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Ylemman ammattikorkeakoulun opinndytetydn aihe oli asiakaslahtdisten ja osallistavien turvapaikanhaki-
joiden vastaanottopalveluiden kehittdaminen Kajaanin vastaanottokeskukseen. Opinndytety6n tavoitteena
oli kehittdaa Kajaanin vastaanottokeskuksen vastaanottopalvelut asiakaslahtoisiksi ja turvapaikanhakijoita
osallistaviksi. Opinndytetyon tarkoituksena oli selvittad turvapaikanhakijoiden asiakasymmarrys ja kuvata
organisaation strategisia paamaaria tukeva asiakaslahtdinen palvelukonsepti Kajaanin vastaanottokeskuk-
seen. Opinndytetyd eteni palvelumuotoilun metodologian mukaisesti, jossa keskityttiin asiakasymmarryk-
sen luomiseen, asiakasprofiilien muodostamiseen, konseptointiin, prototypointiin ja lanseeraamiseen.

Asiakasymmarrys muodostettiin haastattelujen avulla. Haastatteluilla pyrittiin tunnistamaan palvelun kayt-
tdjien tarpeet ja toiveet ja millainen asiakasryhma palveluita kdyttaa. Asiakasymmarryksen pohjalta muo-
dostettiin asiakasprofiilit. Kajaanin vastaanottokeskukseen muodostui kaksi asiakasprofiilia, aktiivinen toi-
mija ja osallistuja. Aktiivinen toimija asiakasprofiili muodostui asiakkaista, jotka haluavat vaikuttaa ja osal-
listua palveluiden kehittamiseen ja osallistuja asiakasprofiili taas asiakkaista, jotka odottavat palveluita |3-
hinna taytetta vapaa-aikaansa.

Asiakasprofiilien muodostamisen jdlkeen tehtiin kirjallisuuskatsaus ennen konseptointia. Kirjallisuuskat-
sauksella haettiin naytt6on perustuvaa tutkittua tietoa, mika mallinnus mahdollistaa asiakaslahtdisyyden
ja osallistamisen. Hakutuloksissa saatiin vastaukseksi palvelumuotoilu, joka on tdmé&n opinndytetyén me-
todologia, joten se ei vastannut tarkoitusta. Taman vuoksi hakustrategiaa muutettiin ja etsittiin tutkittua
tietoa yhteiskehittamisen avaintekijoista. Opinndytetyon kirjallisuuskatsauksen mukaan yhteiskehittami-
sen avaintekijoitd ovat yhteisty6taidot ja ymmarrys niiden merkityksestd, valmentava johtajuus ja eettisyys.

Kirjallisuuskatsauksella selvitettyja yhteiskehittdmisen avaintekij6éitd hyodynnettiin konseptin muodosta-
misessa. Kajaanin vastaanottokeskuksen asiakasprofiilien tarpeita vastaava palvelukonsepti muotoiltiin
vastaanottokeskuksen vapaa-ajan palveluihin ja siitd kuvattiin yhteisvaikuttamisen palvelupolku. Konsep-
toinnin jalkeen yhteisvaikuttamisen palvelupolulta prototypoitiin asiakaskokous palvelutuokio, joka arvioi-
tiin kayttamalld walk through arviointimenetelma&a. Arviointiin osallistui seka asiakkaita, etta henkilokun-
taa. Palvelutuokio arvioitiin toimivaksi. Palvelukonseptilla voidaan olettaa lisattdvan myos vastaanottokes-
kuksen laatua ja palvelun tehokkuutta.

Palvelun lanseeraamiseksi laadittiin ja kuvattiin kdyttéonottosuunnitelma, jonka mukaisesti palvelu on hel-
posti otettavissa kayttoon. Johtopdatoksend voidaan todeta, ettd opinndytetydssa saavutettiin asetettu ta-
voite eli kehitettiin Kajaanin vastaanottokeskuksen palveluihin asiakaslahtoinen ja osallistava vapaa-ajan
palvelut palvelukonsepti. Palvelukonseptin kdyttéonotto edellyttda lahijohtajalta muutoksen johtamista ja
tyoyhteisolta sitoutumista sekd valmiuksia kehittdmistyon vaatimiin muutoksiin. Asiakaslahtoisen ja osal-
listavan vapaa-ajan palvelut palvelukonseptin lisddminen Kajaanin vastaanottokeskuksen palveluihin tukee
vastaanottokeskusten palveluiden strategiaa.
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The topic of this Master’s thesis was the development of client-oriented and inclusive reception services
for asylum seekers at Kajaani Reception Center. The goal of this thesis was to develop client-oriented and
inclusive services for asylum seekers at Kajaani Reception Center. The purpose was to study client under-
standing and to describe a client-oriented service concept that would support the strategy and goal of
Kajaani Reception Center. The thesis progressed according to the service design methodology with the fo-
cus on the creation of client understanding, formation of client profiles, conceptualization, prototyping and
launching.

Client understanding was achieved through interviews which aimed at identifying service users’ needs,
wishes and expectations as well as the type of client group that would use the services. Client profiles were
formed on the basis of client understanding. Two client profiles for Kajaani Reception Center were created:
actor and participant. The actor client profile consisted of clients who wanted to influence and participate
in the development of services and the participant client profile referred to clients who expected services
to fill in their spare time.

After creating the client profiles, a literature search was conducted before the conceptualization phase.
The aim of the literature search was to obtain evidence-based research information about which model
would enable client orientation and inclusion. The result of the search was service design which had already
been used as the methodology of this thesis; therefore, it did not meet the purpose. The search strategy
was changed, and the search focused on finding research information on the key factors of collaborative
development. According to the literature search, the key factors of collaborative development are co-op-
eration skills and understanding of their significance, coaching leadership and ethics.

The key factors of collaborative development, identified in the literature search, were utilized in forming
the concept. A service concept corresponding to the needs of the client profiles at Kajaani Reception Center
was formulated for leisure services provided by the center and a collaborative service path was described.
After conceptualization, a service moment was prototyped for the service string and evaluated using the
walk-through evaluation method. Both participants and staff took part in the evaluation. The service mo-
ment was considered functional and the service concept was expected to increase the quality and efficiency
of the services provided by Kajaani Reception Center.

The launching focused on the conclusions of the thesis; the development of services within the framework
of change management was also reviewed and an implementation plan was created according to which the
service can be easily implemented. This thesis resulted in a client-oriented and inclusive service concept
for leisure-time activities developed for Kajaani Kajaani Reception Center.
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1. JOHDANTO

Turvapaikanhakijoiden vastaanottotoiminnan toiminta-ajatuksena on turvapaikanhakijoiden ih-
misarvoinen kohtelu ja toimivat vastaanottopalvelut kaikille turvapaikanhakijoille. Vastaanotto-
keskuksen toimita-ajatus lahtee vastaanottojarjestelman strategiasta, jonka ensimmainen strate-
ginen padamaara on, ettd vastaanottokeskuksissa on turvapaikanhakijoiden toimintakykyd, oma-
toimisuutta ja hyvinvointia edistavat ja yllapitavat palvelut. Keskeista toiminnassa on vastaanot-
tolain mukaiset palvelut, joiden tulee pohjautua yhdenvertaiseen ja oikeudenmukaiseen kohte-
luun. Strategisen paamaaran mukaan asiakkaiden tulee olla mukana vastaanottopalveluiden ke-
hittamisessa, jolloin pyrkimys on, etta jokainen turvapaikanhakija osallistuu palveluiden kehitta-
miseen osaamisensa ja voimavarojensa mukaan. (Turvapaikanhakijoiden vastaanottojarjestel-

maén strategia 2020.)

Suomi on sitoutunut antamaan kansainvalistd suojelua sita tarvitseville. Sitoumus perustuu EU-
lainsdadannon lisdksi Geneven 1951 pakolaisten oikeusasemaan koskevaan yleissopimukseen ja
muihin  kansainvélisiin  ihmisoikeussopimuksiin. (Pakolainen pakenee vainoa kotimaas-
saan 2018.) Suomessa on arviolta 6700 turvapaikanhakijaa, jotka on sijoitettu 37: d4dn vastaanot-
tokeskukseen. Kajaanin kaupungin vastaanottokeskus toimii hajasijoitusmallin mukaisesti. Haja-
sijoitusmalli tarkoittaa sitd, etta turvapaikanhakijat eivat asu vastaanottokeskuksessa vaan heidat
on sijoitettu eri puolille kaupunkia vastaanottokeskuksen vuokraamiin asuntoihin. Turvapaikan-
hakijoiden palvelut ovat kaupungin keskustassa sijaitsevassa Maahanmuuttajapalveluiden toimis-
tossa. Vastaanottokeskuksen toimintaa ohjaa ja koordinoi maahanmuuttovirasto. Vastaanotto-
keskus tarjoaa turvapaikanhakijoille majoituksen, valttaméattomat sosiaali- ja terveyspalvelut seka
jarjestda tyo- ja opintotoimintaa (Turvapaikanhakijoiden vastaanottojarjestelman strategia

2020).

