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TIIVISTELMA

Kehittamishankkeessa selvitettiin yksinyrittajan tydhyvinvointia tukevia ja
edistavia asioita arjessa seké yhteiskunnallisesti. KehittAmishankkeen ta-
voitteena oli luoda yksinyrittajan tydhyvinvointia edistava etapalvelu. Tar-
koituksena on edistaa yksinyrittdjan tyohyvinvointia hyodyntaen palvelu-
muotoilun keinoja. Tietoperusta pohjautuu yksinyrittajan maarittamiseen,
ty6hyvinvoinnin perusteisiin, etdpalvelun tuottamiseen, asiakaskokemuk-
sen vahvistamiseen ja palvelumuotoiluun. Tietoperustassa kaytettiin yritta-
jan tyokykytalo -mallia, jonka kautta haettiin nakokulmaa yksinyrittajan ar-
keen, joka toimii tydbhyvinvoinnin pohjana. Kehittdmishankkeelle perustet-
tiin sosiaaliseen mediaan ryhma, jonka kautta testiasiakkaat valikoituivat
tutkimusosuuteen. Ryhmalle jaettiin erilaista tietoa koko prosessin ajan
liittyen yksinyrittgjien hyvinvointiin ja palveluihin, joita he voivat kayttaa
lisddmaan hyvinvointiaan.

Tiedonkeruu- ja tutkimusmenetelmina kaytettiin kyselya, yksildhaastattelua
ja palvelumuotoiluun liittyvaa ryhmatytpajaa. Kyselykaavakkeena toimivat
esitietolomakkeet jaettiin testiasiakkaille sahkdpostin valityksella. Esitieto-
kaavake rakennettiin tata kehittdmishanketta varten. Yrittajan tyokykytalo -
mallista haettiin suuntaviivoja kyselykaavakkeen rakentamiseen. Esitieto-
kaavakkeet palautuivat tutkijalle ennen henkilokohtaisia ohjaustilanteita.
Ohjaustilanteissa haettiin testiasiakkaille esitietokaavakkeiden tietoihin
pohjautuvia ratkaisuja tydhyvinvoinnin tukemiseksi. Kehittdmishankkeen
tutkimusosuuden viimeisessa vaiheessa asiakkaat koottiin ryhméksi, jossa
hyddynnettiin palvelumuotoilun valineena kaytettavaa Service blueprint -
pohjaa.

Kehittamishankkeen ja ideointitytpajan tuloksena syntyi palvelumalli, jossa
on kuvattu yksinyrittgjien kokemia asioita etana tuotettavasta palvelusta.
Johtopaatoksena kehittamishankkeelle voidaan pitaa ideointitydpajassa
syntyneiden palveluiden kaytantdoon vientid, joko muun palvelukokonai-
suuden yhteydessa tai erillisena palveluna.

Avainsanat: yksinyrittajat, tydhyvinvointi, palvelumuotoilu
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ABSTRACT

The research development project declared occupational well-being as-
pects for solo entrepreneurs in their everyday life as well as from the social
point of view. The aim was to develop a remote service to benefit solo en-
trepreneurs’ occupational well-being using service design. Theoretical
frame of reference is based on definition of solo entrepreneur, basics of
occupational well-being, producing remote service, strengthening custom-
er experience and service design. The theoretical frame also utilized
Yrittajan tyokykytalo model (Entrepreneur's occupational well-being house)
to get perspective to entrepreneur's everyday life which is the base of oc-
cupational well-being. The test customers for the project were found by
creating the group for the research development project to the social me-
dia. Many kind of information and services dealing with solo entrepreneur’s
occupational well-being were delivered for this group during the project.

The survey forms, personal interviews and workshop dealt with service
design were used as the research methods. The survey form was used to
collect background information before actual research and it was delivered
by the e-mail. The survey form was specially designed for this project and
it was designed in line with Yrittdjan tyokykytalo model. The survey forms
were returned for the researcher before personal guidance situations. In
these guidance situations the researcher tried to find solutions for occupa-
tional well-being issues risen from the survey forms. In the last phase of
the project the test customers were gathered into a group and the group
results were analyzed using a service design tool known as a Service
Blueprint template.

As a result of the research work and brainstorming workshop was devel-
oped the service model which describes solo entrepreneurs’ experiences
from the remotely produced occupational well-being service.

Keywords: solo entrepreneurs, self employment, occupational well-being,
service design
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1 JOHDANTO

Digitalisaatio on muokannut yhteiskuntamme palveluntarjoajien ja kulutta-
jien kayttaytymista ja tulevaisuudessa palveluiden digitalisoituminen jat-
kuu. Liséksi asiakkaat tulevat jatkossa maarittamaan yha enemman palve-
luiden tulevaisuutta, koska asiakaskokemus ja sen johtaminen tulevat jat-
kossa korostumaan. Palveluiden monikanavaisuudella pystytaan luomaan
hyvaa asiakaskokemusta (Hirsso 2018, 74; Formo 2018). Yksinyrittgjista
vain 28% on tehnyt tyéterveyshuollon sopimuksen ja saman suuntaisia
lukemia on saatavissa Suomen Yrittdjien omille asiakkaille suunnatuista
tutkimuksista (Makela-Pusa, Terava & Manka 2011, 34; Malinen 2010, 2).
Tyoterveyshuollossa tyota tekevana tydterveyshoitajana tama prosenttilu-
kema heréatti mielenkiintoa, koska tytelamassa on nahtavissa haasteita
tyoterveyshuollon palveluntuottajien ja asiakkaiden palveluntarpeen koh-
taamisessa. Vastaanottotydssa kohdataan satunnaisesti yksinyrittajia, jo-
ten siksi tydhyvinvointipalvelun kehittdminen tuntui mielenkiintoiselta haas-
teelta. Yrittajien tyohyvinvointia ja -kykya on tutkittu seka erilaisten hank-
keiden kautta etta alueellisesti (Jortikka 2015; Makela- Pusa, ym. 2011;
Elomaa 2014). Kehittamishankkeen keskeisiksi kasitteiksi valikoituivat yk-
sinyrittajat, tydhyvinvointi, yksinyrittajan tyokyvyn tukipalveluverkosto seka

etaohjaus.

Kehittamishankkeessa oli tavoitteena tuottaa yksinyrittajille tyéhyvinvointia
tukeva palvelu. Kehittdmishankkeesta saadun kokemuksen perusteella
palvelua voidaan jatkossa tuottaa omana kokonaisuutenaan tai kehittaa
sitd edelleen, toimimaan esimerkiksi tyoterveyshuollon lisdpalveluna. Pal-
velumuotoilua hyddyntamalla luotiin yksinyrittdjille malli, jonka tarkoitukse-
na oli parantaa tyéhyvinvointia. Kehittamishankkeen testiasiakkaat [6ytyi-
vat helposti hyddyntamalla sosiaalista mediaa ja yksinyrittdjille suunnattuja
ryhmia. Testiasiakkaat tayttivat esitietokaavakkeet, joiden perusteella valit-
tiin teemat henkilékohtaisiin ohjaustilanteisiin. Henkilokohtaisissa ohjauk-
sissa keskusteltiin asiakkaiden asettamista tavoitteista tyéhyvinvointiin
littyen. Ohjauksen aikana asiakkaille asetettiin tavoitteet ja keinot miten
nykyista tyohyvinvoinnin tilaa voisi edelleen parantaa. Alustavasti tutki-
musosuus oli tarkoitus tehda kaikille asiakkaille videovalitteisesti, mutta



tahan tavoitteeseen ei aivan paasty. Samalla aukeni kuitenkin nakékulmia,
joita ennen tutkimusta ei osattu ndhda. Tyokaluna uuden palvelun muotoi-
lussa kaytettiin Service Blueprint -pohjaa, joka koottiin yhdessé etana jar-

jestetyssa ideointitybpajassa.

Kehittamishankkeen tuloksena syntyneesta Service Blueprint -mallista

voidaan tehda alustavia johtopaatdksia palveluymparistoon ja puitteisiin
liittyvissa asioissa, kuten ajanvaraukseen ja nettikauppaan kytkeytyvista
palvelukokonaisuuksista. Keskeinen palvelunsisélto raataléidaan asiak-
kaan tarpeiden mukaan, joita arvioidaan ennen ohjaustilannetta esitieto-

kaavakkeen avulla.

Yksinyrittdjan tyohyvinvoinnin tukeminen ja kiinnostus uudenlaisen palve-
lun kehittamiseen ovat kehittdmishankkeen taustalla olevat asiat, joiden
takia aihetta on lahdetty tydostamaan. Tyoterveyshoitajana olen ollut tuot-
tamassa tyoterveyshuollon palveluja myds yksinyrittajille, jos he kuuluvat
palvelun piiriin. Tama kehittdmishanke on luonnollinen jatkumo tydlle, joka
on aloitettu 2017 Lahden ammattikorkeakoulun markkinoinnin ja yrittajyy-
den keséakursseilla. Kehittdmishanke toimii tdssa kohtaa mahdollisuutena
kokeilla uutta palvelua ilman taloudellisia tai tuotannollisia riskeja.

Yrittdjien tydhyvinvointia on tutkittu erilaisten hankkeiden ja tyéterveyslai-
toksen toimesta. Lisaksi aiheesta l6ytyy tieteellista tutkimusta, joka painot-
tuu tyéhyvinvointiin. Vuonna 2012 toteutetussa VeryNais-hankkeessa tut-
kittiin naisyrittajien tyohyvinvointia ja sen tukemista. Hankkeen tutkimustu-
loksista ilmenee, ettéa nykyisessa yksinyrittdjien tyokyvyn ja tydhyvinvoin-
nin palvelukentdssa on puutteita. Johtopaatoksissa on néhtavissa, etta
hyvalla liiketoimintaosaamisella seka tyéhyvinvoinnin tukemisella ja kehit-
tamisella on merkitysta (nais)yrittdjan tyéhyvinvoinnin ja yritystoiminnan
kehittymiseen. (Vuorenpaa & Palmgren 2012, 9.) Tulevaisuudessa digitali-
saatio tulee mahdollistamaan erilaisten tyohyvinvointipalveluiden tuotan-

non perinteisten vastaanottopalveluiden rinnalla.

Yrittgjat luovat tulevaisuudessa uusia tyopaikkoja ja lisdavat siltd osin ta-

louskasvua ja tydelaman monipuolisuutta (Stephan 2018, 290). Yha use-



ammasta palkansaajasta tulee tulevaisuudessa yrittaja. Palkkatyon rinnal-
le haetaan erilaisia vaihtoehtoja toteuttaa itsedan tydelaméssa. (Jortikka
2015; Parnénen & Sutela 2011, 3; Hautamaki, Leppanen, Neuvonen &
Mokka 2017, 32.) Aiheen ajankohtaisuutta ja yhteiskunnallista merkitysté
voidaan perustella my6s terveysteknologian suosion nousulla yhdeksi ny-
kyhetken ja tulevaisuuden trendeista ja tyollistajistd. Suomeen on perustet-
tu Health Capital Helsinki (HCH), joka toimii biotietieteiden ja terveystekno-
logian yhteenliittyméana. HCH:n tarkoituksena on kerata yhteen Helsingin
yliopiston, Aalto yliopiston, HUSIn, Helsingin kaupungin ja alueen yritysten
asiantuntijat. Startup-vaiheessa olevat yrittajat voivat hakea apua yhteen-
littymalta yrityksen alkuvaiheessa. (Mékitie & Renkonen 2016.) Tyoter-
veyslaitos on aloittanut tutkimuksen, jossa seurataan yrittajien tyésta pa-
lautumista mobiilisovelluksen avulla. Tutkimus alkoi 2018 vuoden alussa.

(Tyoterveyslaitos 2017.)

Tulevaisuudessa on nahtéavissa, etta oman hyvinvoinnin ja terveyden seu-
ranta tulevat kehittymaan ja palvelut ovat kaikkien kansalaisten saatavilla.
Terveydenseurantaan liittyvien tulosten tulkinta ja kaytt6 osana terveys-
palveluja vaativat viela kehittdmista. (Hirsso, 2018, 75). Yksinyrittdjan tyo-
hyvinvointia tukeva palvelu voisi tarvittaessa toimia naissa tilanteissa asi-
akkaan tulkkina ja auttaa arvioimaan, miten ja missa mahdollinen jatkohoi-
to on jarkevaa toteuttaa. Yksinyrittdjien maaran kasvaessa yhtena tyotter-
veyshuollon palveluiden vaihtoehtona voisi olla etdna tuotettava neuvonta-

ja ohjauspalvelu tyokyvyn tukemiseen ja hyvinvoinnin lisdamiseen.



2 KEHITTAMISHANKEEN TARKOITUS JA TAVOITE

Kehittamishankkeessa on tavoitteena luoda uusi tyohyvinvointipalvelu yk-
sinyrittgjille. Tyon tietoperustassa selvitetdan, minkélaista hyvinvointia tu-
kevaa palvelua yksinyrittajille on tarjolla ja miten etapalveluja voidaan hy6-
dyntaa tyokykya ja hyvinvointia tukevan palvelun tuottamisessa. Kehitta-
mishankkeen tarkoituksena on edistaa yksinyrittajan tydhyvinvointia hy6-

dyntéaen palvelumuotoilun keinoja.



3 YKSINYRITTAJAN TYOHYVINVOINNIN TUKIVERKOSTO JA
OHJAUSMAHDOLLISUUDET

Taman kehittdmishankkeen tietoperustassa on hankittu teoria-, tutkimus-,
seka tilastotietoa yksinyrittajista, yksinyrittajien tydhyvinvoinnoista, tukipal-
veluverkosta seka etdvastaanoton hyddyntamisesta hyvinvoinnin tukemi-
sessa. Tietoperustassa kartoitetaan palvelumuotoilun prosessia ajatellen
yksinyrittajien taustoja teorialahtdisesti, jotta yksildohjustilanteissa olisi

mahdollista tarjota laadukasta neuvontaa.

3.1 Yksinyrittajat

Lyhyell& historiakatsauksella huomataan, etta yrittdjyys on elanyt ajas-
samme jo 1700-luvulta lahtien. Yrittajyyden kantaisana pidetaan Richard
Cantillonia. Cantillon méaaritteli yrittdjan henkiloksi, joka tekee investointeja
tyollistaakseen toisia ja myy tuotteita tiettyyn hintaan. (Saucier 2010, 73).
Yrittajyys-termi ja sen historia ovat alkaneet hahmottua nykyiseen malliin-
sa 1970-luvulta lahtien. Silloinen nakemys yrittajyyteen nayttaytyi talous-
kasvua, innovatiivisuutta ja dynaamisuutta edistavana toimintana. Yritta-
jyys on liitetty tydelaman muutoksiin, jolloin kansalaisilta on odotettu yritta-
jamaista otetta tydvelamassa. 1970-luvun Suomessa johtajuus alettiin nah-
da omana ammattialana, jossa huomattiin olevan yhtalaisyyksia yrittajyy-
den kanssa. Samoihin aikoihin Suomessa jarjestettiin ensimmainen yritta-
jakoulutusohjelma Helsingin kauppakorkeakoulussa. Uuden koulutusalan
mukaan tuominen vaati sopeutumista ennen kaikkea korkeakoulun pro-
fessoreilta, mutta he hyvaksyivat lopulta uuden koulutusalan koulutustar-
jontaansa elinkeinoelaman johtajien, yrittajajarjestojen ja liiketalouden aka-
teemisten piirien painostuksen alla. (Turunen 2011, 206-207.) Kehittamis-
hankkeessa yksinyrittdjalla tarkoitetaan yrittdjaa, joka tyollistaa itsensa ja
tekee tyota ilman yhtiokumppania tai tyontekijoita.

Tassa hankkeessa haetaan vastauksia siihen, milla aloilla yrittajat tekevéat
tyota ja mista mahdolliset asiakkaat uudelle palvelulle voisivat [6ytya. Yrit-
tajien kokonaismaara vuonna 2014 on ollut 363 587 henkil6a (Katainen

2016, 26-34). Poislukien maa-, metsa- ja kalatalouden yrittajat maara on



vuonna 2015 ollut 283 805 henkiléa (Suomen Yrittdjat 2017a). Yksinyritta-
vien kokonaismaaré on ollut vuonna 2014 173 000 henkiléa. Yksinyrittajat
tekevat tyota taysiaikaisena, osa-aikaisena tai palkkatyon ohessa. Yk-
sinyrittajan yritysmuodoksi valikoituu yleisimmin toiminimi. (Elinkeinoela-
man valtuuskunta 2014, Suomen Yrittgjat 2014, 5.) Tyypillinen yksinyritta-
jid on nainen, joka toimii yrittajana sivutoimisesti. Hyvinvointi- ja hoiva-
alalla naisyrittdjien maaran ennustetaan kasvavan tulevaisuudessa. (Vuo-
renpaa & Palmgren 2012, 6) Yleisesti nahdaan, etta yksinyrittdjien maara
on ollut kasvussa viimeisen kymmenen vuoden ajan (Jortikka 2015; 1;
Ty0- ja elinkeinoministerion julkaisuja 2014, 22).

Suurin osa yrittgjista tydskentelee maa-, metsa- ja kalatalouden aloilla (yh-
teensa 80 629 yrittajaa), toiseksi yleisin toimiala on tukku- ja vahittais-
kauppa ja moottoripydrien ja ajoneuvojen korjaus (yhteensa 44 342 yritta-
jaa) ja kolmanneksi yleisin ala on rakentaminen (yhteensé 41 827 yritta-
jad). (Katainen 2016, 26-34.) Naista luvuista on oleellista ymmartaa, etta
tilastoissa ovat myos tydnantajina toimivat yrittajat, jotka eivat kuulu tdméan
kehittamishankkeen piiriin. Maa-, metsé- ja kalatalouden alat tyé6llistavat
paasaantoisesti vain yrittajan itsensd. Hautamaki ym. (2017, 33) toteavat,
etta yrittajyyteen ohjaavina tekijéind ovat henkilokohtainen motivaatio ja
vapaus, mutta myo6s henkilékohtaisten vahvuuksien hyédyntaminen, niin

ettd tyosuoritteesta hyotyy itse myos taloudellisesti.

