataan atk-tekniikalla. Rekisterin palvelinlaitteistoa yllapidetaan hyvan ylldpitotavan mukaisesti.

Rekisterin kdyttd on ohjeistettu.

Paasy rekisteritietoja sisdltavadn tietokantaan on rajoitettu seka verkkotekniikan etta
henkildkohtaisten kayitajdtunnustien ja salasanojen avulla.

Rekisterin k3yttdoikeus on palvelua jarjestavilld toimihenkildilla.

Rekisterin ylidpito-oikeudset on rajoitetulla joukolla [kaalisten kaupungin palkattuja toimihenkildita,
joiden toimenkuvaan jarestelman yllidpito kuuluu.
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Ikaalisten kaupunki

10. Tarkastusoikeus

Rekisterissad olevalla on henkildtietolain mukainen cikeus tietojensa tarkastukseen korvauksetia
kerran vuodessa. Sen, joka haluaa tarkastaa itsedan koskevat tiedot, on esitettdva tasta kifjallinen
ja omakatisesti allekirjoitetiu tai vastaavalla tavalla varmennetiu pyynid rekisteriasioista vastaavalle
yhteyshenkildlle.

11. Oikeus vaatia tiedon korjaamista

Rekisterinpitdjan on iman atheetonta vivytystd oma-aloitieisesti tai rekisterdidyn vaalimuksesia
oikaistava, poistettava fal tdydenneftava rekisternissa oleva, kdsittelyn tarkoituksen kannalta
virheeliinen, farpeeton, puutteelinen tai vanhentunut henkildtieto.

Rekisterinpitaja korjaa tiedot henkildtietolain 29 §:n mukaisesti. Tiedonkorjaamispyynndt on
osoitettava rekisteriasicista vastaavalle yhteyshenkildlle.

12. Muut henkil6tietojen kasittelyyn liittyvat oikeudet

RekisterGidvild on oikeus kieffdd rekisterinpitajdad kdsittelemastd hdntd itseddn koskevia tiefoja
suoramainontaa, etamyyniid ja muuta suoramarkkinointia sekd markkina- ja mielipidetutkimusta
samoin kuin henkildmatrikkelia ja sukututkimusta varfen.

Rekisterdidylla on oikeus henkildtietolain 30 §:n mukaiseen kieltoon henkilbtietojensa
kayttamisesta.
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Liite 7. Haastattelukysymykset kokille

HAASTATTELUKYSYMYKSET, KOTIKOKKITOIMINTA
kysymykset kokille

Taustakysymykset
1. Kuinka palvelun aloittaminen sujui?
2. Kuinka yhteydenpito asiakkaiden ja kotihoidon kanssa on toiminut?

Tarpeet ja arvot

Millaiseksi palveluksi olet kokenut kotikokkipalvelun tuottamisen?
Millaisia palveluita kotona annettavia palveluita asiakkaat voisivat tarvita?
Mita hyotya palvelusta on? / Mista nautit tdssa palvelussa?

Millaisissa tilanteissa et kayttaisi tata palvelua (asiakkaana)?

Missd asioissa on haasteita / ongelmia joskus tai usein?

Nogakow

Sosiaaliset suhteet, yksinaisyys
8. Kuinka asiakkaat ja heiddn omaiset / tuttavat ovat suhtautuneet saatuun palve-
luun? Millaisia kommentteja olet saanut heilta?
9. Millaisista asioista yleensé keskustelette?

Aliravitsemus
10. MNA:n hyddyntdminen. Kuinka se on onnistunut?
11. Millaista valmistettu ruoka on?
12. Kuinka monelle péivélle tehty ruoka riittaa?

Muut kysymykset
13. Miten kehittaisit palvelua?

14. Mita muuta haluat sanoa tai kysya?



Liite 8. Kayttajaprofiileja kuvaavien arvoroolien taulukointi

Tukkimiehen kirjanpidolla:
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Josta exceltaulukko prosenttilukuina:
Matti Maijal Maija2 Maija3 Maijad Maijas
arvorooli 1 27 59 43 48 34 7
arvorooli 2 1 0 4 10 3 0
arvorooli 3 12 2 20 12 8 38
arvorooli 4 8 34 7 7 31 11
arvorooli 5 36 1 4 4 3 16
arvorooli 6 11 2 7 7 8 14
arvorooli 7 0 2 13 12 12 14
arvorooli 8 5 0 2 0 1 0
yhteensa 100 100 100 100 100 100