Kajaanin vastaanottokeskuksen toimintaa ohjaa laki kotoutumisen edistamisesta ja sen toiminta
pohjautuu turvapaikanhakijoiden vastaanottojarjestelman strategiaan. Laki kotoutumisen edis-
tamisesta sisaltaa saannoksia, jotka asettavat kunnille ja valtiolle velvollisuuksia edistaa ulkomaa-
laisten kotoutumista seka aktiivista osallisuutta Suomalaiseen yhteiskuntaan. (Laki kotoutumisen
edistdmisestd 1386/2010.) Vastaanottojarjestelman strategian mukaan asiakkaiden tulee olla
mukana palveluiden kehittamisessa ja palveluiden tulee pohjautua yhdenvertaiseen kohteluun.
(Turvapaikanhakijoiden vastaanottojarjestelman strategia 2020 2013, 2) Kajaanin vastaanotto-

keskuksessa halutaan toimia vastaanottojarjestelmastrategian mukaisesti ja sen pohjalta herasi



tarve kehittdaa vastaanottopalveluita asiakaslahtdiseksi ja osallistaviksi. Ajatuksena oli saada pal-
veluista sellaisia, etta turvapaikanhakijat voisivat vaikuttaa palveluihin ja osallistua paatoksente-
koon. Asiakkaiden osallistamisella pyritadan vaikuttamaan turvapaikanhakijoiden hyvinvointiin,
sopeutumiseen ja tietoisuuteen yhteiskuntamme normeista ja sdanndista seka vuorovaikutuksel-

lisuuteen henkilokunnan kanssa.

Opinndytetyon tavoitteena on kehittda Kajaanin vastaanottokeskuksen vastaanottopalvelut asia-
kaslahtoisiksi ja turvapaikanhakijoita osallistaviksi. Opinndytetyon tarkoituksena on selvittaa
asiakasymmarrys ja kuvata organisaation strategisia paamaaria tukeva asiakasldahtéinen palvelu-
konsepti Kajaanin vastaanottokeskukseen. Kehittamiskysymyksia ovat: Minkalaisia asiakasprofii-
leja Kajaanin vastaanottokeskuksen asiakkaista muodostuu ja minkalainen mallinnus mahdollis-

taa turvapaikanhakijoille asiakasldhtoiset ja osallistavat vastaanottopalvelut.

Ylempi ammattikorkeakoulututkinto sijoittuu Suomen tutkintojen osaamiskokonaisuuksissa ta-
solle seitseman. Opinndytetyon aihe on koulutusohjelman mukainen ja siinad kehitetaan tyoyhtei-
sOa yhdessa tyoyhteisdn asiantuntijoiden kanssa vastaanottokeskusten strategian mukaisiksi.
(Osaamistavoitteet n.d.) Opinndytetyon osaamistavoitteena on kehittda opinndytetyontekijan
asiantuntijaosaamista, tutkimus- ja kehittdmisosaamista sekd antaa valmiuksia muutosjohtami-
seen. Opinndytetyontekijan tavoitteena on myos kehittaa sosiaali- ja terveyspalveluiden laatua,
vaikuttavuutta ja osallisuutta Kajaanin vastaanottokeskuksen palveluissa. Tavoitteena on myds
arvioida kriittisesti tutkimus- ja kehittamistoiminnan hyédynnettavyytta ja vaikuttavuutta seka
saada valmiuksia nayttoon perustuvan kehittdmistoiminnan johtamisessa moniammatillisessa

tyoryhmaéssa. (Osaamistavoitteet n.d.)



2. OPINNAYTETYON METODOLOGISET RATKAISUT

Opinndytetydon metodologiseksi Iahestymistavaksi valittiin palvelumuotoilu, silld palvelumuotoilu
sopii asiakaslahtoisten palveluiden kehittdmiseen (Mattelmaki 2015, 27). Palvelumuotoilun kes-
keinen tavoite on osallistaa kaikki palvelun osapuolet ja sitouttaa heidat yhteistoimintaan (Tuula-
niemi 2016, 27). Palvelumuotoilulla tarkoitetaan yhteiskehittdmismenetelmien soveltamista pal-
veluiden suunnitteluun (Holmlid & Evenson 2008, 341). Se on menetelm3, joka auttaa muutta-
maan tai parantamaan palveluita tekemalla niista hyodyllisia, kdytettavia ja asiakkaita osallista-
via (Moriz 2005, 19). Palvelumuotoilu on tyémenetelma, jonka tarkoituksena on suunnitella ja to-
teuttaa palveluja yhdessa asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa. Menetelman avulla pyritaan luo-
maan asiakkaille sujuvia palvelupolkuja ja eri tydmenetelmia iteratiivista kehittamista hyodyn-
taen. (Ahonen 2017, 6.) Palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa, jossa ihminen on palvelun
keskitssd ja palvelua pyritddan kehittdmaan keskittymalla sen kriittisiin pisteisiin (Tuula-
niemi 2011, 26). Palvelumuotoilussa huomioidaan koko palveluketju siitd, kun asiakas tulee

osaksi palveluketjua, kulkee sen lavitse ja hyvastelee palvelun (Ahonen 2017, 6).

2.1  Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun avulla voidaan luoda palveluja asiakkaan tarpeisiin. Asiakasymmarrys eli asiak-
kaan tarpeiden, toiveiden ja tavoitteiden ymmartaminen on palvelumuotoilun ydin. (Ahonen
2017, 36.) Palvelumuotoilulla voidaan muotoilla seka konkreettisia palveluita ettad aineettomia
palveluita, kuten erilaiset internetissa olevat palvelut (Hakokdngas & Asiala 2020, 72). Palvelun
keskiossa on palvelua kdyttava asiakas eli palvelun kayttaja (Tuulaniemi 2011, 71). Hakokongas &
Asiala (2020) kuvaavatkin ldhestymistapaa ihmislahtoiseksi ja ihmiskeskeiseksi. Asiakaspalvelija
ja asiakas muodostavat yhdessa palvelukokemuksen, jonka muodostumisessa molempien arvot,
tarpeet, odotukset ja motivaatiotekijat huomioidaan (Tuulaniemi 2011, 71). Toteutustapana on
yhteiskehittaminen visuaalisten tyémenetelmien avulla. Eli palveluita mietitdan eri nakokulmista
ja monien tarpeiden perusteella. Visuaalinen eli ndhtava tydmenetelma tekee kehittamisesta hal-
littua, helppoa ja siten myos tuloksellista. Ajatukset ja ideat voi havainnollistaa kuvilla, videoilla,

kaavioilla tai vaikka nayttelemalla. (Ahonen 2017, 36-37.)



Opinndytetyohon on valittu Miettisen (2016) palvelumuotoiluprosessin malli. Miettisen kuvaama
palvelumuotoiluprosessi mahdollistaa selkedn rakenteen opinndytetydn etenemiselle. Miettinen

(2016) kuvaa palvelumuotoilunprosessin prosessikuvion mukaisesti (kuvio 1).

Asiakasymmarryksen
luominen ja asiakasprofiilien
muodostaminen

Lanseeraus Palvelun konseptointi

Prototypointija arviointi

Kuvio 1. Palvelumuotoiluprosessi (Mukaillen Miettinen 2016)

Miettisen (2016) kuvaama palvelumuotoiluprosessi on nelivaiheinen. Prosessi alkaa asiakasym-
marryksen luomisella ja sen avulla asiakas asiakasprofiilien muodostamisella. Asiakasprofiilien
muodostamisen jdlkeen prosessissa edetadn palvelun konseptointiin ja sen jdlkeen protypoin-

tiin ja arviointiin. Prosessin viimeisena vaiheena on palvelun lanseeraus.