3.2 Yksinyrittdjan tyokyky ja tyéhyvinvointi

Tyokykya ja tydhyvinvointia on pyritty maarittelemaan eri tieteenaloilla,
mutta tarkkaa maaritelmaa kasitteille ei ole voitu antaa. Tarkkosen (2012,
18) mukaan tyohyvinvointi-kasite on muuttunut ajan myoéta. 1980-90-
luvulla tyéhyvinvointi néhtiin tydsuojelupainotteisesti, jossa tydturvallisuutta
parantamalla, riskeja minimoimalla ja ergonomiaan huomiota kiinnittamalla
saatiin merkittavia parannuksia aikaiseksi tyéhyvinvointia ajatellen. 1990-
luvun jalkeen painopiste siirtyi tyokykya yllapitavaan ja edistavaan toimin-
taan. Yksilon terveyteen ja toimintakykyyn kiinnitettiin huomiota tyépaikko-

jen muutosprosesseissa ja henkilokuntaa aktivoitiin mukaan muutokseen.



2000-luvulta alkaen tyohyvinvointi on painottunut henkiseen hyvinvointiin.
TyoOyhteisotaitoja ja johtamispolitikkaa on kehitetty ja tyohyvinvointipalve-

lut ovat lisdéntyneet.

Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan tyéhyvinvoinnin siséltéa limarisen
(2009) kehittaman Yrittajan tydkykytalo -mallin avulla ja syvennetaan na-
kemysta tutkimuksella, jossa on kasitelty yrittdjan aloitekykya hyvinvoinnin
taustalla. Lisdksi sivutaan tydsta palautumista koska sen avulla tydhyvin-
voinnin siséltoon saadaan laajempi nakemys. Hyvalla perustuksella oleva
tyokyky tarjoaa mahdollisuuden kehittaa tyéhyvinvointia (Tyoturvallisuus-
keskus 2012, 5-6). Tyokyky nahdaan kasitteend, joka edeltaa tyohyvin-
vointia (Marjala 2009, 12). Tyokyky on yksilon subjektiivinen asia ja tunte-
mus mutta tyéhyvinvointia voidaan tarkastella laajemmin ja siihen voivat

vaikuttaa verkostot, joissa yrittaja tyoskentelee.

Tybkyvyn perustana on terveys ja toimintakyky, jota kuvataan Tyokyky
talomallin avulla (kuviol), tatd ndkemysta tukevat myds Mankan, Hakalan,
Nuutisen ja Harjun (2010, 60) paatelmat. Tyokykytalo-mallissa kolme alin-
ta kerrosta ovat yrittdjan henkilokohtaisia ominaisuuksia seka voimavaroja
ja neljas kerros tyohon ja tydolosuhteisiin liittyvia asioita. Jokaisen yrittdjan
kohdalla talon perustusten tulisi olla hyvassa kunnossa ja tukea toisiaan.
Lahiyhteiso ja muu toimintaympaéristo tukevat taloa ulkopuolelta. (Ilmarinen
2009.) Tyokykytalo-mallia on kaytetty naisyrittdjien tyohyvinvointia ja ty6-
kykya tutkivassa hankkeessa, joka on toteutettu 2012 (Vuorenpaa &
Palmgren 2012,19).
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KUVIO 1. Yrittdjan tyokykytalo (Tyo6terveyslaitos 2011)

Hyvinvoinnin lahtokohtana pidetaan henkilokohtaista aloitekykya. Affektii-
vinen tunnetason hyvinvointi on jaettu tietoiseen omasta toiminnasta lah-
toisin olevaan hyvinvointiin sek& hedonistiseen mielihyvan tavoitteluun,
kivun valttdAmiseen ja onnellisuuteen. (Ryan & Deci 2001, Hahn, Frese,
Binnewies ja Schmitt 2001, 149-152, mukaan.) Hahn, Frese, Binnewies ja
Schmitt (2001, 149-152) ovat tutkimuksessaan selvittaneet minkalainen
rooli hedonistisella elaméankatsomuksella sek& onnellisuudella on ihmisen
henkilokohtaiseen aloitekykyyn ja kyvykkyyteen kokonaisvaltaisessa hy-

vinvoinnissa. Kayttaytymisesta on mallinnettavissa kolme ulottuvuutta, jot-



ka liittyvat henkilokohtaiseen aloitekykyyn. Ensimmaisena kayttaytymises-
t& on nahtavissa tapa luoda uusia ajatuksia ja kehitella ymparilla olevia
asioita paremmaksi. Toisena luontaisena kayttaytymismallina pidetaan
ennakointikykya. Kolmantena toimintatapana on tydskentelyote, jossa voi-
daan luovasti hyddyntéa erilaisia tyotapoja tavoitteeseen paasemiseksi.
Teorian mukaan tietyt ihmiset kokeilevat ensin toimintatapaa ja jos se ei
tuota tulosta voidaan lukea ohjeet, jotka on laadittu tydsuoritusta varten.
Liséksi ndma ihmiset laativat henkilokohtaisia tavoitteita tyo- ja siviiliela-
maan. Luontainen kiinnostus ympéristoon ja sen kehittamiseen on sisdan-
rakennettu ominaisuus yrittajalla. (Frese 2007; Hahn, Frese, Binnewies ja
Schmitt 2001, 97-114.) Yrittaja-luontoisia ihmisia voidaan yrittda tunnistaa
arjessa edelld mainittujen piirteiden avulla ja toisaalta vahvistaa naita luon-

teen piirteita, jotta he kehittavat arjessa itsedén ja toimintaansa.

Kolin (2016) Yrittajamittari 2016 -tutkimus oli suunnattu tyGelékeyhtion yrit-
tajaasiakkaille. Kyselyyn vastasi 1910 yrittajaa 25 000:sta. Kyselyyn vas-
tanneista yksinyrittdjia oli 54 prosenttia. Tutkimuksessa selvitettiin tyohy-
vinvointia, tyokykya ja yrittdjan henkilokohtaisia resursseja. Arviointiasteik-
ko eri kysymyskategorioissa oli 0-10. Vastaajat arvioivat oman tyokykynsa
8,15 tasolle, joka oli hieman heikompi kuin kaksi vuotta aikaisemmin
(8,38). Vastaajista 48 prosenttia (2014 53 %) arvioi tyokykynsa 9-10 tasol-
le ja 0-6 arvosanan antoi 10 prosenttia (2014 6 %) vastaajista. Kyselyssa
nakyi yhteys yrittajan kokeman tydkyvyn ja yrityksen menestymisen, sai-
rauspoissaolojen ja pidettyjen lomien valilla. Kriittisen tyokykyarvion antoi-
vat ne yrittajat, jotka pitdvat lomaa 1-10 paivaa vuodessa tai eivét ollen-
kaan ja heilla oli sairauspoissaoloja. Nama yrittajat kokivat negatiivisia tun-
teita yrittajyytta kohtaan ja heilld oli suunnitelmissa yritystoiminnan lopet-
taminen. (Koli 2016.)

Kolin (2016) tutkimuksesta oli ndhtavissa, etta yksinyrittdjien asiakasrynma
oli osittain valmiiksi hyvinvoivaa ja digitalisoitunutta. Tutkimuksessa yritta-
jat oli jaettu kolmeen hyvinvointiryhmaan (hyvinvoivat, tasapainoilijat, sin-
nittelijat), joissa arvioitiin myos yrityksen digitaalisuuden tasoa. 42 prosent-
tia vastaajista kuului hyvinvoivat-ryhmaan ja heilla digitaalisuuden taso oli
edistyksellisin. T&h&n vastaajaryhmaan kuului 60 prosenttia yksinyrittdjis-
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ta. Tasapainoilijat-ryhmé&an kuului 41 prosenttia vastaajista. Tassa ryh-
masséa koetiin kesimaaraista useammin vasymysta ja tyosta palautuminen
on kehityskohteena. 17 prosenttia vastaajista kuului sinnittelijat-ryhmaan.
Heilla digitaalisuuden taso oli heikoin ja kehityskohteeksi koetiin henkil6-
kohtainen hyvinvointi. Sosiaaliset suhteet ovat myods heikommat kuin

muissa ryhmissa.

Tyo6sta palautuminen on osa tyohyvinvointia ja elaméssa tulisi olla muuta-
kin sisaltdéa kuin tyota. Palautumisella tarkoitetaan prosessia, joka tayden-
téda kuluneita voimavaroja. Tilanteet, jotka ovat rauhallisia ja rentouttavia
aktivoivat elimiston palautumisjarjestelméan. Oksitosiini-hormoonin eritty-
minen vereen aiheuttaa sykkeen ja verenpaineen laskua seka stressihor-
monin maaran vahentymista veressa. Fyysinen ja psyykkinen irrottautumi-
nen tyosta auttavat palautumisessa, jolloin vapaa-ajalla tulisi olla miele-
kasta tekemista, ettei tydasiat padse ajatuksiin. Tyoasioiden ajattelu va-
paa-ajalla pitaa ylla psykofysiologista vireystilaa, jolloin onnistuneen palau-
tumisen mahdollisuudet vahenevét. Tyénkuvaan kuuluva mahdollinen va-
rallaolo tai paivystysvelvoitteet heikentavat myos onnistuneen palautumi-
sen mahdollisuuksia. Yrittajan palautumista heikentavina tekijoina nah-
daan epavarma taloudellinen tilanne, hallinnointiin ja johtamiseen meneva

aika seka yrittajalahtdinen elaméntapa. (Manka ym. 2010, 61.)

Kolin (2016) Yrittajamittari-tutkimuksen perusteella tydsta palautuminen ja
haasteet tyon ja muun elaman yhteensovittamisessa koettiin suurimmiksi
kuormitustekijoiksi. Yrittajista tyéterveyshuollon palveluiden piiriin kuului 45
prosenttia vastaajista. Tydsta palautumista on tutkittu osana Tyo- ja ter-
veys Suomessa 2012 -tutkimusta. Havaintona oli, etta toimialoista maa-
metsé- ja kalatalouden aloilla toimivat yrittdjat palautuivat tyésta huonosti.
Ammattialakohtaisesti maa- ja metsatalousyrittgjat kokivat tyosta palautu-
misen heikoimmaksi. (Kauppinen ym. 2012, 107.) Kolin (2016) mukaan
yrittdjat kaipaavat tukea henkilokohtaiseen hyvinvointiinsa, yritystoiminnan
kehittamiseen ja ajanhallintaan. Lisaksi tukitarpeet ovat erilaisia riippuen
yrityksen kehitysvaiheesta. Nahdaan, etta yrityksen vakiintumisvaiheessa
tydhyvinvointia ja henkilokohtaisia resursseja mietitddn enemman kuin

kasvuvaiheessa. Toisaalta kasvuvaiheessa olevan yrittajan pysayttaminen
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pohtimaan omaa ty6hyvinvointiaan ja resurssien riittavyytta tuottaisi tule-
vaisuudessa lisda hyvinvoivia yrittgjia.

3.3 Yrittgjan tyokyvyn tukipalveluverkosto

Yksinyrittdjan toimeentuloturva perustuu YEL-vuosity6tuloon. Maksun suu-
ruus arvioidaan tulojen perusteella ja maksuluokkaa voi tarvittaessa muut-
taa. YEL-maksu kerryttda elaketta ja antaa yrittajalle toimeentuloturvan
tilanteissa, joissa han ei ole tydkykyinen. Jos yrittdja maksaa minimitason
mukaista YEL-maksua han saa tyduransa paatyttya todennékdisesti sa-
mantasoisen kansan- ja takuuelékejarjestelméan mukaisen maksun, kuin
henkilo, joka on ollut ty6ttoména tyduransa ajan tai jaényt sairauselakkeel-
le tyburansa alkuvaiheessa. Sairastuessaan tai vanhempainvapaalle jaa-
dessaan yrittaja saa minimitasoista sairauspaivarahaa ja ty6ttomaksi jaa-
dessaan tyottomyyspaivarahan méara on minimitasolla. Toimeentuloon
liittyvat riskit on syyta tiedostaa YEL-vuositydtulon rajaa pohdittaessa.
(Suomen Yrittgjat 2017b.) Matalan YEL-tulotason arvioidaan my6s nosta-
van kynnysta hakea apua ajoissa. Kuntoutustoimenpiteet ovat usein vii-
meinen vaihtoehto yrittdjalle, joka on maksanut minimitason YEL-maksua.
Yrittaja ei saa kuntoutuksen ajalta riittavaéa korvausta, jotta tyon teon voisi
keskeyttaa kuntoutuksen vaatimaksi ajaksi. Sijaisen palkkaaminen on
usein my6s mahdotonta koska kustannukset kasvavat liian suuriksi. Tasséa
tilanteessa yrittaja tekee vajaalla toimintakyvylla viela enemman t6ita, ai-
heuttaen entistd pahemman toimintakyvyn vajauksen. (Hellsten 2016)

Tyo6terveyshuoltoon kuuluminen on yksinyrittgjélle vapaaehtoista, mutta
toimii yhtena mahdollisuutena tyokyvyn tukemisessa. Tyo6terveyshuoltoon
kuuluessa yrittaja saa syntyvista kustannuksista Kela-korvausta ennalta-
ehkaisevista ja sairaanhoidon palveluista. Kela edellyttaa, etta yrittdja ja
tyoterveyshuollon toimija tekevat sopimuksen, toimintasuunnitelman ja
tyopaikkaselvityksen (5 vuoden valein), jotta Kela maksaa syntyneista kus-
tannuksista korvauksen. Liséksi Kelalla on vuosikatot kustannuksiin, jolloin
yrittdja saattaa joutua maksamaan kustannukset taysimaaraisena, jos kat-

to on ylittynyt. Tyoterveyshuollosta aiheutuvat kustannukset ovat yrittajélle
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verovahennyskelpoisia, joka on etu kokonaiskustannuksia ajatellen. Yritta-
ja joutuu maksamaan vuosittain vuosimaksua tydterveyshuollon palvelun-
tuottajalle ja kaytetyista palveluista erikseen hinnaston mukaan. Terveys-
tarkastuksia tehdaan toimintasuunnitelman mukaan, yleensa 1-5 vuoden
valein. Jos yrittaja ostaa sairaanhoidon tyoterveyshuollon palveluntuotta-
jalta, palvelua kaytetaan tarpeen mukaan. Ty6tapaturmissa kustannukset

ohjataan tapaturmavakuutusyhtiélle. (Kela 2017)

Maatalousyrittdjien elakevakuutuslaitos Mela tarjoaa 20% alennusta yritta-
jille tapaturmavakuutusmaksuun, jos he kuuluvat tyéterveyshuollon palve-
luiden piiriin (Mela 2017a). Mela tarjoaa yrittgjilleen tyohyvinvointineuvojan
palveluja seka Valita Viljelijasta -hanke auttaa ahdinkoon joutuneita maa-
talousyrittdjia ainakin vuoteen 2019 asti. Hankkeelle on haettu jatkoa, kos-
ka palvelu on nahty viljelijoiden keskuudessa tarpeelliseksi. Lisaksi tarjolla
on erilaisia kuntoremonttikursseja ja Tyhy-paivia, joihin maatalousyrittajat
voivat osallistua (Mela 2017b). Muista vakuutusyhtitista esimerkiksi Kes-
kinainen tydelakevakuutusyhtid Elo tarjoaa yrittdjille ja heidan tydyhteisail-
leen erilaisia tydhyvinvointipalveluja. Yrittajan on mahdollista hakea tukea
nykytilan arviointiin ja kehittdmiseen, saada tyokaluja yrityksen kayttoon
seka osallistua tyohyvinvointikoulutuksiin. Yksinyrittajat voivat hakea tukea
kehityksen johtamiseen, tukiverkoston rakentamiseen seka saada tietoa

tyoterveyshuollosta ja ammatillisista kuntoutuksista. (Elo 2018.)

Suomen Yrittdjat tarjoavat jasenilleen tukea ja apua haastaviin tilanteisiin
kriisipuhelimen ja Tukinet-palvelun valityksella. Yhteistyota ndissa kana-

vissa tehdaan Suomen mielenterveysseuran kanssa. Kriisipuhelin paivys-
taa arkisin, mutta myds juhlapyhina ja viikonloppuisin. Hyvinvointikilta tar-
joaa ennaltaehkaisevaa tukea jasenyrittgjilleen, toiminta on Suomen mie-
lenterveystalon organisoimaa. Kilta jarjestad hyvinvointikoulutuksia ja yrit-

tajien hyvinvointiryhman tapaamisia. (Suomen mielenterveysseura 2018.)

VeryNais-hankkeessa selvitettiin, miten silloiset tyéhyvinvointia tukevat
palvelut vastasivat naisyrittgjien tarpeita. Hankkeen aikana tydhyvinvointi
palvelujen tuottamisesta vastasivat viisi eri tydterveyshuollon palveluntuot-

tajaa, kuntoutuslaitokset (Kelan Aslak-kurssit) seka viisi muuta palvelun
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tuottajaa. Tuloksista havaittiin, etta yrittajien oli vaikea sitoutua pitkakestoi-
sille kuntoutuskursseille, koska sijaista oli vaikeaa tai mahdotonta saada
kuntoutuksen ajaksi. Kurssit kuitenkin koettiin hyvinvointia ja tyokykya pa-
rantavaksi, jos osallistuminen niille oli mahdollista. Hankkeeseen osallistu-
neet ty6terveyshuollon toimijat saivat kokemusta tyovalineista, joita voi
hyodyntaa pienyrittijien kanssa, jotta palvelu saadaan kohtaamaan asiak-
kaan tarpeet paremmin. Yrittdjien tukipalveluja tuottavat Ely-keskukset ja
yritysneuvojat saivat hankkeen aikana tietoa tyéhyvinvoinnin merkityksesta
yrittdjan arjessa, jolloin he saivat valmiuksia ohjata omia asiakkaitaan hy-
vinvointipalvelujen &arelle. (Vuorenp&é & Palmgren 2012, 77.)