Palvelumuotoiluprosessi alkaa asiakkaan tarpeiden ymmartamiselld eli asiakasymmarryksen luo-
misella seka asiakasprofiilien muodostamisella. Palvelumuotoilua apuna kayttden asiakkaalle py-
ritddn muotoilemaan heidadn tarpeiden mukainen palvelukokemus. (Miettinen 2016, 18.) Ensim-
maisessa vaiheessa asiakasymmarrysta kartoittamalla pyritddan saamaan esiin palvelun kehitys-
ideoita (Miettinen 2011, 36). Palvelumuotoilussa palvelunkayttdjat ovat suunnittelun keskipiste
ja tdman vuoksi pyritddan ymmartdmaan sitd, miten asiakkaat kokevat palvelun ja miten kayttavat
sitd (Hakokongas & Asiala 2020, 72; Koivisto 2011, 49). Asiakasymmarryksen tavoitteena on saada
ymmarrys kaikkien osapuolten eli asiakkaan, palveluntuottajan ja palvelun tarjoajan tiedoste-

tuista ja tiedostamattomista tarpeista, tavoitteista ja visioista (Ahonen 2017, 78). Asiakasymmar-



ryksen luominen on palvelumuotoilun kriittisimpia vaiheita, silla palvelun kayttajan todelliset tar-
peet on erittdin tarkeda tunnistaa, jotta palvelu voi menestya markkinoilla (Tuulaniemi, 2011,

142).

Opinndytetyossa palvelumuotoiluprosessin ensimmainen vaihe aloitetaan asiakasymmarryksen
muodostamisella. Asiakasymmarrys muodostetaan haastattelujen avulla. Haastateltavat asiak-
kaat valitaan yhdessa projektiryhman kanssa siten, ettd haastateltavia olisi mahdollisimman kat-
tavasti erilaisista asiakasryhmista. Haastateltavien maara pyritaan pitamaan kohtuullisena, silla
haastattelut jarjestetdan yksilohaastatteluina ja haastattelutilanteessa kaytetdaan puhelintulk-
kausta. Haastatteluilla pyritddn saamaan esiin palvelun kehitysideoita seka saamaan tietoa, miten
asiakkaat kayttavat palveluita ja miten he kokevat palvelut. Asiakasymmarryksen luomisen jal-

keen ja siitd saatua tietoa hyodyntden muodostetaan asiakasprofiilit.

Asiakasprofiilit ovat kuvauksia henkiloryhmista, joille palvelua tuotetaan ja ne kuvataan siten, etta
henkil6t eivat ole tunnistettavissa (Tuulaniemi 2011, 154). Asiakasprofiileja muodostaessa taytyy
opinndytetyon tavoite olla selkedana mielessa, koska opinndytetyon konseptointi perustuu asia-
kasymmarrykseen ja muodostettuihin asiakasprofiileihin (Koivisto 2011, 59). Asiakasymmarrys on
mahdollisimman tarkka kuva palvelua kdyttavien asiakkaiden tarpeista (Hakokdngds & Asiala
2020, 72). Asiakasprofiilit perustuvat kerattyyn tutkimusaineistoon ja sisaltdvat tietoa palvelun
kayttajista (Koivisto 2011, 59). Niilld kuvataan sitd, miten asiakkaiden toiminta ja tavoitteet eroa-
vat toisistaan ja mita eroavaisuuksia niilld on (Tuulaniemi 2011, 158). Asiakasprofiileihin on tiivis-
tetty haastatteluista saatu tietoa asiakkaiden motiiveista, toimintatavoista, arvoista, peloista ja
esteistd. Asiakasprofiilit ovat siis kuvauksia henkiléryhmista, joille palvelu tuotetaan. (Tuula-

niemi 2011, 155—156; Koivisto 2011, 59).

Palvelumuotoilussa on pyrkimyksena tunnistaa keskeisimmat tarpeet, jotta palvelut vastaisivat
mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeita (Hakokongds & Asiala 2020, 72; Koivisto 2011,
50). Palvelumuotoiluprosessin toinen vaihe eli konseptointi perustuu asiakasymmarrykseen ja
muodostettuihin asiakasprofiileihin. Muodostetun asiakasymmarryksen avulla asiakasprofii-
lien muodostamisesta nousseet ideat muokataan palvelukonsepteiksi tai palvelupoluiksi. (Mietti-
nen 2011, 36.) Konsepti on ikdan kuin palvelun kuva, jossa esitetddn palvelun tarkein idea koko-
naisena tarinana (Tuulaniemi 2011, 189). Konseptointivaiheessa kuvataan se, miten palvelu tuot-
taa yritykselle lisdarvoa ja vastaa kayttdjan tarpeisiin (Miettinen 2011, 50). Konsepti sisaltaa pal-

velun keskeisimmat ominaisuudet, mutta ei maarittele palvelua kokonaisuudessaan. Konseptin



avulla kayttajien tarpeista tehdddan ymmarrettavia ja yrityksen strategiaa vastaavia. (Miettinen
ym. 2011, 107.) Konseptin tarkoituksena on saada kaikille osapuolille yhtendinen ja selkea kuva

palvelusta esittdmalla se visualisesti (Ahonen 2017, 92).

Opinndytetyossa tehdaan kirjallisuuskatsaus ennen konseptointia. Kirjallisuuskatsauksella kartoi-
tetaan tietoa siitd, minkalaisia asiakaslahtdisia ja osallistavia palvelumenetelmia on kaytdssa. Kir-
jallisuuskatsauksen tarkoituksena on kartoittaa tietoa, mikd mallinnus mahdollistaa asiakasldh-
toiset ja osallistavat vastaanottopalvelut Kajaanin vastaanottokeskukseen. Opinndytetydssa vas-
taanottokeskuksen asiakkaiden haastatteluista nousseista ideoista ja kirjallisuuskatsauksella saa-
tua tietoa hyédyntden muokataan asiakasprofiilien tarpeita vastaava palvelukonsepti osallista-
vista ja asiakaslahtoisista vastaanottopalveluista, joka pyritdan visualisoimaan kuvakasikirjoituk-
sen avulla. Palvelukonsepti pitda sisallaan palvelupolun, palvelutuokion ja kontaktipisteet. Kuva-
kasikirjoitus on sarjakuvamuotoon piirretty suunnitelma siitd, mita kuvassa tai kohtauksessa tulee
nakya. Sen avulla pyritddn viemaan lapi tuotantoprosessia. (Elokuvantaju n.d.) Kuvakasikirjoituk-
sen tekeminen auttaa mukautumaan palvelun kdyttdjaan ja ndakemaan palvelutilanteet ja ympa-
riston palvelun kayttdjan nakdkulmasta (Vaahtojarvi 2011, 133). Kuvakasikirjoitus on palvelun ta-
rinallistamista ja sen tarkoituksena on visualisoida palvelun kayttotilanteen juonta (Whittle, Wal-
ker & Medd 2011, 479; Vaahtojarvi 2011, 150). Opinnaytetydssa palvelukonseptin kuvakasikirjoi-
tus toteutetaan piirtamalla. Palvelukonsepti visualisoidaan kuvakasikirjoituksen avulla, jotta pys-
tytaan muotoilemaan asiakaslahtoiset palvelut, jotka vastaavat kehittamistyon tavoitetta ja maa-

hanmuuttajapalveluiden strategiaa.

Palvelumuotoiluprosessin kolmas vaihe on palvelun prototypointi ja arviointi. Palvelumuotoilussa
ideat pyritdaan konkretisoimaan mallien ja prototypoinnin avulla ja virheet ja ongelmat yritetdaan
havaita mahdollisimman aikaisin. (Vaahtojarvi 2011, 131.) Palvelumuotoilussa prototypointi on
halpa ja kettera keino kokeilla suunniteltua konseptia kdytdnnossa. Sen tarkoituksena on vieda
ideat nopeasti kaytdntéon testausta ja arviointia varten. (Tuulaniemi 2011, 194.) Prototy-
pointi keskittyy selkedsti asiakkaan tarpeeseen. Se on tarked vaihe, koska idean konkretisointi
auttaa palvelun kayttdjaa ymmartamaan mistd on kyse ja sen avulla voidaan kokeilla, miten suun-
niteltu ratkaisu toimii kdytannossa. (Vaahtojarvi 2011, 136.) Prototypoinnin tarkoituksena on mi-
nimoida riskeja ja ymmartaa paremmin kehitettdvaa tuotetta seka nahda niita asioita, jotka eivat
toimi ja jotka toimivat (Tuulaniemi 2011, 194). Prototypoinnin avulla saadaan asiakkaiden pa-
lautetta ja kokemuksia kehitteilla olevasta palvelusta ja ndiden kokemusten perusteella palveluun

voidaan tehda tarvittavia muutoksia (Ahonen 2017, 96).