Hahn ym. (2011, 99) toteavat, ettd yrityksen menestymisen kannalta oleel-
lista on saada riittavan laaja yhteistydverkosto. Tutkijat jakavat yrittajan
henkilokohtaisen aloitekyvyn tehtavaorientoituneeseen ja suhdeorientoitu-
neeseen ja nailla ominaisuuksilla on merkitysté verkostojen luomisessa.
Tutkimuksessa tehtavaorientoituneet yrittdjat nahdaéan yksinpuurtajina, kun
suhdeorientoitunut nahtiin aktiivisena ryhmén jasenena yrittdjataustasta
huolimatta. Tutkimusta ja tilastoja verrattaessa nykyiset startup-yrittajat
nahdaan suhdeorientoituneina yrittajind. Tyon merkityksellisyys ja onnis-
tumisen kokemukset ovat yrittdjan tyohyvinvointia vahvistavia tekijoita.
VeryNais-hankkeessa on saatu positiivisia kokemuksia yksinyrittdjien ver-
koston luomisesta ja sen vaikutuksista tydohyvinvointiin. Hankkeen aikana
yksinyrittajanaisten tydhyvinvointia pyrittiin kehittdm&&n mm. sijaismallia
luomalla sek&a kohdentamalla paremmin silloisia kuntoutuskaytantéja vas-
taamaan yrittgjien tarpeita. Sijaismallilla tarkoitetaan palvelua, jossa yritta-
jan olisi mahdollista saada apua liiketoiminnan pyorittdmiseen, jolloin yrit-
tajalla olisi mahdollisuus pitdd lomaa tai hakeutua kuntoutukseen. (Palm-
gren & Vuorempaa 2012, 77.) VeryNais-hankkeen (2012, 77) jalkeen yri-
tysneuvonnassa on pyritty kiinnittdmaan huomiota myads yrittajien hyvin-

vointiin antamalla neuvaoijille koulutusta.

Sosiaali- ja terveysministerion OSKU-hankkeen tuloksena on luotu tyoky-
kykoordinaattorikoulutus. OTE-hanke jatkaa tyokykykoordinaattorikoulu-
tuksia 2019 vuoteen asti OSKU-hankkeen paatyttya. Tyokykykoordinaatto-

rikoulutuksesta valmistuu palvelujarjestelman asiantuntijoita, jotka ohjaa-
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vat asiakkaitaan kayttamaan mahdollisia tukipalveluita tyokyvyn tuke-
miseksi. Alustavasti hanke on suunnattu osatyokykyisille ja tyéelaman ul-
kopuolelle putoamisvaarassa oleville tyontekijoille. Tyokykykoordinaattori-
toimintaa tehdaan kuitenkin laaja-alaisesti myds tyoterveyshuolloissa. Ta-
hot, joiden kanssa asiakas ja tyokykykoordinaattori tekevat yhteistyota
ovat: TE-palvelut, terveydenhuolto, sosiaalitoimi, sosiaalivakuutus, tytter-
veyshuolto, kuntoutus, ty6paikat/HR, jarjesttt ja oppilaitokset. (Sosiaali- ja

terveysministerio, 2017.)

Yksinyrittdjan tyokyvyn hallinnassa keskeista on ajanhallinta suhteessa
tyohon ja vapaa-aikaan. Riski tydkyvyttomyyteen kasvaa, jos hallinnan
tunnetta ei ole tai se on vahentynyt. Lahes kaikki yksinyrittdjat tunnistavat
sen, etta hyvinvointi on kiinni omista valinnoista. Yrittdjien kynnys lahtea
harrastuksen pariin on matalampi, jos ohjelma on heille jarjestettya ja
suunnattu heidan tarpeisiinsa. Osallistumisaktiivisuutta lisési sosiaalinen
paine harrastusryhmaa kohtaan. (Makela-Pusa ym 2011.) Suomen Yritta-
jien (2014) tydkyky- ja hyvinvointikyselyn mukaan yrittajat hakevat hyvin-
voinnista ja tyokyvysta tietoa useista eri tietolahteista, mutta Internet (41
%) ja yrittajakollegat (37 %) ovat suosituimpia vaylia hakea tietoa.

Tarkastelun myoéta kotimaan markkinoilta 16ytyy noin 150 yritysta, jotka
tarjoavat erilaisissa muodossa tyohyvinvointia tukevia palveluja. Listauk-
sessa on huomioitu palveluntuottajat, jotka kuuluvat Suomen Yrittgjien ja-
senrekisteriin. Palveluntarjoajista ei l0ytynyt yritysta, joka olisi suuntautu-
nut yksinyrittgjiin seka tuottaisi palvelua videovalitteisesti. (Suomen Yritta-
jat 2017c.)

3.4 Etdohjauksesta tukea yksinyrittajan tyéhyvinvointiin

Etadohjaustilanne asettaa palveluntuottajan ja asiakkaan uuteen ymparis-
toon, jossa kasitelladn samoja asioita kuin vastaanotolla tapahtuvassa
toiminnassa. (Forsell-Makkonen, Lemmetyinen & Nyrhinen 2017, 13.) Eta-
ja videovalitteinen ohjaus ovat kasvokkain tapaamisen ja puhelun valimuo-
toja (Furu 2018). Hirsso (2018, 73) toteaa tutkimuksessaan, joka kasittelee

tulevaisuuden trendeja digitaalisessa kohtaamisessa, etta asiakkaat toivo-
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vat tulevaisuudessa verkossa live- ja mobiilipalveluita, joita ndemme jo nyt
markkinoilla. Tutkimuksessa todettiin myds, etté asiakkaat tulevat jatkos-
sakin arvostamaan kasvokkain kohtaamista palvelun tuottajan kanssa.
Tulevaisuudessa myos ekologisuus palveluiden tuotannossa tulee ole-

maan kuluttajien arvostama asia.

Jotta etdaohjauksesta saadaan miellyttava asiakaskokemus, on tiedostetta-
va muutamia asioita. Palvelutilanteeseen on valmistauduttava hyvin etuka-
teen ja paikalla kannattaa olla ajoissa. Tietokoneen vierella tulee olla tar-
vittavat muistiinpanovéalineet tai muut oleelliset asiat liittyen palvelutilan-
teeseen. Asiakaspalvelutilanteessa on tarkeaa katsoa kameraan, jolloin
asiakkaalle valittyy tunne, etta katsot hanen kasvojaan. Mikéli katsot asi-
akkaan kuvaa omalta naytoltasi, asiakkaalle tulee tunne, ettd asiakaspal-
velijan katse on tietokoneen nappaimistoon. Etdohjauksessa korostuu se,
ettd puhutaan ja kuunnellaan vuorotellen. Paallekkain puhumista saattaa
syntya herkasti, jos tilanteessa on useampia osallistujia. Aktiivista kuunte-
lua voidaan korostaa asiakkaalle kertaamalla asioita, joita han on tuonut
ohjaustilanteeseen. Pienet paan nyokkaykset ja hymahtelyt, joilla osoi-
tamme kuuntelua kasvokkain tapahtuvissa kohtaamisissa eivét etaohjauk-
sessa vdlity asiakkaalle, varsinkin jos Internet-yhteys on hidas. Luottamus-
ta lisdavana tekijana on ymparisto, jossa ohjausta annetaan. Rauhallinen
tila, kameran kautta valittyvan taustan siisteys seka asianmukaisesti pu-
keutunut ohjaaja lisddvat ammattimaista otetta ohjaustilanteeseen. Asiak-
kaat saattavat olla yllattavissa paikoissa, kuten autossa, mutta asiantunti-
jan tulee valita luottamista herattava tyopiste. Asiakkaan kohtaamisessa
on huomioitava normaalit hyvaan kayttaytymiseen kuuluvat asiat, kuten

tervehtiminen ja toisen ihmisen kunnioittaminen. (Furu 2018.)

Kasitteellisesti ajateltuna sdhkoisten asiointipalvelujen ylapuolella on digi-
talisaatio, jonka vaikutukset lisd&ntyvat tulevaisuudessa terveys- ja hyvin-
vointialoilla. Digitalisaatio ndkyy tiedonsiirrossa ja -kasittelyssa sekéa tiedon
analysoinnissa. Tuotteet, palvelut, organisaatiot seka yhteiskunta tuottavat
tietoa, jota digitalisaation avulla hyddynnetaan monipuolisesti. (Ilmarinen &
Koskela 2015, 13.) Palvelualoilla digitaalisuuden hyotyja ei viela ole nahty

kokonaisuudessaan. Yhteiskunnassa tulee lisddntymaan jatkuva visuaali-
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nen lasné- ja tarjollaolo. Teknologiatuotteiden yleinen hinnanlasku mah-
dollistaa digitaalistenpalveluiden kayton laajemmin yhteiskunnassa.
(FinnSight 2015, 22.) Valtionvarainministerion (2017) mukaan digitalisaatio
on hallitusohjelmissa lapileikkaavana teemana, jolloin se pyritdan huomi-
oimaan laajasti paatoksenteossa seka palvelujenkehittamisessa. Yhtena
karkihankkeena on Digitalisoidaan julkiset palvelut, jossa rakennetaan

kayttajalahtoisia digitaalisia palveluja.

3.5 Asiakaskokemuksen vahvistaminen

Tuottamalla hyva asiakaskokemus saadaan 44% palvelun ostajista kayt-
tamaan palvelua uudestaan. Edella mainitusta otannasta 33% antaa pal-
velusta suosituksen lahipiirilleen ja 14% jaljelle jaavasta joukosta kertoo
siité sosiaalisessa mediassa. (IBM 2014.) Hirsso (2018, 75) arvioi tulevai-
suuden digitaalisia asiakaskohtaamisia tutkivassa tydssaan hyvan asia-
kaskokemuksen korostuvan yritysten liiketoiminnassa. Jatkossa asiakkai-
den tarpeet digitaalisiin palveluihin ndhden tulisi tunnistaa jo ennen kun
asiakas on tiedostanut tarvitsevansa taman tyyppista palvelua. Asiakas-

palvelun rooli tulee korostumaan digitaalisissa kohtaamisissa entisestaan.

Uuden palvelun kehittamisesséa on tarkedd miettid asiakaskokemusta ja
miten sita voidaan vahvistaa etapalvelussa. Kukkonen (2016,70) toteaa
vaitoskirjassaan, ettd asiakaskokemuksen vahvistamisessa on kiinnitetta-
va huomiota palveluun kohdistuvan arvon tuottamiseen. Arvon tuottamista
on pyrittdva tekemaan yksittéaisen asiakkaan, mutta myos koko asiakas-
pohjan keskuudessa. Virtuaalisessa ymparistéssa on pyrittava luomaan
palvelulle vastaavaa merkityksellisyyttd, jonka han mahdollisesti kokisi
perinteisesti tuotetussa palvelussa. Liiketoiminnan ja kilpailun kannalta
vakaa asiakaspohja luo kilpailuedun markkinoille, jos asiakaskunta on saa-
tu sitoutettua kayttamaan palvelua ja viela kokemaan sen merkityksel-
liseksi. Asiakaskunnassa on tunnistettavissa kolmenlaisia rooleja, jotka
vaikuttavat palvelun kayttajan sitoutumiseen. Roolit vaihtelevat passiivisis-
ta kuluttajista aktiivisiin edellakavijoihin seka brandeihin sitoutuneisiin ku-

luttajiin. Verkkoympaéristossa asiakaskokemuksen vahvistaminen kulkee
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myds arvojen vahvistumisen kautta. Asiakkaiden sitoutuminen verkkopal-
veluun voi nayttaytya rahallisena-, sosiaalisena- tai vierailija-arvona. Asi-
akkaiden kayttaytymista verkkoymparistdssa seurataan asiakassuhteiden
johtamiseen liittyen, jotta voidaan varmistaa kiinnostava sisalto ja tuottei-
den myynti. (Kukkonen 2016, 73)

Vastaavaa asiakkaiden kayttaytymisseurantaa korostaa myos Filenius
(2015), joka on teoksessaan perehtynyt digitaaliseen asiakaskokemuk-
seen. Laajemmassa mittakaavassa asiakkaiden ostokayttaytymisen seu-
ranta kuuluu digitaalisen asiakaskokemuksen johtamiseen, jossa on sel-
ke&sti maaritelty eri osa-alueet, joilla asiakkaalle on mahdollista lisata pal-
veluun kohdistuvaa arvoa. Asiakaslahtdinen strategia luo pohjan yritystoi-
minnan kasvulle ja kannattavuudelle. Digitaalisessa palvelun tuotantopro-
sessissa oleellista on erottua muista palvelun tarjoajista ja se on mahdol-
lista vain tuottamalla palvelua, joka vastaa aidosti asiakkaan tarpeisiin.
Hyva asiakaskokemus voidaan jakaa osiin, joista muodostuu kokonaisuus.
Asiakaskokemusta on pystyttava analysoimaan, kehittdméaéan ja johta-
maan, jonka jalkeen on arvioitava resurssit, joita edella mainittujen asioi-
den tuottaminen vaatii. Asiakaskokemuksen mittarit, joita kaytetdan saan-
ndllisesti toiminnan arvioinnissa tuottavat parhaiten tulosta, jos ne voidaan
yhdistaa liiketoiminnassa kaytettaviin mittareihin. Kun tuloksia aletaan seu-
rata, vaikutukset nakyvat usein viiveella. Keskeista on myds valita taho,
joka vastaa asiakaskokemuksen kehittdmisesta.

Toimintaa pitaisi pystya mittaamaan asiakaskyselyitd hyddyntamalla, kayt-
tamalla WEB-analytiikkaa, seuraamalla asiakaskokemusta reaaliaikaista
monitorointia hyédyntamalla ja tekemalla A/B-testausta (monimuuttujates-
taus). Paivittdisessa tai vahintaan viikoittaisessa seurannassa tulisi olla
ainakin WEB-analytiikka ja asiakaskokemuksen reaaliaikainen mittaami-
nen. Yrityksen koko maarittad kaytossa olevien mittareiden maaraa, mutta
pienill& toimijoilla on mahdollisuus my6s soveltaa edella mainittuja mittarei-
ta omaan kayttoonsa. (Filenius 2015) Palvelumuotoilun prosessiin liittyen
Net Promoter Score -ohjelmaa (NPS) voidaan kayttaa asiakaskokemuksen
mittaamiseen. NPS-mittarilla mitataan suoraan tyytyvaisen asiakkaiden

maaraé suhteessa tuloksellisuuteen ja asiakasuskollisuuteen. Palvelu-
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tuokion jalkeen asiakkaalta kysytaan kuinka suurella todennakoisyydella
han suosittelisi palvelua ystavélleen tai kollegalle asteikolla 0-10 (0 = en
suosittelisi — 10 suosittelisin ehdottomasti). Vastaajista arvosanan 9-10
antaneet ovat suosittelijoita, arvosanan 7-8 antaneet neutraaleja arvioijia
ja arvosanan 0-6 antaneen arvostelijoita. Mitd enemman vastauksia saa-
daan asteikolla 9-10, sitd paremmin asiakaskokemuksen rakentamisessa
on onnistuttu. (Tuulaniemi 2011, 241-242.)
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4 PALVELUMUOTOILUPROSESSI

Luvussa kasitellaan palvelumuotoilun kasitettd, palvelumuotoiluprosessin
vaiheita seka kehittdmismenetelmaa, jota kehittamishankkeen tutkimus-
vaiheessa kaytetaan. Palvelumuotoiluprosessin vaiheissa kerrotaan teo-
riatietoon peilaten tutkimusosuuteen valmistautumisesta prosessimallin

mukaisesti.

4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulle ei ole yksiselitteista maarittelya ja tarkan kuvauksen
antaminen on haastavaa. Keskeinen tavoite on kuitenkin asiakastyytyvai-
syyden saavuttaminen, johon voidaan p&asté erilaisia menetelmia ja maa-
ritelmia kayttamalla. Palvelumuotoilu on kayttajalahtoista palveluiden
suunnittelua, jossa asiakas on mukana kehittamassa uutta tai jo olemassa
olevaa palvelua. Innovointia ja kehittdmista tehdaan kayttaen luovia mene-
telmid palvelun kehittdmisessa. Palvelumuotoilun kautta haetaan ymmar-
rysta asiakkaiden kayttaytymisesta tekemalla yhteistyota asiakkaiden ja
sidosryhmien kanssa. Tavoitteena on ymmartaa asiakkaiden tekemia va-
lintoja liittyen palvelun kayttamiseen. Palvelumuotoilu on jatkuvaa palvelun
kehittamista, joka vaatii aktiivista otetta palvelun tuottajalta. Prosessi pe-
rustuu jatkuvaan oppimiseen ja kokeiluun, jossa edetddn avoimin mielin,
koska vasta kokeilun kautta tiedetaan, mihin seuraavaksi palvelun kehit-
tdmista suunnataan. (Maffei, Mager & Sangiorgi 2005 Tuulaniemi 2011 6-
12 mukaan; Erkkila 2013, 5; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2015, 71-72.)