Opinndytetyon prototypointi tehdddn maahanmuuttajapalveluissa. Opinnayteydssa palvelun
prototyyppi on asiakasymmarryksen perusteella luotu malli asiakaslahtoisesta ja osallistavasta
vastaanottopalvelusta. Prototyyppi eli kehitetty palvelutuokio testataan yhdessa asiakkaiden
kanssa. Protypoinnilla ndhdaan, millaisesta palvelusta on kyse ja miten palvelu tullaan tuotta-
maan. Prototypoinnin avulla pyritaan saamaan tietoa, miten palvelu toimii, onko palvelua helppo
kayttaa ja onko palvelu asiakkaan nakokulmasta kiinnostava. Opinndytety6ssa prototypoin-
nilla pyritddn myos saamaan tietoa siitd, sopiiko palvelu strategisesti Kajaanin maahanmuuttaja-
palveluille. Prototypointi toteutetaan siten, ettd maahanmuuttajapalveluihin jarjestetdan mah-
dollisimman lahelle oikeaa tilannetta vastaava palvelutuokio, johon muutamia asiakkaita pyyde-

taan osallistumaan. Palvelutuokion jalkeen prototyyppi tullaan arvioimaan.

Arviointia tarvitaan, jotta kdyttokokemuksesta saadaan toivotunlainen. Kayttékokemus on sub-
jektiivinen asia ja sen arviointi haastavaa. Jotta kayttokokemuksesta saataisiin mahdollisimman
aito, on prototyypista pyrittdva tehda mahdollisimman ldhelle oikeaa tilannetta vastaava. Tilanne
voidaan jarjestaa sinne, missa palvelu todellisuudessakin toimisi. (Vaahtojarvi 2011, 138.) Opin-
ndytetydssa prototypoinnin arviointimenetelmana tullaan kayttamaan walk-through - arvioin-
tia. Walk-trough arviointimenetelmd on menetelmd, jossa arvioitsijat osallistuvat palvelutuoki-
oon tai kulkevat palvelupolun alusta loppuun keraten kokemuksia palvelusta. Tarkoituksena on
saada mahdollisimman useita erilaisia kayttdja kokemuksia, jotta saadaan mahdollisimman laaja
kokonaiskuva palvelusta. Walk-trough menetelma mahdollistaa erilaisten kokemusten vertailun
ja se tekee arvioinnista luotettavaa. (Vaahtojarvi 2011, 135.) Walk-through- arviointi tehdaan
palvelun tapahtumapaikalla ja arvioitsijana voi toimia henkilokuntaa, asiakkaita tai henkilita yri-
tyksen johtoportaasta. Arvioinnin tarkoituksena saada erilaisia nakékulmia ja havaita mahdolliset
puutteet. (Vaahtojarvi 2011, 135.) Arviointiin on tarkeda ottaa mukaan seka asiakkaita etta pal-
velun tuottajia ja huomioida heiltd molemmilta saatu palaute (Ahonen 2017, 104). Opinnayte-
tyon prototypoinnin arviointiin otetaan arvioitsijoiksi vastaanottokeskuksen asiakkaita ja henki-
I6kuntaa. Arvioitsijat pyritadn valitsemaan siten, ettd ne edustavat kattavasti vastaanottokeskuk-

sen asiakkaita.

Palvelumuotoilussa arviointia on tarkeada tehda projektin jokaisessa vaiheessa eli ei pelkas-
taan prototypointi vaiheessa. Prototypoinnin arvioinnin tarkoituksena on nahda, jatketaanko ke-

hittamistd edelleen vai ldhdetadnko palvelua kiinnittdmaan palvelukonseptiin. (Ahonen 2017,



104.) Arvioinnissa on tarkeda ottaa huomioon seka asiakkaiden eli palvelun kayttdjien, etta pal-
velun tuottajien palautteet. Arvioinnin avulla saadaan tietoa siitd, miten muutos vastaa siihen tar-
peeseen, jota on lahdetty kehittam&an. (Ahonen 2017, 104—105.) Jatkuvan arvioinnin avulla py-
ritddn saavuttamaan palvelu, joka on seka asiakaslahtdinen, etta yrityksen strategiaa vastaava ja
silla pyritdan pitdmaan ylla kilpailuetua muihin palveluntarjoaviin ndhden (Tuulaniemi 2011,

227).

Palvelun lanseeraamisessa on tarkeda saada palvelu kohderyhman saataville ja siind hyédynne-
taan saavutettua asiakasymmarrysta. Lanseeraamisessa on myos olennaista tuoda kehitetty pal-
velu asiakkaiden ulottuville sellaisella menetelmalla, joka on heille sopiva. (Tuulaniemi 2011,
238.) Palvelumuotoilu on jatkuva prosessi, joten palvelu ei ole vield taysin valmis edes lanseeraus-
vaiheessa. Kun palvelu saadaan kdyttoon, taytyy palvelua seurata erilaisilla mittareilla, jotta pal-
velua voidaan edelleen kehittada. (Vaahtojarvi 2011, 141.) Opinnaytetydn lanseerausvaiheessa ku-
vataan palvelutuokiot ja keskitytdan johtopaatdksiin. Johtopaatosten perusteella tehdaan palve-
lulle jatkokehittdmissuunnitelma. Opinnaytetyon aikana ei jatkokehittdmissuunnitelmaan ehdita
laittaa kdytantdoon, mutta lanseeraaminen on jatkuvaa ja sitd voidaan jatkaa vield opinnaytetyo-
projektin jalkeenkin. Jatkokehittdminen on erityisen tarkeaa silloin, kun palveluiden kehittdminen

on jatkuvaa.

2.2  Opinnaytetyon projektiorganisaatio

Ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyot toteutetaan projektinomaisesti yhdessa tyoela-
man kanssa. Kehittamistyo tehddaan monialaisena yhteistyona ja sita varten perustetaan projek-
tiorganisaatio. Opinndytetyon kokonaisuuden hallinta ja johtaminen toteutetaan noudattaen
projektijohtamisen periaatteita. (Opinndytetyon hallinta 2019.) Projektiorganisaatio luodaan
yleensa eteenkin suurille tai pitkdaikaisille projekteille. Projektiorganisaation tehtaviin kuuluu
vastata projektille asetetuissa tavoitteissa pysymisestd ja aikataulusta sekd budjetissa pysymi-
sestd. Projektiorganisaation tehtdavana on myds projektin dokumentointi ja projektista tiedotta-
minen seka sisdisesti ettad ulkoisesti. (Ruuska 2005, 114—115.) On tarkeaa, ettad projektissa mu-
kana olevien osapuolten roolit sekd vastuut on selkedsti maaritelty (Silfverberg 1998, 48). Opin-
naytetyona tehtavan kehittamisprojektin projektiorganisaatioon (kuvio 1) kuuluvat projektipaal-

likkd, projektiryhma ja ohjausryhma.



Opinndytetydn projektiorganisaatio

/|

Projektipaallikko- Ohjausryhma: Projektiryhma:
opinnaytetyn- ohjaava opettaja sosiaality ontekija

tekija yksikon paallikko sosiaaliohjaaja
vertainen pakolaisohjaaja

Kuvio 1. Opinnaytetyon projektiorganisaatio

Opinndytetyontekija toimii tdssd opinnaytetyona tehtavassa projektissa projektipaallikkona ja ot-
taa kokonaisvastuun projektista. Projektipaallikon tarkein tehtava on johtaa projektia seké ottaa
vastuu projektin suunnittelusta, toteutuksesta ja tehtavien hallinnasta. Johtaminen onnistuu pro-
jektiryhmassa usein ryhmatyoskentelyn pohjalta. Projektipaallikélle kuuluu projektin paivittdinen
johtaminen, han jakaa toteutusvastuuta projektiryhmalle ja vastuuhenkildille ja pienissa projek-
teissa projektipaallikké voi osallistua myds suoranaiseen toteutusprosessin tehtaviin. (Ruuska
1999, 87.) Projektipaallikkdo maaraa vastuualueet, antaa projektiryhman suorittaa tehtavat itse-
naisesti ja osoittaa luottamusta motivoinnilla. (Ruuska 1999, 87—88.) Opinnaytetyona tehtavassa
projektissa projektipdallikko osallistuu koko toteutusprosessiin eli seka toteutukseen etta projek-

tin johtamiseen.

Opinnaytetydssa projektipaallikolla on keskeinen tehtdva innostaa ja motivoida, ja ndiden avulla
saada projektia etenemaan. Projektipdallikon taytyy pystya luottamaan asiantuntijoihin ja siihen,
ettd he hoitavat heille uskotut tehtavat ja vastuun. (Ruuska 1999, 87—88.) Projektipaallikko vastaa
aikataulutuksesta ja siitd, etta projekti pysyy sille maaritellyissa tavoitteissa. Opinndytetyona teh-
tavdssa projektissa projektipaallikkd kutsuu projektiryhman koolle ja suunnittelee ja valmistelee
projektiryhman kokoukset. Projektipadallikon tehtava on myos seurata projektin etenemista pro-
jektikokousten valissa. (Kettunen 2009, 33.) Projektipaallikon taytyy suunnitella ja johtaa projek-
tia eteenpdin sekad innostaa projektiryhmadn kuuluvia henkil6ita. Projektipaallikon vastuulla on

resurssien hyddyntaminen parhaan mahdollisen lopputuloksen saavuttamiseksi. (Kettunen 2009,



34.) Projektipaallikén tulee varmistaa, ettd projektin taustat ja tavoitteet on maaritelty ja ymmar-

retty oikein eri osapuolten taholla (Ruuska 1999, 85).