Palvelumuotoilua voidaan kayttaa yritystoiminnan elinkaaren aikana kai-
kissa vaiheissa. Palvelumuotoilun keinoin kasvatetaan asiakasymmarrys-
ta, jonka kautta pyritadn nakemaan tulevaisuuteen, jotta palveluita osattai-
si jatkossakin tuottaa laadukkaasti. Digitaalisten palveluiden kehittamises-
sa palvelumuotoilun prosesseja hyddynnetaan yha useammin. (Ojasalo
ym. 2015, 73.) Palvelumuotoilussa kayttajatutkimusta tehdaan asiakkaita
haastattelemalla, havainnoimalla seké tyopajoissa, jossa asiakkaat seka
projektiin osallistuva tyéryhméa kokoontuvat ideoimaan kehitettavaa palve-

lua. Monimutkaisista verkostoista pyritdan tekemaan visuaalisin keinoin
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helpommin havaittavissa olevia kokonaisuuksia. Visuaalisuuden avulla on
mahdollista nahda verkostojen yhteydet toisiinsa seka palveluprosessin
vaiheet. (Mattelméaki & Jyrama 2015, 16.)

Kayttgjalahtdisyys huomioidaan tulevaisuudessa tarkeana osana tuoteke-
hitystoimintaa (Halmeenmaki 2012, 16). Koiviston (2007, 79) mukaan
muotoilun kayttaminen maaréatietoisesti palvelun kehitystoiminnassa syn-
nyttdd parempaa asiakastyytyvaisyytta, koska asiakkaat ovat valmiita
maksamaan paremmin erityisen hyvin tuotetusta palvelusta. Yritysten si-
salla ei voida luottaa siihen, etta sisdiset prosessit tuottaisivat uusia inno-
vaatioita, jotka kohtaisivat asiakkaiden tarpeet. Lisaksi taloudellinen nako-
kulma puoltaa asiakkaiden mukaan ottamista suunnitteluprosessiin. (Koi-
visto 2007, 79.) Riskit palvelun epaonnistumiselle ovat pienemmat, kun
kayttajat ovat mukana suunnitteluprosessissa. Jos palvelu paadsee markki-
noille ilman etta kayttajakokemusta on huomioitu, on suurempi riski epa-
onnistua kun tuotantovaiheessa pystytaan vain olettamaan loytavatko asi-
akkaat palvelun markkinoilta. (Halmeenmaki 2012, 16.) Ammattitaidon ja
tydelaman kehityksen kannalta palvelumuotoilun hyédyntaminen tyovali-
neend tulee edell& mainittuun Halmeenmaé&en lainaukseen liittyen lisaan-

tymaan.

4.2 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Kotimaista palvelumuotoilun kenttda on tutkittu perusteellisemmin vuodes-
ta 2007, jolloin valmistui Koiviston taiteen maisterin lopputyd aiheesta Mita
on palvelumuotoilu? — Muotoilun hyédyntaminen palvelunsuunnittelussa.
Koivisto esittdd palvelumuotoiluprosessissa kuusi eri vaihetta, jotka ovat:
ymmarra (sidosryhmakuvaus, kayttoymparistd), pohdi (palvelukokemus-
kartta), kehita (palvelunaytteiden laatiminen, elaytymismenetelméa), seulo,
selitéa ja toteuta. Toinen perusteos, jossa kuvataan palvelumuotoilua yksi-
tyiskohtaisemmin, on Tuulaniemen 2011 valmistunut Palvelumuotoilu -
kirja. Ojasalo ym. (2015, 75) kuvaavat kirjassaan Kehittdmistyén menetel-
mat prosessin luonteen seuraavalla lailla: kartoita ja ymmarra, ennakoi ja

ideoi, mallinna ja arvioi sekd konseptoi ja vaikuta.
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KUVIO 2. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 127)

Brief- eli maarittelyvaiheessa maaritetaan projektille tavoite, joka antaa
suuntaa mihin edetdén, mutta tarkkaa lopputulosta ei tassa vaiheessa vie-
|a tiedeta. Maarittelyvaiheessa kay ilmi mita hyotya palvelu tarjoaa asiak-
kaille ja palvelua tuottavalle taholle sek& méaarittelee kehitysprosessin ta-
voitteet, budjetin ja aikataulun. Brieffiin kirjataan prosessin toteutumiseen
ja onnistumiseen vaikuttavat asiat tiedoksi palvelumuotoilijalle. (Tuulaniemi
2011,132))

Palvelumuotoiluprosessin toisessa vaiheessa siirrytaan tutkimusosuuteen.
Asiakasymmarrysté kartoitettaessa ollaan palvelumuotoiluprosessin kriitti-
sessa vaiheessa. Tassa vaiheessa saatu tieto ohjaa suunnittelutyota, kos-
ka asiakkailta keratyn tiedon perusteella tulevaa palvelua voidaan kehittaa
vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Tutustuminen palvelun loppukayttgjien
arkeen tuo asiakasymmarrykseen siséltoa ja paljastaa asiakkaiden motii-
veja arkielaman valintojen &arella. Asiakastutkimuksessa laadullinen tut-
kimusmenetelma tuo huomattavasti merkittavampaa sisaltoa asiakasym-
marrykseen kuin maarallinen tutkimustieto. Laadullista tutkimustietoa suo-
sitellaan hyddynnettavaksi suunnittelutyéta ohjaavana tekijana, mutta
maarallinen data tuo hyvaa tukea vaiheeseen, jossa tuotettua palvelua
arvioidaan ja siita halutaan palautetta. Hyvin analysoidulla tutkimustiedolla
saadaan kasitys arvosta, jota asiakkaat saavat palvelun ostaessaan ja
ovatko he valmiit maksamaan palvelusta enemman. Perinteistd markkina-
tutkimusta voidaan hyddyntaa informaation keradmisessa, tutkitusta tie-

dosta saadaan muodostettua markkinasegmentteja ja kuluttajaprofiileja.
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Tarjoomaa ja positiointia voidaan suunnata naille kayttajaryhmille. Asia-
kaspaneelit, konseptitestaus ja mysteerishoppaus kuuluvat myds osaksi
markkinointitutkimusta. (Tuulaniemi 2011,142-156.)

Esitutkimustieto on asiakastutkimushypoteesin pohjana. Kaikki saatavilla
oleva taustatieto kaydaan lapi, johon kuuluu myds taustalla oleva hiljainen
tieto. Hiljaista tietoa on mahdollista kartuttaa haastatteluilla, kyselyilla tai
tyopajamenetelmilla. Tausta-aineiston tutkimuksella saadaan kasitys jo
olemassa olevasta tiedosta, jonka perusteella voidaan laatia tutkimushy-
poteesit, joita testataan varsinaisessa asiakastutkimuksessa. Kayttajatie-

don kerdamisessa voi kayttaa seuraavia menetelmia:

e valmiit jo olemassa olevat lahteet

e haastattelut ja kyselyt

e havainnointi, joka voi olla passiivista tai eriasteista osallistumista
asiakkaan arkeen

e kohderyhman osallistamista suunnitteluun

e itsedokumentointimenetelmat

e verkossa tapahtuvat online-etnografiat ja -tutkimukset.

Etnografia ei ole varsinaisesti tutkimusmenetelma, mutta toimii tutkimus-
tyylind kooten alleen erilaisia laadullisia menetelmia. Etnografisessa tutki-
muksessa tutkija kayttda empaattista lahestymistapaa tutkimuskohteena
olevan asiakkaan kanssa ja pyrkii olemaan osana hénen arkeaan luonnol-
lisessa ymparistossa. Empaattisella vuorovaikutuksella asiakkaan kanssa
paastaan lahelle palvelumuotoilun ydinta, koska tavoitteena on ymmartaa

ihmisen arvoja, tarpeita seka toiveita. (Tuulaniemi 2011146-152.)

Haastattelut, design-pelit, varjostus, luotaimet ja online-etnografia toimivat
menetelmind asiakastiedon kerddmisessa. Haastattelumenetelmassa tut-
kija viettdd aikaansa asiakkaan kanssa hanelle luontaisessa ympaéristossa
ja on kiinnostunut hanen elamastansa ja ymparistosta, ja esittdd kysymyk-
sid ymmartaakseen asiakasta paremmin. Haastattelija elad asiakkaan ar-
jessa tiiviisti ja tarkoitus on tehda asioita, joita asiakas tekisi muutoinkin

paivansa aikana. Usein mita kauemmin on mahdollista viettda aikaa asi-
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akkaan kanssa, sita vapautuneempi tutkimustilanne on. Haastatteluissa
voidaan kayttaa strukturoitua pohjaa tai edetéd vapaamuotoisesti. Tavoit-
teena tulee olla tutustua asiakkaan elamaan ja loytaa sielta todellisia toi-
minnan motiiveja. Haastattelutilanteisiin voidaan palata myéhemmin puhe-
limitse tai sahkopostilla tarkentavien kyselyiden muodossa. Keratyn tutki-
mustiedon jasentelyssa voidaan hyddyntaa samankaltaisuuskaaviota seka
asiakasprofilointia. Tutkimustiedosta etsitdédn samankaltaisuuksia, jonka
jalkeen ne voidaan jarjestaa teemoiksi. Teemoja voidaan verrata olemassa
olevaan tutkimustietoon ja pyrkid loytdmaéan tuloksista uutta arvoa. Palve-
lumuotoilun ndkdkulmasta asiakasprofiilit pohjautuvat arvonrakennusmal-
leihin. Ennen palvelun viemistd markkinoille voidaan asiakasprofiileja hyo-
dyntamalla tehda koekayttta uudella palvelulla. Design drivers eli suunnit-
teluohjurit ohjaavat suunnitteluprosessia niin, etté asiakkaan tarpeet, ta-
voitteet ja motivaatio pidetaan suunnittelun keskidssa. Desing driver -
vaiheessa palvelua tuodaan asiakkaiden testattavaksi raakileena, jolloin
varmistutaan siita, ettéa palvelua kehitetdan oikeaan suuntaan. (Tuulaniemi
2011,142-156)

Ideointivaiheessa tuotetaan ratkaisuehdotuksia kehittamisen kohteena
olevaan ongelmaan. Aluksi kannattaa keréta suuri maara ideoita ja lahtea
karsimaan niitd prosessin myéhemmassa vaiheessa. Kritiikittomyys auttaa
ideoiden synnyttamisessa, joten aluksi hullulta tuntuvat ajatukset ovat téar-
keda sanoa daneen. Mitd enemman ideoita saadaan aikaiseksi, sen to-
dennakoisempéa on, etta niiden joukosta l6ytyy ratkaisu kehittdmiskoh-
teena olevaan ongelmaan. (Tuulaniemi 2011, 182.) Kettunen (2001) antaa
ohjeita ideointiin Muodon palapeli -kirjassa. Palvelumuotoilijalle on oleellis-
ta sisaistaa ja ymmartaa ongelma, jota tyostetaan selkeyttamalla tai yksin-
kertaistamalla asioita paastddn ymmarryksen tasolle. Suurempien koko-
naisuuksien jakaminen osiin, auttaa tydstamaan ongelmaa ja loytamaan
niihin ratkaisuja. Painetta ideointivaiheeseen luovat aikataulut, jolloin luo-
vuus saattaa karsia. Kritiikin valttdminen auttaa uusien ideoiden esille nos-
tamisessa, kukaan tydryhmén jasen ei saa tuntea nolatuksi tulemisen tun-
netta esittdessaan ajatuksiaan. Kehumalla toisen ideoita saadaan ai-
kaiseksi positiivinen ilmapiiri, joka ruokkii rynmé&a parempiin tuloksiin. Ide-
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oita yhdistelemalla saadaan uusia nakoékulmia asioihin. Hallittu ratkaisujen
kokoaminen ja ryhmittely lajittelun avulla auttaa nakemaan missa vaihees-
sa ollaan menossa. ldeoiden visualisoinnilla voidaan nayttaa ideoita uu-
dessa valossa ja sité kautta saada viela uusia ratkaisumalleja kehitetta-

vaan ongelmaan. (Tuulaniemi 2011, 182-190 mukaan.)

Konseptointivaiheessa palvelusta tiedetdén iso kuva ja voidaan esittaa

suuret linjat. Palvelupolku tai palvelun kontaktipisteet kertovat mista palve-
lussa on kyse, kuinka se tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen ja
mitka ovat sen vaatimukset palvelun tuottajalta. Kayttokelpoisimmista ide-

oista rakennetaan palvelukonsepteja. (Tuulaniemi 2011,191.)

4.3 Kehittdmishankkeen eteneminen palvelumuotoiluprosessin mukai-

sesti

Kehittamishanke eteni Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessin mukaisesti
maarittelyvaiheesta tutkimus- ja suunnitteluvaiheeseen. Varsinainen tuo-
tanto ja arviointi rajatiin kehittdmishankkeen ulkopuolelle. Kehittdmishank-
keen tekijalle on kaytannon tydelaman kautta noussut henkilokohtainen
nakemys siita, ettd markkinoilta puuttuu yksinyrittdjien tydéhyvinvointia tu-
keva palvelukokonaisuus. Etéana tuotettava palvelukokonaisuus on pro-
sessoitunut opintojen aikana ja kehittamishankkeen myéta avautui mah-
dollisuus paasta kokeilemaan, onko palvelukokonaisuudella kysyntaa yk-
sinyrittdjien keskuudessa. Kehittamishankkeen ulkopuolella yksinyrittéjien
tyohyvinvointia tukevaa palvelukokonaisuutta on tydstetty myos yrittdjyy-
den ja markkinoinnin kursseilla, joissa palvelukokonaisuuteen on tehty Bu-

siness Model Canvas ja markkinointisuunnitelma.

\EEIEY

Palvelumuotoiluprosessin maarittelyvaiheessa ideaa tarkennettiin kehitta-
mishankesuunnitelman avulla. Kehittdmissuunnitelmavaiheessa tutustuttiin
yksinyrittgjiin tilastojen ja tutkimuksien valossa ja tyéhyvinvointiin perehdyt-
tiin tyokyvyn talomallin kautta. Muussa yhteydessa suunniteltu Business

Model Canvas ja markkinointisuunnitelma ovat olleet osana taustaty6ta,
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jotka kuuluvat palvelumuotoiluprosessin brief- ja esitietovaiheeseen. Teo-
ria- ja tutkimustietoon ja menetelmiin tutustuminen on auttanut padsemaan
lahelle yrittajan arkea. Naiden tietojen pohjalta yksinyrittdjille laadittiin esi-
tietokaavake, jota kaytettiin tutkimusvaiheen ensimmaisesséa osassa. Maa-
rittelyvaiheen ensimmaisessa osassa yksinyrittajat tayttivat esitietokaa-
vakkeen, jossa selvitettiin heidan taustojaan ja tarvetta tydhyvinvointia tu-
kevalle palvelulle. Esitietokaavakkeella pyrittiin vahvistamaan brief-

vaiheessa hankittua tietoa yksinyrittajien tydhyvinvoinnista.

Tavoitteena oli saada rekrytoitua 4-6 testiasiakasta osallistumaan hank-
keeseen. Kehittdmishankkeelle perustettiin oma Facebook-ryhma
(4.4.2018) nimella Virtaa yrittajan tydéhon!, johon kutsuttiin yrittajia kolmes-
ta eri ryhmasta seka yksittaisia yrittgjia Paijat-Hameen alueelta. Ensim-
mainen testiasiakas ilmoittautui 15.4 ja 16.4 kaikki kuusi ohjauspaikkaa oli
taytetty. Linkki esitietokaavakkeeseen lahetettiin kaikille asiakkaille henki-
l6kohtaisesti ja samalla sovittiin ohjausaika. Kaikki asiakkaat tayttivat esi-
tietokaavakkeen ennen ohjaustapaamista, jolloin tutkijalla oli riittavasti ai-
kaa perehtya asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin ennen ohjausta. Ohjaus-
tilanteet oli tarkoitus toteuttaa Skypen valitykselld ja asiakkaita tiedotettiin
asiasta hyvissa ajoin. Facebook-ryhmaan ladattiin linkki, jonka kautta

Skypen kayttdon tarvittava sovellus pystyttiin lataamaan.

Tutkimusvaiheessa asiakkaan kanssa tavattiin videovélitteisesti ja keskus-
teltiin esitietokaavakkeesta nousevista teemoista ja rakennettiin yhteinen
suunnitelma ja tavoitteet tulevaisuuteen. Tama vaihe on palvelumuotoilu-
prosessin kriittinen osuus, koska tavoitteena on auttaa asiakasta tyohyvin-
voinnin tukemisessa, rakentaa luottamusta palvelun tarjoajan puolesta ja
tehda tutkimusta kehittdmishankkeeseen liittyen. Yksiloohjaukset toimivat
asiakkaan kohtaamisena osittain luonnollisessa ymparistossa. Yksilooh-
jauksissa pyritaan paasemaan lahelle asiakkaan arkea ja ymmartamaan
tyohyvinvointiin liittyvia asioita. Yhteisymmarryksen kautta tavoitteiden
asettaminen tyohyvinvoinnin parantamiseksi antaa yksinyrittajélle signaalin

arvolupauksesta, jota palvelun olisi tarkoitus tuottaa tulevaisuudessa. Yksi-
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l6ohjauksissa pyrittiin selvittdmaan, miten ohjausprosessi toimii etéana ja
mita teemat yksiloohjauksissa toistuvat. Ohjauksissa nousevat teemat oh-

jaavat seuraavaa ideointitydpajavaihetta.

Suunnittelu

Suunnitteluvaiheessa kaikki haastatteluihin osallistuneet yrittajat koottiin
ryhmaksi ideointitydpajaan, joka toteutettiin myds etaohjauksessa. Ideointi-
tyOpajassa tyostettiin yhdessa palvelukokonaisuutta yrittdjia paremmin
palvelevaksi. Tyopajan tavoitteena oli saada yrittajilta tietoa ohjaustilantei-
den sisaltoon liittyvista asioista. Ohjauksen sisaltoa voidaan jatkossa kehit-
taa ryhmatilanteen perusteella taman kehittdmishankkeen ulkopuolella.
Palvelumuotoiluprosessin suunnitteluvaiheesta tehtiin yhteenveto ideointi-

tyOpajassa.