Projektin ohjausryhmassa jokaisella on selkea rooli ja tehtdva ja se rakentuu projektin tarpeiden
mukaan. Ohjausryhma on projektin ylin paatoksia tekeva joukko, joka toimii projektin asettajan
maardamissa rajoissa. Projektiryhma ottaa huomioon koko toiminnan nakékulman ja tarkastaa
projektin tavoitteet sekd huomioi ne paatdksenteossa. Johtoryhma kokoontuu projektipaallikon
kutsumana. Ryhmaan kuuluu tavallisesti 3—6 henkil6a. Parhaaseen tulokseen paasee johtoryhma,
jonka osallistujilla on kiinnostus projektia kohtaan. (Ruuska 1999, 84.) Ohjausryhman tehtdva on
tukea ja valvoa projektin toteutumista projektisuunnitelman mukaisesti (Lehtonen ym. 2006,
36). Projektipaallikkod raportoi projektin etenemisestad ohjausryhmalle sovitusti (Kettunen 2009,

147).

Projektiryhma on tavallisimmin monialainen ryhma, joka muodostuu tyontekijoista, joiden asian-
tuntemus, roolit ja erityisosaaminen vahvistavat toisiaan (Kymalainen ym. 2016, 44). Projektiryh-
man tehtdvana on toimia projektin moottorina vastaamalla jokapadivaisista tyotehtavista, pita-
malla kiinni sovituista suunnitelmista ja tarvittaessa raportoida poikkeamista projektipaallikolle.
(L66v, 2002, 31—-33.) Projektiryhma on usein monialainen ja siihen valitaan henkil6t osaamisen ja

asiantuntemuksen perusteella (Kymaldinen ym. 2016, 44).

Taman opinndytetydn projektiryhmaan valittiin tyontekija jokaisesta vastaanottokeskuksessa
tyoskentelevastda ammattiryhmasta pois lukien terveydenhoitaja, joka toimii timéan projektiorga-
nisaation projektipaallikkona. Talla tavoin projektiryhmasta saatiin moniammatillinen ja monia-
lainen. Projektiryhmaan kuuluvat vastaanottokeskuksen sosiaaliohjaaja, pakolaisohjaaja ja sosi-
aalityontekija. Sosiaalityontekija ja sosiaaliohjaaja tuovat projektiryhmaan sosiaalialan nakokul-
maa. Pakolaisohjaajan asiantuntemus on asiakkaan arjen ymmartaminen ja siihen liittyvien haas-
teiden tunnistaminen. Ohjaaja tuntee asiakkaat hyvin ja hdnelld on tyonsa luonteen vuoksi lahei-

nen ja hyva vuorovaikutussuhde asiakkaiden kanssa.

Projektiryhmdssa toimitaan yhdessa ja edellytetdaan hyvaa yhteistyokykya sekd oman vastuualu-
een ammattitaidon hallintaa (Pelin 2011, 68). Opinndytetyén projektiryhmalld on ennalta run-
saasti kokemusta yhteistyoskentelysta, silld vastaanottokeskuksessa toimitaan paivittdin mo-

niammatillisessa yhteistydssa. Valitut tyontekijat ovat vapaaehtoisesti mukana opinnaytetyon



projektiryhmadssa. Projektiryhman tehtdavana on osallistua turvapaikanhakijoiden vastaanottopal-
veluiden kehittamiseen Kajaanin vastaanottokeskuksessa. Projektiryhma suunnittelee ja toteut-
taa yhdessa projektipaallikén kanssa organisaation strategisia paamaaria tukevan asiakaslahtoi-

sen palvelukonseptin.

Taman opinndytetyona tehtavan projektin ohjausryhmaan kuuluvat ohjaava opettaja, yksikon
paallikko sekd opiskelijakollega. Opinnaytetydssa ohjausryhman tehtavana on hyvaksya projekti-
suunnitelma, ohjata opinndytetydn etenemistd ja antaa siihen kehittamisideoita. Ohjausryh-
massa yksikonpaallikkd arvioi opinndytetyon tuloksia ja niiden hyodynnettavyytta tyoela-
maan. Hanen tehtavdansa on myos valvoa, etta projekti ja kehittdmistoiminta palvelee Kajaanin
vastaanottokeskuksen strategisia tavoitteita. Ohjaava opettaja ohjaa opinnaytetydn oppimispro-
sessia ja valvoo, ettd opinnaytetyd pysyy sille maaritellyissa tavoitteissa. Vertaisen tehtdva tassa
projektissa on toimia kriittisend opinndytetyon arvioijana ja antaa palautetta projektin eri vai-
heissa. Ohjausryhma paattaa projektin kokonaistavoitteista seka maarittaa puitteet ja lahtokoh-
dat projektille ja tarvittaessa paattda niiden muutoksista. (Ruuska 1999, 84.) Ohjausryhmassa
myos paatetdan projektin tulokset ja sen tehtavana on mahdollisten ongelmien kasitteleminen ja

projektipaallikon tukeminen. (Kettunen 2009, 168.)
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3. ASIAKASYMMARRYS VASTAANOTTOPALVELUIDEN KEHITTAMISESSA

Palveluiden kehittamisessad on keskeista tunnistaa, mitka ovat palvelun kayttdjien tarpeet ja toi-
veet ja millainen asiakasryhma palveluita kayttdaa. Naiden pohjalta voidaan muotoilla asiakkaan
tarpeita vastaavat palvelut. Artikkelissa kuvataan asiakasymmarryksen muodostaminen ja sen
pohjalta asiakasprofiilien muodostaminen. Asiakasprofiilien avulla saadaan ymmarrys palvelui-

den merkityksesta ja palveluiden tarpeista.

3.1  Asiakasymmarryksen muodostaminen

Asiakasymmarrys eli asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja tavoitteiden ymmartaminen on palvelu-
muotoilun ydin (Ahonen 2017, 36). Palvelun keskitssa on palvelua kdyttava asiakas. Asiakaspal-
velija ja asiakas muodostavat yhdessa palvelukokemuksen, jonka muodostumisessa molempien

arvot, tarpeet, odotukset ja motivaatiotekijat otetaan huomioon. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Ensimmaisessa vaiheessa asiakasymmarrysta kartoittamalla pyritdan saamaan esiin palvelun ke-
hitysideoita (Miettinen 2011, 36). Palvelumuotoilussa palvelunkayttdjat ovat suunnittelun keski-
piste ja tdman vuoksi pyritddn ymmartamaan sita, miten asiakkaat kokevat palvelun ja miten he
kayttavat sitd (Koivisto 2011, 49). Ymmarrys asiakkaiden Iaht6kohdista, elinoloista ja toimista on
osa asiakasymmarrystd (Tuulaniemi 2011, 71). Asiakasymmarrys koostuu asiakasarvon ymmar-
ryksesta ja asiakkaiden tarpeista. Asiakasymmarryksen tavoitteena on saada ymmarrys kaikkien
osapuolten eli asiakkaan, palveluntuottajan ja palvelun tarjoajan tiedostetuista ja tiedostamatto-
mista tarpeista, tavoitteista ja visioista (Ahonen 2017, 78). Asiakasymmarryksen luominen on pal-
velumuotoilun kriittisimpia vaiheita, silla palvelun kayttdjan todelliset tarpeet on erittdin tarkeaa
tunnistaa, jotta palvelu voi menestya markkinoilla (Tuulaniemi 2011, 142). Vastaanottopalvelui-
den kehittamisessa on huomioitu turvapaikanhakijoiden tarpeet ja toiveet seka pyritty ymmarta-

maan sita todellisuutta, jossa turvapaikanhakija asiakkaat elavat ja toimivat.