4.4 Service blueprint palvelumuotoiluprosessin jasentajana

Kehittamismenetelméaksi valittiin prosessimalli eli Service blueprint, koska
alustavasti palvelusta oli edeltaviin opintoihin liittyen tehty business model
canvas, joka sisalsi myds riskianalyysin seka toimintaan liittyvan markki-
nointisuunnitelman. Service blueprint -malli perustuu prosessiajatteluun,
jonka avulla uusia palveluita voidaan kehittaa, kuvata tuotantomallia seka

korjata jo olemassa olevaa palvelua (Tuulaniemi 2011, 212).

Service blueprint -mallissa on vaakatasossa kulkevia ratoja (kuvio 3). Jo-
kaisella radalla on oma merkityksensa ja radat ovat yhteydessa toisiinsa.
Keskeistd mallin kayttamisessa on huomioida asiakkaan nakoékulma palve-
lun tuottamisessa. Asiakkaan kohtaamiset palveluprosessin aikana luovat
ytimen service blueprint -mallin kaytolle. Tuotettava palvelu ja sen osat
esitellaan eri nakokulmista. Malli on jaettu kahteen osaan, jotka ovat asi-
akkaalle ndkyvét toimet ja taustalla olevat nakymattomat toimet. (Tuula-
niemi 2011, 213.) Kuvion 3 vasemmassa laidassa on kuvattu rooleja ja
toimia, jotka ovat eroteltavissa palveluprosessin eri vaiheessa. Tuulanie-
men pohjassa fyysiset puitteet ja asiakkaan teot ovat samalla radalla, mut-

ta taman kehittdmishankkeen osalta oli perusteltua, etta nama kaksi sara-
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ketta erotettiin toisistaan ja paadyttiin kayttamaan alla esitettavaa malli-
pohjaa. Kehittamishankkeessa fyysiset puitteet painottuvat Internettiin ja
siella kaytettaviin palveluihin. Asiakkaan teot haluttiin nahda erillisina vai-
heina, jotta ne tukisivat ideointitydpajaa tutkimuksen viimeisessa osuudes-

sa.

Fyysiset puit- ! ! ! !
teet

Asiakkaan teot | | ! ! !

Front desk, ) ) )

asiakaspalvelija

Asiakkaalle nékyvan rajapinta Asiakkaalle ndkyvan rajapinta

Back- office, ) ) )

taustatoiminnot

Tukitoiminnot | 1 0

KUVIO 3. Esimerkkimalli Service blueprint -pohjasta

Mallin kaytossa on pyrittava riittdvaan yksityiskohtaisuuteen, jotta palvelun
kannalta tarkeat elementit saadaan esille. Asiakkailta, jotka osallistuvat
service blueprintin kaytté6n vaaditaan ymmarrysta siita mihin palvelun ke-
hittdmisella pyritéan. Huomioitavaa on, etta liiallisiin yksityiskohtiin mene-
minen kadottaa mallista punaisen langan, joten tilannetta on vietava
eteenpéain ammattimaisesti. Fyysiset puitteet ja asiakkaan teot ovat kriitti-
set vaiheet palvelun arvon tuottamisen kannalta. Asiakaspalvelija toimii

vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ja on nain lunastamassa osittain
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arvolupauksen toteutumista (Tuulaniemi 2011, 214). Ojasalon (ym. 2015,
180) mukaan niissé palveluissa, joissa asiakas on tietokoneen tai sovel-
luksen valityksella yhteydessa palveluntuottajaan, voi blueprint-pohjassa
kontakti asiakaspalvelijan kanssa jaada kokonaan tai osittain tyhjaksi. Tuu-
laniemen (2011) mukaan back office - ja tukitoiminnot ovat taustalla olevia
asioita, joita asiakkaat eivat nde, mutta ne vaikuttavat keskeisesti palvelun
toimivuuteen ja kokonaisuuteen. Fyysiset puitteet ja asiakkaan teot ava-
taan tarkasti, jotta vertailu asiakaspalvelijan ty6hon on mahdollista. Oleel-
lista ndissa tilanteissa on nahda, saako asiakas arvolupaukselle vastinet-

fa.
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5 KEHITTAMISHANKKEEN AIKATAULU JA
PALVELUMUOTOILUPROSESSIN TUTKIMUSVAIHEEN AINEISTO

Tassa kappaleessa kasitellaan kehittamishankkeen etenemista ja aikatau-
lua seké tutkimusvaiheen aineiston keruuta, jonka mukaan kehittdmishan-

ke on toteutettu.

5.1 Aikataulu

Yksinyrittdjan tyohyvinvointipalvelun ideointi alkoi kesalla 2017 Lahden
ammattikorkeakoulun yrittdjyyden ja markkinoinnin kesakursseilla. Kurs-
seilta tulleen positiivisen palautteen perusteella aihetta lahdettiin taivutta-
maan tutkimukselliseksi kehityshankkeeksi. Suunnitteluvaihe oli pitka ja
ajoittain haasteellinen, mutta viimein suunta saatiin selville ja aihetta paas-

tiin tydstamaan eteenpain.

e Tutkimus- ja teoriatiedon etsimistd aiheeseen liittyen.
e Suunnitelmaseminaari 24.1.2018

e Tutkimus- ja teoriatiedon kirjoittamista
e Facebook ryhma "Virtaa yrittdjan tydhon" perustaminen 4.4.18
TGVELRvSalil]| * Toukokuussa tutkimusosuus (esitietokaavakkeet, henkilékohtaiset ohjaukset ja ideointityopaja)

e Tutkimustulosten purkua ja teoriataustan hiomista.
e Pdivityksia fb-ryhmaan liittyen yksinyrittajien tyohyvinvointiin.

Kesa 2018

©19.10 Julkaisuseminaari

5.2 Esitietokaavake

Tutkimusvaiheen aineiston keruu aloitetaan kyselylla. Otoksen muodosta-
vat kyselyyn osallistuneet ihmiset. Standardoidussa kyselyssa pyritaan
selvittAmaan kaikilta vastaajilta tiettya asiaa kysymalla sita tasmalleen sa-
malla tavalla. Kyselysta saatu aineisto kasitellaan kvantitatiivisesti. Verk-
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kokyselyn avulla tietoa voidaan keraté vaivattomasti, huomioiden vaiku-
tukset vastausprosenttiin, joka usein saattaa jaada pieneksi. Kyselyn aika-
na on mahdollista muistuttaa asiakkaita vastaamaan kyselyyn, jos he eivét
viela ole sita tehneet. Kyselylomaketta hyddyntamalla voidaan kerata tieto-
ja tosiasioista, kayttaytymisesta ja toiminnasta, tiedoista, arvoista, asen-
teista, uskomuksista, kasityksista ja mielipiteistd. Kysymysten asettelulla ja
vastausvaihtoehtoja rakentamalla haetaan vastauksia tutkimusongelmaan,
mutta selvitetddn myos vastaajien taustatietoja. Kysymysten tarkalla
suunnittelulla ja lomakkeen johdonmukaisuudella annetaan vastaajalle
positiivinen ja ammattimainen kuva kyselysta ja tutkimuksesta ylipaataan.
Kysymysmuodot vaihtelevat avoimista kysymyksista monivalintakysymyk-
siin ja skaaloihin perustuviin kysymysvaihtoehtoihin, riippuen tutkijan in-
tresseista. Ennen virallista lomakkeen lahettamisté tutkimuksen kohteena
oleville asiakkaille lomakkeelle tulisi tehda pilottitutkimus. Pilottitutkimuk-
sen avulla saadaan vahvistus lomakkeen tarkoituksenmukaisuudesta. Li-
saksi lomakkeen mukaan on kohteliasta laatia lahetekirje, jossa kerrotaan
lomakkeen sisallésta ja arvioidaan vastausaika, mink& vastaajan oletetaan

kayttavan kyselyn tayttamiseen. (Hirsjarvi, ym. 2015, 196-204.)

Tutkimusosuutta varten rakennettiin oma esitietokaavake hyddyntaen Yrit-
tajan tyokykytalo -mallia. Valmiita kaavakkeita olisi voitu myods kayttaa,
mutta mik&an valmiista malleista ei olisi toiminut taysin uuden palveluko-
konaisuuden suunnittelussa. Esitietietokaavake tehtiin Google Forms -
kyselykaavakepohjalle. Esitietokaavake testattiin ennen kayttéonottoa yh-
della yksinyrittajalla ja palautteen perusteella kysymyksiin tehtiin muutok-
sia. Palautteen perusteella psyykkisen kuormituksen osuuden kysymyksia
muutettiin masennusoireisiin viittaavien kysymyksien osalta. Esitietokaa-
vakkeen alussa esitellaan kehittamishanketta ja kerrotaan, missa maarin
ja miten tietoja kaytetdan (LIITE 1). Kysymyksia oli yhteensa 55 kappalet-
ta. Kysymysmuodot olivat avoimia, monivalinta- tai lineaarisesti arvioitavia
kysymyksia. Esitietokaavakkeen avulla oli tarkoitus kerata vastaajalta tie-
toa ohjaustilannetta varten, seka kartoittaa piilevia asioita, jotka mahdolli-

sesti vaikuttavat hyvinvointiin ja jaksamiseen tyossa.
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Esitietokaavake siséalsi seuraavat kategoriat ja teemat:

Taustatiedot: nimi, ika, tyo- ja opiskeluhistoria ennen yrittajaksi
ryhtymisté seka yrityksen toimiala, yritysmuoto ja aika jonka, vas-
taaja on ollut yrittajana seka taustaa, miten on paatynyt aloittamaan
yritystoiminnan.

Toimintakyky: yrittdjan arvio fyysisesta toimintakyvysta, kuvaus
toimintakyvysta suhteessa tyon kuormittavuuteen, kiputuntemus ja
sen yhteys tyohon, tydergonomian huomiointi, arvio fyysisesta toi-
mintakyvysta suhteessa tyon vaatimuksiin, arvio psyykkisesta toi-
mintakyvysta, arvio surumielisyydesta, stressituntemuksesta ja riit-
tamattomyyden tunteesta seké sosiaalisesta toimintakyvysta ja yk-
sindisyydesta.

Terveys: mihin asioihin pitaisi panostaa, jotta hyvinvointi parantuisi,
likunta-aktiivisuus ja kuvaus mieluisasta likuntamuodosta, ohjaus-
tarve liittyen liikuntaan, ravitsemustottumukset ja ohjaustarve liittyen
ravitsemukseen seka vahvuudet liittyen ruokailutottumuksiin, nuk-
kuminen ja mahdolliset hairitt ja esteet liittyen nukkumiseen ja mie-
luisin ohjausmuoto liittyen liikkuntaan, ravitsemukseen ja nukkumi-
seen.

Osaaminen: Osallistuminen koulutusiin, tavat kehittda omaa yritys-
toimintaa ja tarve liittyen kouluttautumiseen omalla alalla.

Arvot, asenteet ja motivaatio: keskeiset ja tarkeat asiat elamassa.
Perhe ja lahiyhteiso: ketkd kuuluvat asiakkaan perheeseen tai la-
hiyhteis66n, arvostuksen tunne yrittajana toimimisesta suhteessa
perheeseen ja lahiyhteisdon, tuen saaminen perheelta ja l&hiyhtei-
solta.

Tydolot ja tydn organisointi: tydpaivan pituus, tydpaivien maara
viikossa, tyosta irrottautuminen, vapaapaivat ja mahdolliset lomat,
suunnitelmallisuus liittyen tyohon, kalenterin kayttaminen ja suu-
rimmat kuormitustekijat tydssa, toiminta tyékyvyn ollessa uhattuna.
Toimintaymparisto: Toimitilat yritystoiminnan harjoittamiseen, yh-
teydenpitovaylat, yhteydenpito verkostoihin ja mahdolliseen tyoter-

veyshuoltoon ja avun tarve verkostojen luomiseen.
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¢ Yhteiskunta: yritystoiminta suhteessa yhteiskuntaan, mahdollisiin
lakimuutoksiin ja sdadoksiin arjen toiminnassa.

e Odotukset ohjaustilanteeseen ja palaute esitietokaavakkeesta:
Tarkein asia, mita asiakas toivoo kasiteltavan ohjauksessa, arvosa-

na esitietokaavakkeelle ja palaute liittyen kaavakkeen toimivuuteen.

5.3 Yksiloohjaukset ja palaute

Taman kehittdmishankkeen yksildllisissé ohjauksissa pyrittiin jaljittelemaan
mahdollisuuksien mukaan oikeaa ohjaustilannetta, jonka asiakas voisi
osaa palveluntuottajalta. Tutkimusmenetelmista haastattelua sovelletaan
tahan tarkoitukseen. Yksilohaastatteluissa keskustelu pyritaan suuntaa-
maan vapaamuotoiseen ja luontevaan suuntaan, valttaen turhaa jannitty-
neisyytta. Avoimessa haastattelussa selvitetdan haastateltavan tunteita,
ajatuksia, mielipiteita ja kasityksia sen mukaan miten ne tutkimustilantees-
sa nousevat esille. Tilanteen ohjaus ja hallinta ovat haastattelijan vastuul-
la. Avointa haastattelua voidaan kuvata myods keskusteluna. (Hirsjarvi, ym.
2015, 209-2010.)

Testiasiakkaiden kanssa sovittiin sahkdpostitse henkildkohtaiset ohjaus-
ajat. Esitietokaavakkeen perusteella kaksi asiakasta toivoi kasvokkain ta-
pahtuvaa ohjausta, vaikka tavoitteena oli tehda kaikki ohjaukset Skypen
valityksella. Maantieteellisesti kasvokkain jarjestettavat ohjaukset olivat
mabhdolliset, joten siihen suostuttiin, koska tutkimusosuuteen oli mahdollis-
ta saada uutta nakokulmaa télta osin. Esitietokaavakkeessa pyydettiin lait-
tamaan pakollisena tietona sahkopostiosoite ja puhelinnumero, jotta asi-

akkaat olisi mahdollista 16ytdd Skypen kautta.

Esitietokaavakkeet kaytiin l[&pi ennen ohjausta. Kunkin asiakkaan kohdalla
ohjausteemoista laadittiin taulukko, jossa oli asiakkaan tavoite ohjaukselle
ja jatkosuunnitelmaosuus. Liséksi taulukkoon laadittiin tarkentavia asiak-
kaan tilanteeseen liittyvia kysymyksia, joita tarpeen tullen olisi mahdolli-
suus esittda ohjauksen edetessa. Ohjaustilanteeseen valmistautuminen
alkoi noin 30 minuuttia ennen sovittua tapaamisaikaa. Tama aika oli tar-

ked, koska kaikissa ohjauksissa asiakkaan antama sahkopostiosoite ei
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toiminut. Esitietokaavakkeessa olisi ollut tarkeaa kysya séhkopostiosoitet-
ta, jolla asiakkaan loytdd Skypesta. Kaksi ohjauksista onnistuttiin teke-
maan Skypen valitykselld ja kaksi tehtiin puhelimen valityksella, koska yh-
teytta ei saatu luotua tai testiasiakkaan olisi pitdnyt muuttaa kayttajatieto-

jaan tai paivittaa kaytossa oleva ohjelma.

Yksi ohjaustilanne kesti keskimaarin 45 minuuttia. Keskustelu pyrittiin pi-
tdmaan aktiivisesti asiakkaan asettamassa tavoitteessa, mutta huomi-
oimme my0s taustalla olevia asioita, jotka saattaisivat vaikuttaa tavoittei-
den asettamiseen ja niihin paasyyn. Ohjauksen aikana pyrittiin vahvista-
maan tietoisesti asioita, joissa asiakas on hyva ja saa onnistumisen ela-
myksia arkeensa seka tyohon. Kuuntelua ja ymmarretyksi tulemista vah-
vistettiin mm. toistamalla tiettyja asioita, mita asiakas kertoi ja pyytamalla
vahvistusta kuulluille asioille. Lopuksi asiakkaan kanssa tehtiin viela yh-
teenveto tapaamisesta ja kerrattiin toimenpiteet, joilla asiakas voi vahvis-
taa tyohyvinvointia yrittajan arjessa. Asiakkaalle lahetettiin tapaamisen
lopuksi viela kirjallinen yhteenveto jatkosuunnitelmasta. Lisaksi kertasim-
me ideointitydpajan tavoitteen ja ajankohdan. Jatkosuunnitelmaan kirjattiin
tavoite ja keinot, jolla tydhyvinvointia voidaan vahvistaa. Asiakkaille keréat-
tiin linkkipankki, jossa oli tietoa ja vahvistusta kehitettavana olevaan tyohy-
vinvoinnin teemaan. Muutama asiakkaista olisi selkeasti hyodtynyt jatkoseu-
rannasta, mutta tutkimushankkeen etenemisen kannalta sovimme vain

tasta yhdesta ohjauskerrasta.

5.4 IdeointityOpaja

Ennen ideointitybpajaa asiakkaille lahetettiin Service Blueprint -
esimerkkipohja, jonka avulla oli tarkoitus helpottaa hahmottamaan palve-
lukokonaisuuden muodostumista, rooleja ja taustalla tapahtuvia toimenpi-
teitd. ldeointitydpaja toteutettiin 24.5 klo 18:00-19:15 yhden testiasiakkaan
toimitiloissa. Tarkoituksena oli 4anittaéa ideointitydpaja, jotta sen teemoihin

olisi voitu palata tarvittaessa myéhemmin.

Tavoitteena oli, ettéd koko testiasiakasryhma olisi saatu mukaan tapaami-

seen, mutta siina ei onnistuttu. Yksi yrittdja ilmoitti etukateen, ettéa han ei
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pysty aikataulukiireiden takia osallistumaan, mutta han toimitti kirjallisesti
muutamia asioita, joita olisi hyva huomioida asiakkaan nakdkulmasta. Tes-
tiasiakkaista yksi osallistui Skypen valitykselld ja yhdelle asiakkaalle soitet-
tiin, niin ettéa han pystyi kaiuttimen valityksella osallistumaan keskusteluun
koska Skype-yhteytta ei saatu toimimaan. Aanitys oli tarkoitus tehda puhe-
limella, mutta mahdollisuutta ei ollut, koska puhelinta jouduttiin kayttamaan
yhteydenpitoon asiakkaan kanssa. Ideointitydpajaan osallistui siis kolme
testiasiakasta, jolloin puolet kokonaisotannasta osallistui Service blueprin-

tin kokoamiseen.

Service blueprint -pohja jaettiin Skypen valityksella nahtavaksi, jolloin tes-
tiasiakkaan nakivat, miten tutkija taytti lomaketta. Tutkijan tehtavana oli
my0s johdatella tilannetta loogisesti eteenpain, jotta oleelliset asiat saatai-
si tdydentymé&an Service blueprint -pohjaan. Puheenvuorojen jakaminen
oli tarkeda koska paalle puhumista syntyi aluksi. Palvelun markkinointi ja
nakyvyys olivat seikkoja, jotka puhuttivat Service Blueprint -pohjaa kootes-
sa. Lisaksi palvelun kayttamisen helppous, ajanvaraaminen ja laskun

maksaminen olivat keskeisia asioita, joista keskusteltiin.
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6 KEHITTAMISHANKKEEN TUTKIMUSTULOKSET

Tassa kappaleessa esitellaan esitietokaavakkeista esiin nousseita asioita,
jotka vaikuttavat yrittajan tyohyvinvointiin ja toisaalta vastaavat kehittamis-
hankkeen tavoitteeseen luoda uusi hyvinvointia tukeva palvelu yrittajille.
Ensin esitellaan tyéhyvinvointiin liittyvia tuloksia ja sen jalkeen palveluko-
konaisuuden kehittamiseen liittyvia vastauksia. Vastaajia oli yhteensa kuu-
si, eri aloilla toimivaa naisyrittdjaa, joiden ikéhaitari oli 26-56 vuotta. Vas-

taajista nelja oli toiminut yrittajana alle vuoden ja kaksi yli viisi vuotta.

6.1 Yksinyrittajien tydhyvinvointi

Seuraavat esitietokaavakkeiden kuviot kasittelivat yksinyrittajan tydhyvin-
vointia. Kuvioissa on pyritty huomioimaan piilevia asioita, jotka vaikuttavat
tyohyvinvointiin, vaikka ne eivéat suoraan nayttaytyisi hyvinvoinnin teemaan
kuuluvilta. Esitietokaavakkeen rakenteesta voidaan havaita, etté se etenee
Yrittajan tyokykytalo -mallin mukaisesti. Terveyteen ja toimintakykyyn kat-

sotaan kuuluvaksi fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen ulottuvuus.

Terveys- ja toimintakyky osiossa vastaajat arvioivat fyysista toimintakykya
ja sen suhdetta tyon asettamiin fyysisiin vaatimuksiin. Vastaukset naissa
kysymyksissé jakautuvat tasaisesti erinomaiseen, hyvaan ja huonoon toi-
mintakykyyn. Keskiarvo fyysiselle kuormituksella vastaajien kesken oli 6.6
(kuvio 4).
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Minka arvosanan antaisit fyysiselle toimintakyvyllesi talla
hetkella?

10

Arvio 1-10

vastaajat

KUVIO 4. Vastaajat arvioivat fyysisen toimintakykynsa 3-10 tasolle (n=6)

Tyonkuormittavuutta pyydettiin suhteuttamaan sen hetkiseen fyysiseen
toimintakykyyn. Henkilokohtaisissa ohjaustilanteissa selvisi, etta puolet
vastaajista teki toimistotyyppista paatetyoskentelya, muiden tydkuva on

likkuva tai paikallaan oleva (kuvio 5).

Mika kuvauksista vastaa tyotasi suhteessa toimintakykyysi?

Kevyt paikallaan oleva tyd
Keskiraskas istumatyd
Keskiraskas, paikallaan oleva

Kevyt, liikkuva tyd

Kevyt istumatyd
Vaihteleva tydnkuva

Fyysisesti raskas ja

Keskiraskas ja likkuva tyd

vastaajat

KUVIO 5. Vastaaja arvioivat tydnkuormitusta suhteessa toimintakykyynsa
(n=6)
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Tuloksista ndhdaan, etta vastaajat selviavat nykyisesta tyokuvastaan fyy-
sisten edellytysten puolesta erinomaisesti tai hyvin. Hyvaa tulostasoa voi-
daan osittain selittéa myos yksinyrittdjan vapaudella ja mahdollisuuksilla
muokata tydnkuvaansa ja kuormittavuutta omien tuntemustensa mukaan
(kuvio 6).

Pystytko suoriutumaan nykyisista tyotehtavista taman
hetkisella fyysisella toimintakyvyllasi?

10

Arvio 1-10

vastaajat

KUVIO 6. Vastaajien arvio fyysisesta toimintakyvysta suhteessa tyotehta-
viin (n=6)

Terveyteen ja toimintakykyyn kuuluvaa psyykkista toimintakykya vastaajat
arvioivat kokonaisuutena, stressitason ja kuormittuvuuden kautta. Psyykki-
sen kuormituksen keskiarvo vastaajien kesken on 7.8. Keskiarvo tulkitaan
olevan hyvalla tasolla (kuvio 7).



38

Minka arvosanan antaisit psyykkisen toimintakyvyllesi talla
hetkella?

10

Arvio 1-10

vastaajat

KUVIO 7. Vastaajat arvioivat taméan hetkista psyykkista toimintakykyaan
(n=6)

Vastaajien arjessa stressituntemukset ovat lasna viikoittain ja riittamatto-

myyden tuntemuksien kanssa kamppaillaan kuukausittain. (kuvio 8 ja ku-
vio 9).

Tunnetko stressia elamassasi (tyossa/kotona)?

4
3
= 2
o
[1:]
i
[1:]
=
i
En osaa sanoa Entunne Jatkuvasti Wiikottain Kuukausittain
stressia tai harvemmin
lainkaan

KUVIO 8. Vastaajat arvioivat stressin tuntemuksia elaméassaan tydssa tai
kotona (n=6)
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Koetko riittamattomyyden tunnetta elamassasi?
3

vastaajat

KUVIO 9. Riittamattomyyden tuntemus elamassa (n=6)

Vastaajat arvioivat sosiaalisen toimintakykynsa vaihtelevasti (kuvio 10).
Keskiarvoksi muodostui 5.3 joka on kokonaisuutta ajatellen heikko. Edella
mainitut fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyky muodostavat
terveyden ja toimintakyvyn ytimen. Naiden kolmen osa-alueen keskiarvok-
si muodostuu edelld saatujen tulosten perusteella 6.4, jolloin paastaan
kohtalaiselle tasolle.

Minka arvosanan antaisit sosiaaliselle toiminakyvyllesi talla
hetkella (perhe, sukulaiset, tapaan ihmisia tyossé/vapaa-ajalla)
8

Arvio 1-10

vastaajat

KUVIO 10. Sosiaaliset kontaktit vastaajien keskuudessa suhteessa muihin
ihmisiin (n=6)
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Yrittajan tyokykytalo -mallin perustan péaalle rakentuu seuraavassa kerrok-
sessa osaaminen. Osaamista ja siihen liittyvid osa-alueita selvitettiin kou-
luttautumisaktiivisuudella ja yritystoiminnan kehittamisella. Vastaajat osal-

listuvat koulutuksiin muutamia kertoja vuodessa (kuvio 11).

Osallistutuko yritystoimintaa tukeviin koulutuksiin?

4

3
@
@ 2
W
m
=

0

Koulutusta on saannallisesti Sopivaa koulutusta En kay
tarjolla, mutta aika  (muutamia kertoja ei oletarjolla koulutuksissa
eiriita vuodessa)

osallistumiseen

KUVIO 11. Vastaajien osallistumisaktiivisuus koulutuksiin (n=6)

Yritystoimintaa kehitettiin vastaajien keskuudessa seuraamalla kirjallisuut-
ta seka verkostoitumalla muihin yrittdjiin. Palvelumuotoilun perusajatuk-
seen liittyen positiivinen havainto on, etta yksinyrittgjat kehittavat myytavaa
palvelua tai tuotetta asiakaspalautteen perusteella (kuvio 12).
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Miten kehitat omaa yritystoimintaasi?

Verkostoitumalla
muiden yrittdjien
kehitdn uutta
toimintaa
Kehittamiseen ei ole
voimavaroja eika

G |

perusteella
Kehittamiseen ei ole
aikaa

Koulutuksilla

Seuraamalla alan
kirjallisuutta ja

0 | 2 3 4 5

vastaajat

KUVIO 12. Vastaajien tavat kehittaa yritystoimintaa (n=6)

Osaamisen kerroksen paalle asettuvat arvot, asenteet ja motivaatio. Esi-
tietokaavakkeessa painotettiin arvoja ja niiden nayttaytymisesta yksinyrit-
tajan arjessa. Lahes kaikki vastaajat kokivat terveyden, onnellisuuden,
perheen, taloudellisen rippumattomuuden ja tydn merkityksellisiksi asioik-
si. Lisaksi kaikki vastaajat saavat perheeltaan ja lahiyhteisoltaan arvostus-

ta tekemastaan tyosta yrittajana (kuvio 13 ja kuvio 14).

Mitka seuraavista asioista ovat sinulle elamassa tarkeita?

Tyd
Perhe/lahiyhieiso
Uralla eteneminen
Taloudellinen
Arvomaailmaani
Terveys
Onnellisuus
mielekds ja
Harrastukset
Selkeat

vastaajat

KUVIO 13. Yksinyrittajalle elaméassa tarkeita asioita (n=6)
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Koetko saavasi arvostusta perheeltasi/lahiyhteisolta
tekemastasi tyosta yrittajana?

6

vastaajat

Ei Kyl

KUVIO 14. Ty6n arvostus perheen ja/tai lahiyhteison néakdkulmasta (n=6)

Ylimmassa Yrittdjan tyokykytalo -mallin kerroksessa ovat tyoolot, tyon si-
salto, tydyhteiso ja johtaminen. Esitietokaavakkeessa naihin osa-alueisiin
painottuivat tydpaivan pituus ja tyomaara viikossa, mahdollisuus irrottau-
tua tyosta seka tyon kuormitustekijoihin liittyvat kysymykset. Tydpaivan
pituus vaihteli vastaajien kesken lyhyesta neljan tunnin tyérupeamasta

aina kymmenen tunnin tyépaivaan (kuvio 15).

Kuinka pitka tyopaivasi on keskimaarin?

20

vastaajat

0,0

2-10h &-Eh =10h =4h 4-5h

KUVIO 15. Yksinyrittajan tyopaivan keskimaarainen pituus (n=6)
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Tybpaivien maara viikossa vaihtelee neljasta paivasta seitsemaan paivaan

viilkossa. Puolet vastaajista tekevat kuusi péaivaa viikossa to6ita (kuvio 16).

Kuinka monena paivana teet toita vilkossa?

8

Tyopaivia vilkossa

vastaajat

KUVIO 16. Tyopaivien maara keskimaarin viikossa (n=6)

Mahdollisuus viettaa vapaapaivia tai lomia vaihtelevat vastaajien kesken.
Positiivisena havaintona nahdaan, ettd kukaan vastaajista ei ilmoittanut,
ettei voisi pitdd lomaa tai vapaapaivia ollenkaan. Tyomaaran hallintaan ja
yksinyrittgjilléa itsensa johtamiseen liittyy mahdollisuus aikatauluttaa va-

paapaivia ja lomia tukemaan tyokykya (kuvio 17).
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Pystytko irroittautumaan tyosta ja pitamaan vapaapaivia tai
lomaa?

Vapaapaivid muutama kuukaudessa mutia ei

Ei vapaapaiva eikd lomia ollenkaan.

Viikottain vapaapaiviad ja vuositasolla lomajaksoja
Vapaapdivid muutama kuukaudessa ja
Vapaapaivid muutama kuukaudessa ja yksi
Viikottain vapaapaivida mutia el sdanndllista
lomaa kun siltd tuntuu

Ei vapaapaivid mutta vuositasolla lomajaksoja
Viikottain vapaapaivia ja yksi lomajakso vuodessa
Ei vapaapaivd mutta yksi lomajakso vuodessa

0,00 0,25 0,50 075 1,00

vastaajat

KUVIO 17. Yksinyrittdjan mahdollisuus viettda vapaapaivia tai lomaa (n=6)

Ty6hon liittyvat kuormitustekijat jakautuivat vastaajien kesken kiireen, ta-
loudellisten huolten, yksindisyyden ja asiakkaiden riittavyyden kesken (ku-
vio 18).

Mika seuraavista on suurin kuormitustekija omassa tyossasi?

Vastuu

Yisindisyys

Tall& hetkelld asiakkaiden
riittavyys

Taloudelliset huolet
Tekemattamat tyot
Kiire

ajan puute ts. kaikkeen
sal&an ja kotitdihin menee

0,0 05 1,0 15 2,0

vastaajat

KUVIO 18. Kuormitustekijat yksinyrittajan tydossa (n=6)
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6.2 TyoOhyvinvointipalvelun kehittdminen

Esitietokaavakkeen avulla haettiin henkilokohtaisiin ohjaustilanteisiin aihei-
ta, jotka tukevat yksinyrittdjan hyvinvointia. Esitietokaavakkeen avulla py-
rittiin nostamaan esille piilevia hyvinvointia tukevia asioita ja toisaalta na-
kem&an vastauksista asioita, jotka kuormittavat arjessa. Seuraavissa kuvi-
oissa selvitetdan vastaajien tarpeita oman tyohyvinvointinsa kehittamises-
s4, vaylia joilla hyvinvointia voi kehittaa, yrityksen yhteydenpitokanavia ja -

tahoja seka selvitetdan toimintamalleja tydkyvyn ollessa uhattuna.

Vastaajat |0ysivat arjessaan kehitettavia osa-alueita, jotka tukevat tyohy-
vinvointia. Uni, likunnan lisdédminen ja ravitsemustottumusten muuttami-
nen olivat osa-alueita, joihin vastaajat olivat valmiita panostamaan tyohy-

vinvointinsa parantamiseksi (kuvio 19).

Haluaisin lisata hyvinvointiani seuraaviin asioihin panostamalla

Vahentdmallad paihieiden kayttoa

Mukkumalla enemman

Vahentmalld/lopettamalla tupakoinnin

Tydsta palautuminen

Rajaamalla tyd- ja vapaa-aikaa toisistaan

ViettAmalld enemman aikaa perheen/ystavien kanssa
Lisdgamalla liilkuntaa arjessani

Sydmalla ravitsemussuosituksien

vastaajat

KUVIO 19. Vastaajien tarpeet littyen oman hyvinvoinnin kehittamiseen
(n=6)

Vastaajilta selvitettiin minkalaista ohjausta he kokevat tarvitsevansa liikun-
nan (kuvio 20), ravitsemuksen (kuvio 21) suhteen. Liikuntaan liittyen vas-
taajat toivoivat henkilokohtaisesti raataloityja kunto-ohjelmia huomioiden

arkeen liittyvat aikataulupaineet.
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Minkélaista ohjausta tai neuvontaa koet tarvitsevasi lilkkunnan
suhteen?

Tietoa lilkuntasuosituksista terveyteen ja
hyvinvointiin liittyen

En mitaan

Miten saan arjessa ajan riittdmaan sdannallisen
liilkunnan harrastamiseen

Tietoa paikallisista harrastusmahdollisuuksista

Henkilokohtaisesti raataloidyn arkeeni sopivan
kunto-ohjelman

Minut pitdisi jotenkin ehka haastaa ja huijata
liikkumaan, Statistiikka ja kehityksen seuranta

] ’ 2 3 4

vastaajat

KUVIO 20. Liikuntaan liittyva ohjaustarve (n=6)

Mita tietoa koet tarvitsevasi liittyen ravitsemukseen?

Ruokarytmista

En mistdan
Ravitsemussuosituk
sista

Erilaisisia
dieettihoidoista

Terveellisestd
ruokavaliosta

huom
kasvisruokavalio.

[==]

2 3 4

vastaajat

KUVIO 21. Ravitsemukseen liittyva ohjaustarve (n= 6).

Edella mainittuihin teemoihin liittyen esitietokaavakkeessa selvitettiin, mi-
ten vastaajat haluavat saada ohjausta ja neuvontaa. Suosituimmat vaylat
olivat sdhkopostin valityksella, chat-palvelua hydodyntamalla seka kasvok-
kain tapahtuvassa ohjaustilanteessa. Videovalitteinen ohjausmuoto sai
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my0Os kannatusta, mutta ei yltanyt suosituimpien yhteydenpitovaylien jouk-
koon (kuvio 22).

Miten haluaisit saada ohjausta ja neuvontaa liittyen liilkuntaan,
ravitsemukseen ja nukkumiseen?

Etdohjauksena videon valitykselld
Sahkopostin valityksella

Chat- palvelua hyadyntamalla

Kasvokkain tapahtuvassa
ohjaustilantesssa

Puhelin keskustelun valitykselld

En mitenkaan

Jokin ravitsemus printtiohje voisi olla
hyva.