Asiakasymmarrysta kartoittamalla kerataan todellista tietoa asiakkaiden tarpeista. Keskeista on,
ettd asiakasymmarrys perustuu asiakkailta kerattyyn tietoon. (Tuulaniemi 2011, 142.) Opinnayte-
tyossa asiakasymmarrysta kartoitettiin haastatteluilla. Haastattelu on yleinen, eteenkin laadulli-
sissa tutkimuksissa kdytetty tiedonkeruumenetelma, jonka avulla pyritdan tiettyyn paamaaraan
(Ruusuvuori & Tittula 2005, 22-23). Haastattelu on vuorovaikutusta, jota ohjaa tutkimuksen ta-

voite (Hyvérinen ym. 2017, 12—13). Haastatteluissa vuorovaikutus perustuu luottamukseen ja



haastattelijan tulee pyrkid osoittamaan kiinnostuksensa ja varjeltava tutkittavan anonymiteettia
(Ruusuvuori & Tiittula 2005, 41). Haastattelemalla pystytdaan kerdamaan tutkimustietoa eteenkin
eri kohderyhmien kokemuksista (Hyvarinen ym. 2017, 12). Opinndytety6ssa asiakasymmarryksen
luomiseksi haastateltiin vastaanottokeskuksen asiakkaita ja talld tavoin keréattiin heiltd tietoa
niista palveluista, joita pitaisi lisata tai kehittad, jotta palvelut olisivat vastaanottokeskuksen asi-
akkaiden palvelutarpeen mukaisia. Turvapaikanhakijat ovat erityisen haavoittuvassa asemassa
oleva kohderyhma, jonka vuoksi heitd haastateltaessa vaaditaan erityistd menetelmallistd herk-
kyytta. Turvapaikanhakijoiden haastatteluiden lahestymistapana sopiva tapa onkin kohtaavan la-
hestyminen. Haastatteluissa kaytettiin kohtaavan lahestymisen tapaa, jossa haastattelija pyrki
herkkyyteen vuorovaikutuksessa, lahtokohtana ajatus yhteisesti jaetusta todellisuudesta. (Puu-
mala & Kynsilehto 2017, 357, 368.) Haastateltavat valittiin yhdessa projektiryhman kanssa siten,
ettd haastateltavat olivat useammasta kansallisuusryhmasta. Haastatteluun valituilta viidelta asi-
akkailta kysyttiin ennen haastattelua halukkuudesta osallistua haastatteluun ja korostettiin sen
vapaaehtoisuutta. Eettisyyden lisddmiseksi haastatteluun osallistuneille annettiin myos kirjallinen
saatekirje (liite 1), joka tulkatusti luettiin heille ennen haastattelun alkamista ja kirjoitettiin suos-
tumuslomake haastatteluun osallistumisesta (liite 2). (Hyvarinen ym. 2017, 30-34.) Haastattelut
toteutettiin Kajaanin vastaanottokeskuksessa ja haastattelut danitettiin aineiston kasittelya var-
ten. Opinnaytetydssa huomioitiin tieteelliselle tiedolle asetetut vaatimukset ja hyvan tieteellisen
kdytannon mukaiset ohjeet, joiden mukaisesti haastattelut tallennettiin ja sailytettiin (Hyva tie-
teellinen kdytanto 2012, 6). Kerattava aineisto kasiteltiin tieteellistd kdytantda noudattaen ja kan-
sallisten tietosuojalain (1050/2018) ja Eu:n tietosuoja-asetusten (2016/279) edellyttamalla ta-
valla. A3nitetyt haastatteluaineistot auki kirjoitettiin sana sanalta. Aanitteiden auki kirjoittamisen
jalkeen haastatteluiden danitallenteet havitettiin. Haastatteluaineistot sailytettiin lukollisessa ar-

kistokaapissa ja havitettiin opinnaytetyon valmistumisen jalkeen.

3.1.1 Haastattelujen sisadllonanalyysi

Sisallénanalyysi on perusanalyysimenetelmd, jonka avulla dokumentteja, aineisoja ja haastatte-
luja voidaan analysoida systemaattisesti ja objektiivisesti (Tuomi & Sarajarvi 2018, 103, 117).
Opinndytetyossa sisallonanalyysi toteutettiin Induktiivisen aineiston analyysin mukaisesti. Induk-
tiivinen aineistonanalyysi alkaa silla, ettd aineistoon tutustutaan, haastattelut kuunnellaan ja auki
kirjoitetaan sana sanalta. Taman jalkeen aineisto luetaan lapi sisdltoon perehtyen. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 124.) Opinndytety6ssa aineistoon tutustuttiin huolella. Aineistoa luettiin useita ker-

toja lapi ennen aineiston analyysia. Aineistoon tutustumalla pyrittiin saamaan mahdollisimman



selked ja totuudenmukainen kuva aineistosta. Aineisto vaikutti patevaltd ja monipuoliselta. In-
duktiivisessa sisdllonanalyysissa aineistosta pyritdan luomaan teoreettinen kokonaisuus, jolloin
analyysiyksikot valitaan tutkimuksen kehittamiskysymysten mukaisesti. Analyysiyksikkéna voi-
daan kayttaa sanoja, lauseita tai lauseen osia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 124.) Opinndytetyossa
analyysiyksikkdna kdytettiin lauseita ja lauseenosia, koska ne vastasivat parhaiten opinnaytetyon
kehittamiskysymykseen. Opinndytetyon asiakasymmarryksen luomisessa pyrittiin saamaan tie-
toa mita palveluita vastaanottokeskuksen asiakkaat tarvitsisivat, minkalaisissa palveluissa asiak-
kaat haluaisivat olla mukana ja mita tarpeita turvapaikanhakijoilla on Kajaanin vastaanottokes-
kuksessa. Kehittamiskysymyksena oli: Minkalaisia palvelutarpeita Kajaanin vastaanottokeskuksen
asiakkailla on? Aineistosta 0ytyi 71 alkuperaista ilmaisua, jotka vastasivat kehittamiskysymyk-
seen. Tdssad vaiheessa sisallon analyysia on tarkeaa pitaa mielessa tutkimus- tai kehittamiskysy-
mys ja loydettava ne ilmaukset, jotka vastaavat naihin kysymyksiin, Kaikki muu mielenkiintoinen
materiaali taytyy jattda seuraavaan tutkimukseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 92.) Opinndytetyon
aineisto oli mielenkiintoinen ja monipuolinen ja sisalsi runsaasti tietoa asiakkaiden palveluiden
tarpeista. Opinndytety0ssa aineistosta poimitut merkitykselliset alkuperaisilmaukset numeroitiin

ja listattiin taulukkoon tarkeat ilmaukset otsikon alle.

Toisessa vaiheessa sisdllonanalyysia aineistoa litteroidaan. Litteroinnin tehtdvana on jasentaa ja
kuvata aineistoa. Tarkoituksena on |6ytaa tarkeista ilmauksista niiden merkitykset ja karsia niista
epéaolennainen pois. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 92.) Alkuperaiset ilmaukset luettiin useita kertoja
lapi ja etsittiin niista eroavaisuuksia ja samankaltaisuuksia. P4dmaarana oli |10ytaa vastauksia ke-
hittamiskysymykseen kasitteitd yhdistelemalla (Tuomi & Sarajarvi 2018, 124, 127). Opinnéayte-
tyossa tarkeista ilmauksista etsittiin merkitykset ja kirjattiin ne taulukkoon merkitykset otsikon
alle. Aineiston litteroinnilla merkitykselliset ilmaukset jasentyivat ja selventyivat. Aineistoa litte-

roimalla merkityksellisten ilmausten ryhmittely mahdollistui.

Kolmannessa vaiheessa merkitykselliset ilmaukset klusteroitiin eli ryhmiteltiin samankaltaisuuk-
sien ja erilaisuuksien perusteella. Jokainen muodostettu ryhma sisélsi tietoa niista palveluista,
joita turvapaikanhakijat tarvitsisivat. Teemojen muodostamista ohjasi tutkimuskysymys (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 121-124). Ryhmittelyn jalkeen aineistot nimettiin niitd kuvaavalla teemalla. Tee-
mat pyrittiin nimedamaan siten, etta se kuvasi mahdollisimman hyvin sen sisdltamia merkityksia.
Aineistosta muodostui kuusi eri teemaa, jotka merkittiin taulukkoon kirjaimilla A-F. Muodoste-
tuilla teemoilla pyrittiin vastaamaan opinnadytetyon kehittamiskysymykseen: Minkalaisia palvelu-
tarpeita Kajaanin vastaanottokeskuksen asiakkailla on? Aineiston ryhmittelyd voidaan jatkaa niin

pitkadn, kun se aineiston sisdllén perusteella on mahdollista luokituksia yhdistamalla. (Tuomi &



Sarajarvi 2018, 121-124, 127.) Tassa aineiston analyysissd teemojen ryhmittely jatettiin alaluok-

kiin, koska ryhmittelyn jatkaminen pitemmalle ei ollut enda mielekasta silla alaluokat olivat kes-

kenadan eroavaisia. Esimerkki aineiston analyysista kuvataan taulukossa 1.

Taulukko 1. Haastatteluaineiston analyysia

Tarkeat ilmaukset

Merkitykset

Teemat

1. haluaisin, etta olisi
jotain juhlia tai festi-
vaaleja, johon olisi
bussikuljetus

2. voisi olla yhteisia ko-
kouksia, jossa paatet-
taisiin niista tapahtu-
mista

3. Olisi suomalaisten
juhlien aikana jarjes-
tettavia tilaisuuksia,
jossa oppisi samalla
suomalaisista juhlista
ja paasisi osallistu-
maan niihin.

4. Olisi hyva, jos niissa
olisi mukana myos
suomalaisia.

5. Siina oppisi ymmar-
tdmaan suomalaista
kulttuuria, paasisi
osallistumaan niihin
ja ehka jarjestamaan
niitd yhdessa suoma-
laisten kanssa.

1. Yhteisid juhlia ja nii-
hin bussikuljetus

2. Yhteisid kokouksia,
jossa paatetdan tule-
vista tapahtumista

3. Suomalaisten juhlien
yhteinen jarjestami-
nen ja niihin osallis-
tuminen

4. Suomalaisia mukaan
yhteisiin tapahtumiin

5. Yhteisia juhlia ja tilai-
suuksia, jossa mu-
kana myds suomalai-
sia

6. Yhteisia kokouksia,
joissa suunniteltaisiin
toimintaa ja saatai-
siin tietoa suomalai-
sesta kulttuurista ja
tavoista

7. lloista toimintaa

8. Suomalaisia mukaan
yhteisiin toimintoihin

9. Yhteista tekemista

A Yhdessa jarjestettavat juh-
lat
1,3,16,33,34

B Yhteiset kokoukset
2,6,11,19, 20, 23, 24, 38,
50, 51, 64, 65

C Yhteistoiminta suomalais-
ten kanssa
4,5,8,10, 22, 30, 31, 45

D Yhteista vapaa-ajan toimin-
taa

7,9,12,13, 14, 15, 21, 26,
28,29, 32, 35, 36, 37,42, 43,
44, 46, 47, 48, 49, 53, 54, 55,
57,58, 59, 62, 67, 68, 69,71

E Yhteisia retkia
17, 18, 27, 60, 63, 67, 70

F Opintotoimintaa
39, 40,41, 52,56

3.1.2 Tulokset

Sisallénanalyysin avulla asiakkaanymmarryksen muodostamiseen pyrkivista haastatteluista saa-

tiin tulokseksi kuusi eri teemaa, jotka kuvaavat Kajaanin vastaanottokeskuksen asiakkaiden tar-

peita. Naihin teemat olivat: yhdessa jarjestettyja juhlia, yhteisid kokouksia, yhteistoimintaa suo-

malaisten kanssa, yhteista vapaa-ajan toimintaa, yhteisia retkia ja opintotoimintaa. Yhdessakaan

haastattelussa ei tullut ilmi lisdtd sosiaali- ja terveyspalveluita, vaan kaikki tarpeet kohdistuivat



ns. vapaa-ajan toimintaan. Asiakkaat kuvasivat kaipaavansa tiedon lisdksi osallistumista ja toi-

mintaa.

Yhdessdi jéirjestettyjé juhlia

Vastaanottokeskuksen asiakkaat kertoivat, etta kaipaavat suomalaisten kanssa yhdessa jarjestet-
tavia juhlia. Vastaanottokeskuksessa on yhteisia juhlia kuten joulujuhla, mutta ne ovat henkilo-
kunnan ideoimia ja jarjestamia ja niihin asiakkaat tulevat kutsuttuina. Vastaanottokeskuksen asi-
akkailla ei ole mahdollisuutta osallistua juhlien suunnitteluun ja jarjestelyihin. Haastatteluihin vas-
tanneet kertoivat, etta pelkka juhliin osallistuminen ei lisda osallistamista tai osallisuuden tuntua.
Osallistuminen juhlien jarjestelyihin lisdisi asiakaslahtoisyytta ja osallistamista seka vastaisi asiak-

kaiden tarpeisiin osallistamisesta.

Yhteisiéi kokouksia

Haastatteluaineiston mukaan Kajaanin vastaanottokeskuksen asiakkaat kaipaisivat yhteisia ko-
kouksia, joissa saisi yhtaaikaisesti ja samanlaista tietoa tulevista tapahtumista, ajankohtaisista asi-
oista ja tarkeista asioista. Kokouksissa toivottiin kasiteltdvan myds suomalaista kulttuuria ja suo-
malaisia tapoja sekda maailmanlaajuisia merkittavia tapahtumia tai ilmioita. Kokouksilta haluttiin
my0s yhteisollisyyttd. Kokouksissa olisi samalla mahdollista ndhda muita vastaanottokeskuksen
asiakkaita, silld hajasijoitusmallin mukaisessa vastaanottokeskuksessa yhteisollisyys ei mahdol-
listu ilman yhteisia toimintoja. Osa asiakkaista kaipasi mahdollisuutta vaikuttaa vastaanottokes-
kuksen toimintaan ja tapahtumiin. Ja osa asiakkaista koki, ettd kokouksiin pitdisi olla mahdollista

halutessaan osallistua myos etayhteyden valityksella.

Yhteistoimintaa suomalaisten kanssa

Haastatteluun vastanneet asiakkaat kokivat yhteistoiminnan suomalaisten kanssa tarkedna. He
kertoivat kaipaavansa toimintoja, joissa olisi seka suomalaisia ettd maahanmuuttajia. Yhteisissa
toiminnoissa kuten peleissa tai muussa yhteisessa toiminnassa tutustuminen, kulttuurituntemus,
erilaisten tapojen ja toimintojen ymmartaminen vahvistuisi. Vastaajat kertoivat, etta aikuisilla tur-

vapaikanhakijoilla on melko vahan yhteistoimintaa suomalaisten kanssa, koska he eivat valtta-



mattd ole toissa tai koulussa. Asiakkaat pitivat yhteistoiminnan mydnteisenad asiana myos kie-
lenoppimisen mahdollistumista. Usea turvapaikanhakija Kajaanissa kertoi kaipaavansa suoma-

laista ystavaa. Yhteistoiminnassa integroituminen suomalaisten keskuuteen helpottuisi.

Yhteistd vapaa-ajantoimintaa

Haastatteluiden tuloksista tuli esille, ettd vastaanottokeskuksen asiakkaat kaipasivat poikkeuk-
setta lisaad yhteistoimintaa. Osa vastaajista kertoi haluavansa toimintaa, jossa olisi mukana suo-
malaisia ja osa vastaajista kertoi toivovansa vastaanottokeskuksen asiakkaiden valistd yhteistoi-
mintaa. Mieleisend yhteistoimintana nahtiin erilaiset pelit, tapahtumat, jumpat, kasityot jne.
Kaikki vastaajat kertoivat halustaan osallistua yhteistoimintaan, mutta osa vastaajista koki myos

halua ja tarvetta paasta naita toimintoja, tekemisia ja retkid itse jarjestamaan ja ideoimaan.

Yhteisid retkié

Useat haastateltavat kertoivat myos kaipaavansa lisdaa yhteisia retkia ja kuvasivat aikaisemmin
jarjestetyt pienet retket virkistavina ja tarpeellisina. Retkien koettiin lisddvan yhteisollisyyttd, joka
hajasijoitusmallin vastaanottokeskuksissa jaa luonnostaan vahaisemmaksi verrattuna laitosmallin
vastaanottokeskuksiin. Asiakkaat kertoivat, etta retkissa kaikenikaisten osallistuminen mahdollis-

tuisi yhtaaikaisesti. Retken kohteista kukaan vastaajista ei osannut antaa ideoita.

Opintotoimintaa

Viimeisimpadna teemana tuloksista nousi opintotoiminnan lisddminen. Osa vastaajista kertoi opin-
totoimintaa olevan aivan liian vahan ja kaipaavansa sita lisda. He kertoivat pitkista turvapaikka-
prosesseista ja toimettomuudesta. Vastaajat keroivat haluavansa kdyttaa toimetonta aikaa kie-
lenopiskeluun, jolloin my6s jatkokouluihin padsy helpottuisi. Osa vastaajista ei tuonut esille ollen-
kaan opintoasioita. Tama voi viitata joko siihen, etta opintotoimintaa on riittavasti tai siihen, etta
sitd ei kaivata lisda. Mahdollista on myos, ettd opintotoiminta koetaan omaehtoiseksi, jolloin sita

on mahdollista oman aktiivisuuden avulla saada niin halutessaan.