0 | 2 3
vastaajat

KUVIO 22. Luontevat vaylat saada ohjausta ja neuvontaa (n=6)

Yhteydenpitokanavien ja tahojen selvittdmisen myota nahdaan, mitkéa ovat
luontaiset vaylat pitaa yhteytta asiakkaisiin ja yhteistybkumppaneihin (ku-
vio 23).

Mitka ovat paivittaisessa kaytossa olevat yhteydenpitokanavat
yrityksessasi?

Kotisivut

Etdkokoukset
(skype, lync)

Sahkdposti

Sosiaalinen media
(Facebook, LinkedIn,

FPuhelin

vastaajat

KUVIO 23. Yksinyrittdjan paivittaiset yhteydenpitokanavat (n=6)
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Liséksi yksinyrittdjan tukiverkkoon liittyen (yhteisty6-) tahojen selvittaminen
on tydhyvinvoinnin kannalta merkittavaa (kuvio 24). Vastauksista ndhdaan,
ettd puhelin, sahkoposti ja sosiaalinen media ovat yksinyrittdjien suosi-
tuimmat yhteydenpitokanavat. Tahot, joihin vastaajat ovat sdannollisessa

yhteydessé ovat yrittajaverkostot seka ystavat ja suku.

Oletko saanndllisesti yhteydessa joihinkin seuraavista
tahoista?

ELY-keskus
Ammatillinen ja
Vakuutusyhtidt
Uusyrityskeskukset
Yrittajajarjestot
Ystavat, suku,
Pankit

Sosiaali- ja
Yrittajaverkostot
Yrityskehitysyhtic
Tydterveyshuolio

a3
¥

0

vastaajat

KUVIO 24. Verkostot joihin vastaajat ovat sdanndllisesti yhteydessa (n=6)

Kuviossa (25) selvitetddn mihin vastaajat ovat yhteydessa, jos tyokyky on
uhattuna. Vastauksissa on huomattavasti hajontaa, mutta kaikki saavat
apua omaan tilanteeseensa vaylista, joita he ovat tottuneet kayttamaan.
Kysymyksenasettelun myota vastaajat ovat joutuneet miettimaan vara-

suunnitelman, miten pitaisi toimia tyokyvyn ollessa uhattuna.
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Jos tyokykyni on uhattuna...

minulla on jo hyva tukiverkosto tydkykyni takia
Menen kunnzlliselle terveysasemalle
Haen itse tietoa internetista

Waraan ajan etdavastaanotioa tarjoavalle

Otan yhieyttd tydkykykoordinaattoriin

Menen vakuutusyhtidn tarjoamalle

Selvitan yrittajille tarjottavia kuntoutuskursseja
en tiedd. varmaan kysyisin ekana l13hiyhteistlia.

Otan yhteyitd tydterveyshuoltoon

Menen yksityislaakarille

vastaajat

KUVIO 25. Vastaajien arvio miten toimia, jos tyokyky on uhattuna (n=6)

Tyo6terveyshuollon palvelun on itselleen ostanut yksi vastaaja (kuvio 26).

Kuulutko tyoterveyshuollon palveluiden piiriin?

4

vastaajat

Ei En tiedd Kylla
KUVIO 26. Tyoterveyshuollon palveluiden kayttd (n=6)
Viimeisessa kuviossa (27) pyydettiin vastaajia arvioimaan esitietokaava-

ketta, arviointiasteikolla 1-5. Numero yksi kuvaa huonoa ja viisi erinomais-
ta. Tulosten keskiarvoksi saadaan 4.3.
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Minka arvosanan annat esitietokaavakkeelle?

(%3]

Arvio 1-5

vastaajat

KUVIO 27. Esitietokaavakkeen arviointi asteikolla 1-5 (n=6)

6.3 Henkilékohtaiset ohjaustilanteet

Onhjaustilanteisiin valmistauduttiin perehtymalla esitietokaavakkeisiin. Pe-
rehtyminen tapahtui keraamalla oleelliset tiedot kaavakkeista ohjaustilan-
netta varten. Ohjaustilanteelle antoi suuntaa testiasiakkaan toive kasitelta-
vastéa aihekokonaisuudesta liittyen tyohyvinvointiin. Tahan aihekokonai-
suuteen mietittiin valmiiksi lisakysymyksia, joita ohjaustilanteessa olisi
mahdollista esittda. Lisdksi esitietolomakkeen kautta pyrittiin selvittdmaan
piilevia hyvinvointiin vaikuttavia asioita liittyen likuntaan, ravitsemukseen,

Kipuun, uneen seka tydmaaraan ja palautumiseen.

Testiasiakkaat listasivat seuraavia asioita ohjausteemoiksi: jaksaminen ja
kunto, keskustelu tydhyvinvoinnista yleisella tasolla, yksinaisyys, verkos-
toituminen seka tyokyky, liikunta ja ravitsemus, tyéhyvinvointia kokonai-
suutena seka yrittdjan jaksaminen arjessa. Naista teemoista laadittiin lisé-
kysymyksia ja verrattiin saatuja vastauksia esim. kipuun ja unenlaatuun
liittyvissa asioissa.
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Ohjaustilanteet kestivat ajallisesti noin 30-60 minuuttia. Kaksi ohjauksista
tehtiin alkuperéaisen suunnitelman mukaan Skypen valitykselld, kaksi toteu-
tui puhelimen valityksella, koska Skype-yhteytta ei saatu toimimaan ja
kaksi ohjausta tehtiin kasvotusten. Ajallisesti puhelimen valityksella tehdyt
ohjaukset kestivat noin 30-40 min, Skype ohjaukset 40-50 min ja kasvok-
kain tapahtuvat ohjaukset noin 60 min. Ohjausten jalkeen testiasiakkaille
lahetettiin yhteenveto ohjauksesta sahkopostiin. Yhteenvetoon kirjoitettiin
tavoite ja keinot, joita kohti asiakas lahtisi pyrkiméaan tyéhyvinvoinnin li-
saamisen suhteen. Yhteenvetoon lisatiin myds linkkeja, joihin tutustumalla

asiakkaat saavat luotettavaa, kaypahoitosuosituksiin perustuvaa tietoa.
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7 KEHITTAMISHANKKEEN TUOTOS

IdeointityOpajan tuotteena tehtiin Service blueprint (kuvio 28), jonka avulla
tuotettavasta palvelusta on mahdollista ndhda asiakkaan tarpeista lahtevia
palvelun kayttémukavuuteen liittyvia seikkoja. Kehittdmistehtavan tavoit-
teena oli luoda uusi palvelu lisddméaan yksinyrittajien tyohyvinvointia. Ke-
hittamishanke mahdollisti uudenlaisen konseptin kokeilemista yksinyritta-
jien keskuudessa, joten voidaan katsoa, etta tavoitteeseen on paasty. Tes-
tiasiakkaat saivat keinoja tydhyvinvointinsa lisdamisessa, mutta vaikutuk-

set ovat nahtavissa vasta pitkalla aikajanteella.

Service blueprint pohjaan on kuvattu asiakkaan kuviteltua kayttaytymista
palvelun I6ytdmiseen, osto hetkeen ja mahdolliseen seurantatapaamiseen
littyen. Taulukon vasemmassa laidassa on erilaisia rooleja, joita palvelun
tuottamiseen liittyy. Roolien toimintaa suhteutetaan taulukossa toisiinsa,
jolloin ndhdaan mita taustalla tapahtuu tai on tapahtunut, ennen kun asia-
kas loytaa palvelun. Rooleja ja tydvaiheita voidaan tarkastella nain palve-
lun tuottamisen erivaiheissa. Naihin kriittisiin hetkiin saatiin ideointitydpa-
jassa vinkkeja mahdollisesti tulevaisuudessa palvelua kayttavilta asiakkail-

ta.

Ennen kun palvelua voidaan markkinoida asiakkaille, on paatettava, miten
palvelua tuotetaan ja mita alustoja sen tuottamisessa hyddynnetaan. In-
tegroidaanko se osaksi jotain valmista konseptia vai luodaanko palvelua
tuottamaan oma yritys tai toiminimi? Palvelun ytimena on tutkijan henkil®-
kohtainen ammattitaito liittyen tyéhyvinvoinnin perusperiaatteisiin seka
laaja palvelukentan tuntemus. Keskeista uuden palvelukokonaisuuden
luomisessa testiasiakkaiden mielesta on saada toimiva nettisivualusta,
jonne on mahdollista rakentaa ajanvarauskalenterin sisélla oleva netti-
kauppa myytavalle tydhyvinvointia edistavalle ohjaukselle ja neuvonnalle.

Nama edella mainitut seikat nousivat testiasiakkaiden toiveesta esille.



53

Fyysiset | Nakyvyys Palvelun Kotisivujen sisalto: Mittarit edistymisen
puitteet | sosiaalises- kotisivut Toiminnan esittely; lyhyt video ja pdf tiedostoina ladattavat ja tavoitteen seuran-
sa medias- huom. tyohyvinvointi esitteet taan.
sa, jossa mobiili!
yksinyritta- Ajanvarauskalenteri, josta voi varata sopivan ohjausajan. Ohjaus
jat ovat: maksetaan ajanvarauskalenterin sisalla olevaan verkkokauppaan.
LinkedIn,
Facebook, Hinnasto
Instagram,
Snapchat
Asiak- Asiakas ohjautuu Asiakas varaa ajan Maksun jal- Ohjaustilanne | Tavoittei- | Seu- "puskara-
kaan sosiaalisen median ohjaustilanteeseen keen asiakas ja jatkosuun- | siin tah- ranta- dio”
toimin- kautta palvelun ajanvarauskalenterin saa sahkopos- | nitelmat seka | taavan ta-
not internetsivuille kautta. tiin linkin, tarvittaessa toiminnan | paa-
jonka kautta seuranta- muutok- minen
han paasee kaynti set
vastaamaan
esitietokaa-
— osallistcmaan
etdohjaukseen
sovitun aika-
taulun mu-
kaan.
Front Tutustuminen esitie- | Ohjaustilanne on Ohjauk- Seu- Palauteviesti
desk, tokaavakkeeseen ja kestoltaan noin 45 sen ranta- asiakkaalle,
asia- ohjaustilanteeseen min, jonka jdlkeen jalkeen tapaa- noin 2 kk
kaspal- valmistautuminen. kirjoitetaan jatko- tsemppi minen palvelun
velija suunnitelmat ja viestit kayton jal-
sovitaan seuranta auto- keen
tapaaminen maatti-
sesti
ajastet-
tuna,
noin 2
vko:n
valin.
NAKYVAN RAJAPINTA NAKYVAN RAJAPINTA NAKYVANRAJAPINTA

Materiaalin
valmistaminen
kotisivuille

Markkinointi: | Aktiivinen

-Ohjaa sosiaa-

Back
office,
tausta
toimin-
not

Vapaiden aikojen avaaminen kalenteriin
sisallon

tuottami-
nen sosi-

Kalenteriin integroitu automaattinen muistutusviestin ldhetys varatus-
ta ajasta

lisesta medi-

asta tutustu-
Kayttajaprofiilit

maan nettisi-
palvelulle

aalisen
vuihin median

: . kanaviin. Palvelun suosit-
-Mainoksia telijat

eri medioissa

Hakukoneop-

timointi

Tuki
toimin-
not

Myyntityo ja yhteistyé markkinointi kanavien kanssa
Kotisivujen paivitys

Laskutus

Kotisivujen kavijatilastot

KUVIO 28. Kehittamishankkeen tuotoksena syntynyt Service blueprint
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Prosessi tulisi saada toimimaan niin, etta asiakkaat ostavat verkkokaupas-
ta ohjauspaketin, joka sisdltaa esitietokaavakkeen ja ensimmaisen ohjaus-
kerran. Maksun suoritettuaan asiakas padsee varaamaan nettikalenterista
vapaan ohjausajan ja saa sen jalkeen automaattisesti sdhkopostiin esitie-
tokaavakkeen taytettavaksi. Samassa postissa voisi olla linkki etdohjauk-
sessa kaytettavaan alustaan. Palvelun kayttoon liittyen asiakas voisi saa-
da viela automaattisen muistutusviestin vuorokautta ennen ohjaustilannet-
ta sovitusta ajasta. Lisaksi kotisivujen tekemiseen liittyen tulisi huomioida
kaytossa olevat laitteet. Nettisivujen kayttaminen matkapuhelimella tukee

onnistunutta asiakaskokemusta.

Aktiivisuus sosiaalisessa mediassa on palvelun myynnin kannalta tarkeaa,
koska ihmiset, jotka kayttavat etapalveluja matalalla kynnyksella ovat po-
tentiaalisimpia asiakkaita. Testiasiakkaat kertoivat, etta he kayttavat sosia-
lisessa mediassa Facebookia markkinointivalineend, joko niin ettd mai-
nokset kohdennetaan alueellisesti tai asiakasryhmille. Hyvaa asiakasko-
kemusta pyritd&n lisddmaan palvelukayton jalkeen mahdollisuudella antaa
palautetta palvelun toimivuudesta seké lahettamalla kannustusviesteja
asiakkaille ohjauskertojen valilla. Kuviossa 29 kuvataan asiakkaan kulkua
palvelun huomiointihetkesta Internetissa, sosiaalisessa mediassa tai mui-
den markkinointikanavien kautta aina seuranta tapaamisen sopimiseen
palvelun tuottajan kanssa. Kuvio yksinkertaistaa asiakkaan palvelupolun

service blueprintin eri vaiheissa.



OHJAUSAIKA

(-Sosiaalinen media
* Muu markkinointi
* Kotisivut

*Yhteistyo esim.
yrittdjajarjestojen kanssa

Asiakas on Virtaa

yrittdjan tyohon -
kotisivuilla

7

¢ Asiakas varaa
nettikalenterista
tapaamisajan (eta-, puhelin
tai kasvokkaintapaaminen

o Esitietokaavakkeen
tayttaminen

\.

55

CJatkosuunniteImat
ohjauksesta
eTavoitteet seuraavaa
ohjauskertaa varten
eSeuranta ja kannustus
ohjausten valilla

\— T tapaaminen

KUVIO 29. Asiakkaan palvelupolku service bluprintin perusteella
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8 POHDINTA

Pohdintaosuudessa kaydaan lapi, miten kehittémishanke on onnistunut ja
tehdaan johtopaatoksia vertaamalla tutkimusosuudesta saatuja vastauksia
kaytdssa olevaan tutkimusaineistoon, pohditaan tutkimuksen eettisyytta ja
luotettavuutta sek& annetaan jatkokehittdmisehdotuksia (Hirsjarvi ym.
2015, 264-265).

8.1 KehittdAmishankkeen johtopaatokset

Kehittamishankkeen tavoitteena oli luoda uusi yksinyrittajien tyéhyvinvoin-
tia tukeva palvelu ja tarkoituksena on edistaa yksinyrittajan tyohyvinvointia
hyddyntaen palvelumuotoilun keinoja. Keskeisena tutkimuksen tuloksena
muodostunut Service blueprint -pohja antaa palvelun jatkokehittamiselle
karkeat ulkoiset raamit. Naiden raamien puitteissa palveluymparistoa el
mahdollisia kotisivuja voidaan kehittaa asiakaskokemus huomioiden toimi-
vaksi kokonaisuudeksi. Lisaksi henkilokohtaisten ohjaustilanteiden yh-
teenvedoissa toivottiin jatkoseurantaa, joka antaa positiivisia viitteita siita,
ettd testiasiakkaat hyotyivat osallistumisestaan tahan hankkeeseen. Teo-
riaosuuden suuntaaminen palvelun tuottamiseen olisi ollut yksi vaihtoehto,
jolloin olisi suunnattu katsetta enemman siihen milla teknisilla valineilla ja
toimenpiteilla palvelua voidaan tuottaa. Tassé vaiheessa olisi ollut hyva,
ettd taustalla olisi ollut yritys, jolle palvelua olisi kehitetty. Tutkijana koin
tarpeelliseksi, etta tutustun palvelumuotoilun keinoin yksinyrittajien taus-
toihin, jotta voin tutkimusvaiheessa ymmartaa paremmin heidén tyéhyvin-
vointiinsa liittyvia asioita. Johtopaatoksissa verrataan teoreettisen viiteke-
hyksen keskeisia tilasto- ja tutkimustuloksia kehittdmishankkeessa saatui-

hin tuloksiin.

Suomen Yrittajien (2017c) yrityshaun perusteella voidaan néhda, etta vas-
taavaa palvelukokonaisuutta ei markkinoilta toistaiseksi 10ydy, jota kehit-
tamishankkeessa on testattu. Suunnitellun palvelukokonaisuuden ytimen
muodostaisi yrittajan tyonkuvan huomiointiin perustuva tyéhyvinvoinnin
edistdminen. Palvelukenttdosaamisen puitteissa yksinyrittdjalle voidaan

etsia tukitoimia, joiden avulla tydkykya voidaan pitdd ennallaan tai vahvis-
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taa. Palvelua voisi jatkossa tuottaa videovdlitteisesti tai puhelimella, tarvit-
taessa tyota voisi tehdéd myds asiakkaan omissa tyotiloissa. Tavoitteena
olisi sitouttaa yksinyrittgjia kayttamaan palvelua tuottamalla laadukasta
asiakaskokemusta ammattitaitoisella ohjauksella ja neuvonnalla. Palvelun
kayttotarpeen tulisi [&htea yrittajasta itsestaan ja silloinkin huomioidaan
yksilolliset tarpeet. Palvelun tuottamisessa ja hyvan asiakaskokemuksen
vahvistamisessa on huomioitava erot, jotka nousevat esiin tuotettaessa
palvelua puhelimessa, videovdlitteisesti tai kasvokkain. Hirsson (2018, 73)
nakemys asiakaskohtaamisissa erilaisissa ymparistdissa voidaan vahvis-
taa tassa kehittamishankkeessa (kuvio 22).

Kehittamishankkeessa tyokykya tarkasteltiin fyysisen, psyykkisen ja sosi-
aalisen toimintakyvyn nakokulmasta. Nama ulottuvuudet toistuvat teoreet-
tisen viitekehykseksi valitussa Yrittdjan tyokykytalo -mallissa. Fyysisen
toimintakyvyn keskiarvoksi saadaan kuuden vastaajan kesken 6,6, psyyk-
kinen toimintakyky on 7,8 tasolla ja sosiaalisen toimintakyvyn keskiarvo on
5,3. Naiden kolmen osa-alueen yhteiseksi keskiarvoksi saadaan 6,6. Ver-
rattaessa tata Yrittdjamittarin (Koli 2016) tulokseen (8,15), testiasiakkaiden
tyokykyvastausten keskiarvo on reilusti alemmalla tasolla. Loman pitami-
nen suhteessa Yrittajamittarin tulokseen oli vaihtelevampaa, kaikki vastaa-
jat pystyivat pitamaan ainakin yksittaisia vapaapaivia tai lomajakson vuo-
den aikana. Esitietokaavakkeessa ei selvitetty testiasiakkaiden sairauslo-
mien maaria, mutta henkilokohtaisissa haastatteluissa niistéa keskusteltiin
kahden vastaajan kanssa. He kokivat yrittdjyyden auttavan heitd selvia-
maan tybeldmassa koska voivat itse maarata, miten paljon tdita he voivat
tehda. Kolin (2016) tutkimuksessa yrittajat oli jaettu kolmeen ryhmaan,
jossa samalla arvioitiin digitaalisuuden tasoa (hyvinvoivat, tasapainoilijat ja
sinnittelijat). Taman kehittamishankkeen vastaajat kuuluvat hyvinvoiviin ja
tasapainoilijoihin yleisen arvion perusteella, joka tutkijalle on hankkeen

aikana syntynyt.

Kehittamishankkeessa testiasiakkaat olivat saanndllisesti yhteydessa yrit-
tajaverkostoihin, ystaviin ja sukulaisiin seka Uusyrityskeskukseen. Toisaal-
ta verkostojen puute ja yksinaisyys koettiin haasteena ja siihen pyrittiin
loytamaan vastauksia henkilokohtaisessa ohjaustilanteissa. Kehittamis-
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hankkeessa vastaukset olivat yhtenevat Hahnin (2011, 99) ja Kolin (2016)
tutkimuksien osalta, jossa verrattiin tydelaman ja vapaa-ajan yhdistamista
toisiinsa. Toisaalta yksinaisyys, asiakkaiden riittavyys ja taloudelliset huo-
let koettiin kuormittavina asioina. Esitietokaavakkeissa tai henkilokohtai-
sissa ohjaustilanteissa ei selvitetty tarkemmin Hahnin (2011,99) luokittelua
yrittéjien aloitekykyyn liittyvia luonteenpiirteitd. Suuntaa antavilla luonne
analyyseilld on mahdollista saada lisaa nakékulmaa ohjaustilanteisiin ja
kehittaa esitietolomaketta vastaamaan tdhan nakemykseen. Taman hetki-
seen yksinyrittajan tydhyvinvoinnin tukemiseen liittyvista sijaispalveluista
(Palmgren ym. 2012, 77) ei saatu testiasiakkailta ndkemysta hankkeen
aikana. Testiasiakkaista yksi teki sdannollista yhteistyota Uusyrityskeskuk-
sen kanssa. Palmgrenin ym. (2012, 77) tutkimuksen jalkeen yritysneuvo-
jien koulutukseen lisattiin tydhyvinvointiin liittyva& osaamista, joka toivotta-

vasti heijastuu heidan asiakkaidensa arkeen.

Tyoterveyshuoltoon kuului yksi vastaajista. Henkilokohtaisen ohjaustilan-
teen tietojen perusteella yhteistyota tydterveyshuollon kanssa ei kuiten-
kaan tehty. Vuorenpaa ym. (2012, 77) toteaa, etta yhteistytta tyoterveys-
huollon kanssa on yritetty kehittdd kohtaamaan yksinyrittdjan tarpeita, mut-
ta tassa tilanteessa yhteistydssa ei oltu onnistuttu. Hyvinvointiin liittyvaa
tiedonhakua tehdaéan useiden eri kanavien kautta, mutta Internet ja yrittaja
kollegat ovat niista yleisimmat. Kehittamishankkeesta saadut tiedot kysyt-
tdessa mista haetaan tietoa silloin kun tyokyky on uhattuna tukevat Mali-

sen (2010, 2) nakemysta tiedonhaku kanavista.

Kehittdmishankkeessa asiakkaiden paivittaisessa kaytdssa ovat kotisivut,
etdkokoukset, sdhkoposti, sosiaalinen media seké puhelin. Vastaajista
kaksi oli valmis kayttamaan etdohjausta hyvinvointinsa tukena, kolme vas-
taajaa koki riittdvaksi sahkopostin valityksella kaytavan ohjauksen seka
chat-palvelutyyppisen ohjelman kayton. Kasvokkain tapahtuvaa ohjausta
toivoi kolme vastaajaa. Yksi vastaajista koki, etta puhelinkeskustelu on

riittdva ohjausmuoto.

Esitietokaavakkeeseen vastanneet yrittajat olivat toimineet yrittdjina alle

vuodesta yli viiteen vuoteen, jolloin vastanneista osa oli kasvuvaiheessa ja



59

osa yksinyrittajista oli saavuttanut vakiintumisvaiheen. Vastaajat halusivat
kehittdd omassa hyvinvoinnissaan seuraavia osa-alueita: unta, tyosta pa-
lautumista, tyon ja vapaa-ajan rajaamista, lisaamalla perheen ja ystéavien
kanssa vietettya aikaa, lisaamalla likuntaa arkeen ja syémalla ravitsemus-
suositusten mukaan. Nama teemat ovat yhtenevia Kolin (2016) kanssa,
joka toteaa yrittajien kaipaavan tukea henkilokohtaiseen hyvinvointiinsa.

Tuen tarve on yksildllista ja osittain riippuu yrityksen kehitysvaiheesta.

8.2 KehittdAmishankkeen eettisyys ja luotettavuus

Yleisesti jo tutkimusaiheen valinnassa tehd&éan eettisia ratkaisuja, jotka on
huomioitava tutkimuksen edetessa. Tutkimuksen yhteiskunnallinen merki-
tys, aiheen merkittavyys ylipaataan tutkimustydn kannalta seka aiheen
mahdollinen ajankohtaisuus ovat eettisen pohdinnan perustana olevia asi-
oita. Tutkimuksen eri vaiheissa on varmistettava ihmisarvon kunnioittami-
nen, jolloin osallistumisen on perustuttava vapaaehtoisuuteen ja mahdolli-
suus keskeyttaa tutkimukseen osallistuminen on turvattava tutkimuksen
kohteena oleville inmisille. Tutkimustydn kaikissa vaiheissa on valtettava
eparehellisyytta. Plagiointia ja toisen tekstin suoraa kopiointia ei saa teh-
da, eika tutkija saa kopioida omia tutkimuksiaan ilman asiaankuuluvia lah-
demerkintdja. Kriittisyys kuuluu tulosten arviointiprosessiin, jolloin tutki-
mustulosten kaunistelua on véltettava. Kaytdssa olleet tutkimusmenetel-
mat on kerrottava tarkasti ja totuuden mukaisesti. (Hirsjarvi, ym. 2015, 23-
27.)

Tutkimuksen luotettavuuteen liittyy sen toistettavuus seka kehittamistoi-
mintaan liittyy tutkimustulosten kayttokelpoisuus. Haasteena kehittamis-
toiminnassa luotettavuuden osalta on sosiaalisten tilanteiden tuotteena
syntyneet prosessit tai palvelut. Tutkimustilannetta on usein haastavaa
toistaa samankaltaisena useita kertoja. Tutkimuksellisessa kehittdmis-
hankkeessa perinteiset reabiliteetti ja validiteetti -kasitteet korvautuvat osit-
tain kasitteella vakuuttavuus. Vakuuttavuutta pyritaan lisdédmaan tuomalla
tutkimuksen vaiheet mahdollisimman lapinakyviksi. Johdonmukaisella tu-

losten kasittelylla pystytaan myos lisaéamaan tutkimuksen vakuuttavuutta.
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Luotettavuuteen vaikuttaa lisaksi sitoutuminen, joka voidaan nahda tutki-
muksen kaikissa vaiheissa mukana olleiden toimijoiden tehtavissa ja roo-
leissa. Virheen mahdollisuus kasvaa, jos kaikki eivat osallistu tutkimusvai-
heen toteuttamiseen ennalta sovitun roolin mukaan. (Toikko ym. 2009,
121-129.)

Tutkimusaiheen valintaan on vaikuttanut henkilokohtainen kiinnostus uu-
den palvelukokonaisuuden kehittdmiseen. Tutkimusosuuden toteuttami-
nen pienessa mittakaavassa ei anna todellista suuntaa palvelun tarpeelle
tai kysynnalle. Palvelun positiivinen vastaanotto tutkimusvaiheessa testi-
asiakkaiden keskuudessa antaa kuitenkin viitteita siita, etta tutkimukseen
osallistuneet yksinyrittajat hyotyivat henkilokohtaisista ohjaustilanteista.
Tutkimusosuudessa esitietokaavakkeen alkuosassa kerrotaan vastaajille
tutkimuksellisen kehittamishankkeen sisallosta ja tietojen kayttamisesta
jatkon osalta, jolloin vastaajille on pyritty luomaan mielikuva siita, mita tu-
levat vaiheet pitavat sisallaan. Henkilokohtaiset ohjaustilanteet seka ide-
ointitydpaja eivat ole suoraan taysin samankaltaisesti toistettavissa. Ide-
ointitydpajan tuloksena syntynytta Service blueprint -mallia taytyy arvioida
kriittisesti, koska vain puolet tutkimukseen osallistuneista testiasiakkaista
paasi mukaan viimeiseen tutkimusvaiheeseen. Lisaksi oman haasteensa
toi tietotekniikan osittainen toimimattomuus, koska Skype-yhteytta ei saatu
toimimaan kaikkien tilanteeseen osallistuneiden kesken. Toimimaton yh-
teys korvattiin soittamalla yhdelle testiasiakkaalle, jolloin mahdollisuus &&-

nittaa ideointitydpaja menetettiin.

8.3 KehittAmishankkeen prosessin arviointi

Tassé kappaleessa kehittamishanketta tarkastellaan kahdesta eri nako-
kulmasta. Ensimmainen nakokulma on kehittamishankkeen kokonaisuu-
den arviointi ja toisena nakdkulmana on palvelumuotoiluprosessin onnis-

tuminen kehittamishankeen sisalla.

Kehittamishankkeen runkona toimi kehittamissuunnitelma, joka esitettiin
opinnaytetydprosessimallin mukaisesti. Suunnitelmavaiheesta muodostui

pitka koska tyota rajattiin ja tarkennettiin useita kertoja. Kehittdmissuunni-
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telman valmistuttua ja palvelumuotoilun valikoiduttua tutkimusmenetel-
maksi kehittamishankkeen kriittisin vaihe oli testiasiakkaiden hankinta. Ke-
hittdmishankkeella ei ollut tytelaméan yhteistybkumppania, mutta kehitta-
mishanke toteutettiin yhteistydssa tydelamassa olevien yksinyrittajien
kanssa. Teoreettinen viitekehys mukailee asiakkaan lahtokohtia palvelun
ostajana ja toisaalta kuljettaa asiakasta kohti hyvaa asiakaskokemusta,
joka palvelua kayttamalla pitaisi syntya. Teoreettinen viitekehys auttoi tut-
kimusosuudessa ymmartamaan yksinyrittajan arkea ja tyéhyvinvoinnin
lahtokohtia. Kokemukseni mukaan teoreettisen viitekehyksen kohdentami-
sessa onnistuttiin hyvin. Testiasiakkaiden hankkiminen ja sosiaalisen me-
dian kaytto tahan tarkoitukseen antoi arvokasta kokemusta tulevaisuuden
varalle. Kaytdnndssa testiasiakkaat I6ytyivat muutaman paivan aikana,
joka oli erittain positiivinen kokemus. Lisaksi kehittamishankkeesta vas-
tuunkantaminen lis&si itseluottamusta ja varmuutta tyostaa asioita paatta-

vaisesti eteenpain suunnitellun aikataulun mukaisesti.

Mikali kehittamishanke olisi toteutettu kokonaisuudessaan palvelumuotoi-
luprosessin mukaan, kokonaisuuden arviointi olisi kuulunut viimeisena
osana prosessiin. Palvelumuotoiluprosessin kokonaisuudessa suunnitte-
luosuus on erittéin suuressa roolissa ja paapaino prosessin arvioinnissa
painottuu sinne. Palvelumuotoilu kasittda asioita, joita on vaikea mitata
numeerisesti tai muilla mittareilla. Toisaalta toiset ajattelevat, ettei muotoi-
lua ole jarkevaa mitata milladn menetelmalla. TallGin arvio palvelumuotoi-
lun toimivuudesta saadaan tilikauden tuloksesta. (Tuulaniemi 2011, 239-
242). Palvelumuotoilun valinta tutkimusmenetelmaksi tuki erinomaisesti
tutkimusosuutta. Osana tutkimusosuutta kehittamishankkeelle luotiin Fa-
cebook-sivusto Virtaa yrittajan tyéhon, jonka kautta testiasiakkaat valikoi-
tuivat mukaan tutkimukseen. Sosiaalisenmedian kaytt6 tutkimusosuuden
osana antoi tutkijalle mahdollisuuden kokeilla uusia tyovalineita asiakas-
palvelussa. Esitietolomakkeessa vastaajia pyydettiin arvioimaan lomak-
keen toimivuutta numeerisesti. Tulevaisuudessa samaa numeerista arvi-
ointikriteeria voisi kayttaa henkilékohtaisen ohjaustilanteen paatteeksi. Pa-
lautteen saaminen asiakkaalta on ainut keino kehittaa tarjottavaa palvelua
asiakaslahtoisesti. Prosessiin tulee osata suhtautua myds kriittisesti koska
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Tuulaniemen (2011, 240) mukaan laadukasta palvelumuotoilua tuotetaan

panostamalla parhaaseen saatavilla olevaan resurssiin eli asiantuntijoihin.

Lopulta kehittamishankkeesta muodostui mielenkiintoinen prosessi, jonka
aikana tapahtui paljon henkil6kohtaista oppimista. Kehittdmishankkeen
aikana oli useita hetkid, jolloin tyon padmaara oli havita nakyvista, mutta
jalkeenpéin on hienoa, ettd olen pystynyt pitamaan kiinni tavoitteesta, jon-
ka kehittamishankkeelle asetin. Omista tavoitteista on pidettava rohkeasti

kiinni ja uskallettava toteuttaa asioita, joista unelmoi.

8.4 Kehittdmishankkeen jatkokehittdmisehdotukset

Jatkossa palveluun liittyen tutkija nédkee yhtena vaihtoehtona yrityksen pe-
rustamisen tuottamaan tata palvelua. Palvelun toimivuuden kannalta on
oleellista rakentaa Internet-sivut, jotka toimivat hyvaa asiakaskokemusta
lisaavana tekijana. Service blueprintin oleellisin asia oli kalenterin ominai-
suudessa toimiva ajanvarausjarjestelma, jossa olisi mukana nettikauppa.
Asiakas varaa itselleen sopivan ohjausajan, jonka jalkeen han valitsee
palvelupaketin. Palvelupaketin valinnan jalkeen asiakas siirtyy nettikaup-
paan, jossa han maksaa valitsemansa tuotteen. Ohjauksia olisi mahdollis-
ta tehda puhelimitse seka videovalitteisesti. Myytavana palveluna yksinyrit-
taja saa tyohyvinvointiin liittyvaa neuvontaa seka arvion jatkon osalta hyo-
tyisikd han jotenkin palveluverkostosta, joka hanen ymparillaan on. Palve-
lun tuottamisessa ostamisen helppous ja toisaalta palvelun tuominen
omalle paatteelle ilman, etta tyopisteelta taytyy valttamatta poistua, madal-

taisivat kynnysta huolehtia omasta hyvinvoinnista.
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LITTEET

LIITE 1. Esitietokaavakkeen saatekirje

Kysely toimii luottamuksellisena esitietolomakkeena henkildkohtaiseen ohjaustilanteeseen. Esitie-
tolomakkeen tayttamiseen menee aikaa noin 25-35 min. Esitietokaavakkeen tavoitteena on nostaa
esille tydhyvinvointiin liittyvia asioita, joista ohjaustilanteessa keskustellaan. Ohjaustilanne tapah-
tuu skypen valityksella.

Kyselyn vastauksia kaytetaan kehittamishankkeen raportissa niilté osin kun se on mahdollista,
henkil6tietoihin ja yrityksen tietoihin liittyvid asioita ei julkaista vaan niita kasitellaan yleisella tasol-
la.

Henkilokohtaisen ohjaustilanteen jalkeen vastaajat kootaan ryhméksi, jossa etana toteutettavaa
hyvinvointipalvelua kehitetd&n palvelumuotoilun keinoin. Ryhmétilanteessa ei kasitella henkilokoh-
taisia asioita, vaan keskitytdan palvelun kehittamiseen.

Vastaamalla tahan kyselyyn on mahdollista saada ilmaista ohjausta ja neuvontaa oman hyvin-
voinnin tukemiseen ja olla kehittaméassé uutta palvelukokonaisuutta yrittajien tarpeisiin.
-Kiitos vastauksestasi-

Elisa Mannila