3.2 Asiakasprofiilien kuvaaminen

Asiakasprofiilit ovat kuvauksia henkil6ista, jotka kayttavat palvelua. Ne pyritdan kuvaamaan siten,
ettd haastateltuja henkil6itd ei pystytd tunnistamaan. (Tuulaniemi 2011, 154.) Asiakasprofiilit
ovat tiivistettyja kuvauksia palvelun kayttavista asiakkaista ja ne perustuvat kaytettyyn tutkimus-
aineistoon (Koivisto 2011, 59). Asiakasprofiileilla pyritddn kuvaamaan mitad eroavaisuuksia asiak-
kaiden tavoitteissa ja toiveissa on (Tuulaniemi 2011, 158; Hakokdngas & Asiala, 2020, 72). Asia-
kasprofiileja muodostaessa taytyy opinndytetyon tavoite olla selkedna mielessa, koska opinnay-
tetyon konseptointi perustuu asiakasymmarrykseen ja muodostettuihin asiakasprofiileihin. Asia-
kasprofiilit ovat kuvauksia palvelun kayttajista ja ne ovat tarkea apu asiakkaan ymmartamiseen.

(Tuulaniemi 2011, 155156, Koivisto 2011, 59.)

Asiakasprofiilit muodostettiin kuuntelemalla ja lukemalla haastatteluja useaan kertaan sisaltéon
perehtyen (Tuomi & Sarajarvi 2018, 124). Asiakasprofiileja muodostaessa pyrittiin saamaan kuva
siitd, mita asiakkaat odottavat palveluilta ja minkalaiset asiakasryhmat kayttavat Kajaanin vas-
taanottokeskuksen palveluita (Miettinen 2016, 26). Palvelumuotoilussa palvelun kehittdjan on
ymmarrettava, miten palveluiden merkitys liittyy palvelun kdyttdjan jokapaivdiseen eldamaan
(Miettinen 2016, 26). Asiakasprofiilien muodostamista ohjasi opinnadytetyon tavoite, tarkoitus ja
kehittamiskysymys. Opinndytetyon yhtena kehityskysymyksena oli: Minkalaisia asiakasprofiileja

Kajaanin vastaanottokeskuksen asiakkaista muodostuu?

Haastatteluaineisto analysoitiin induktiivisella sisdllonanalyysilla. Sisdlldnanalyysi on kolmivaihei-
nen menetelm3, jolla tuotettua tietoa voidaan analysoida objektiivisesti ja jonka avulla saatu ai-
neisto saadaan luokiteltua ja aineistosta muodostettua kategorioita. (Elo ym. 2008, 107-115; Kyn-
gasym. 2011, 139.) Asiakasprofiileihin on tiivistetty haastatteluista saatu tieto. Tiedon avulla voi-
daan kuvata konseptisuunnitelma. (Tuulaniemi 2011, 216.) Sisallon analyysin ensimmainen vaihe
aloitettiin etsimalla haastatteluaineistoista sanoja tai lauseita, jotka vastasivat opinnaytetyon ke-
hittamiskysymykseen. Haastatteluaineistosta etsittiin ilmauksia, jotka kuvasivat haastateltavan
toiveita ja ajatuksia ja jotka kuvasivat sitd minkalaisessa roolissa tai minkalaisena osallistujana
haastateltavat nakivat itsensa kuvaavissaan toiminnoissa. Analyysiyksikkona voidaan kayttaa sa-
noja, lauseita tai lauseenosia (Tuomi & Sarajarvi 2018, 124). Analyysiyksikkona kaytettiin lauseita
ja lauseenosia. Nama ilmaukset koottiin taulukkoon alkuperaiset ilmaukset otsikon alle. Alkupe-
raisia ilmauksia 16ytyi 32. Taman jalkeen aineistoa litteroitiin. Litteroinnin tarkoituksena on ja-

sentda aineistoa ja l0ytaa tarkeistd ilmauksista niiden merkitykset (Tuomi & Sarajarvi 2018, 92).



Opinnaytetydssa alkuperaisista ilmauksista etsittiin merkityksia, joilla selkeytettiin alkuperaisten
ilmausten sisalté. Nama ilmaukset koottiin taulukkoon merkitykset otsikon alle. Kolmannessa vai-
heessa eli klusteroinnissa merkitykselliset ilmaukset ryhmiteltiin ja niistd muodostettiin teemoja
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 121-124). Merkityksistd muodostui kaksi teemaa: aktiivinen toimiminen

ja osallistuminen. Taulukossa 2 on esimerkki haastattelujen sisallonanalyysista.

Taulukko 2. Asiakasprofiilien muodostaminen induktiivisen sisallén analyysin avulla

Alkuperaiset ilmaukset Merkitykset Teemat
1. yhteisid kokouksia, 1. Paasisi itse paatta- A Aktiivinen toimiminen
jossa paatettaisiin maan 1,4,5,6,7,10, 11, 15, 16,
2. paasisi osallistumaan 2. Paasisi osallistumaan | 17, 20, 21, 22
niihin 3. Pa&asisi osallistumaan
3. paasisi osallistumaan 4. Pa&asisi jarjestamaan | B Osallistuminen
niihin 5. Yhteista suunnittelua | 2, 3, 8,9, 12, 13, 14, 18,
4. jaehka jarjestamaan 6. Yhdessa tekemista 19,23, 24, 25, 26, 27, 28, 29,
niita 7. Paasisi itse jarjesta- 30, 31, 32
5. vyhteista suunnittelua maan
6. voitais pelata yh- 8. Tilaisuuksia, joihin
dessa paasisi
7. meidan jarjestamiin 9. Yhteistilaisuuksia, jo-
suomalaisiin juhliin hon voisi menna
8. voitais menna johon- 10. Paasisi paattamaan
kin tilaisuuksiin

Teemoja muodostaessa mietittiin, mika profiili kuvaa kyseessa olevia ilmauksia. Ndiden teemojen
eli aktiivinen toimiminen ja osallistuminen perusteella vastaanottokeskuksen asiakkaista muo-
dostettiin kaksi asiakasprofiilia: aktiivinen toimija ja osallistuja. Vastaanottokeskuksen asiakas-

profiilit on esitetty kuvassa 1.



Aktiivinen toimija Osallistuja

Kuva 1. Vastaanottokeskuksen asiakasprofiilit

Ensimmainen ryhma, joka nimettiin aktiivisiksi toimijoiksi, koostuu asiakkaista, jotka haluaisivat
oppia enemman suomalaisesta yhteiskunnasta ja paasta osaksi yhteiskuntaa osallistumalla ja tu-
tustumalla suomalaisten juhliin ja kulttuuriin. Tima asiakasryhma myos haluaisi vaikuttaa palve-
luihin, kokoontua yhteisiin kokouksiin ja niissa padsta suunnittelemaan tulevaa toimintaa. Tassa
asiakasryhmassa oli myo6s halua oppia suomen kielta ja tutustua suomalaisiin ihmisiin. Palveluilta
odotettiin sitd, ettd ne olisivat sellaisia, etta ne lisdisivat mahdollisuuksia sujuvaan siirtymiseen
pois vastaanottokeskuksesta. Sujuvalla siirtymisella kasitettiin se, ettd kun on turvapaikkaproses-
sin aikana saanut riittdvasti tietoa ja taitoja suomessa elamiseen, on kykenevampi mahdollisen
oleskeluluvan saannin jalkeen eldmaan suomalaisten kanssa yhdessa. Tassa asiakasryhmassa oli

selvasti ndkyvissa eteenpdin suuntautuva asenne.

Toinen asiakasryhma, joka nimettiin osallistujiksi, koostuu asiakkaista, jotka kokivat tarvetta
saada vapaa-aikaan toimintaa. Toiminnalta odotettiin Iahinna sita, etta se veisi ajatuksia pois tur-
vapaikkaprosessista. Vastaanottokeskuksen palveluilta ei niinkadan odotettu sitd, etta ne kotout-
taisivat tai integroisivat yhteiskuntaan vaan sitd, etta palvelut olisivat sellaisia, joilla tayttaisi pit-
kaa vapaa-aikaa. Tahan asiakasryhmaan kuuluvat turvapaikanhakijat olivat selvasti edellista ryh-
maa passiivisempia ja palveluilta odotettiin Iahinna sitd, ettd ne tarjottaisiin valmiina. Palveluita
ja toimintaa ei haluttu itse suunnitella vaan toiminnan odotettiin olevan valmiiksi suunniteltua ja

jarjestettya, jolloin siihen voi pelkdstaan halutessaan osallistua.
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4. KIRJALLISUUSKATSAUS

Opinndytetyossa asiakasymmarryksen tueksi tehtiin kirjallisuuskatsaus ennen palvelun konsep-
tointia, jotta aihetta voitiin ymmartaa laajemmin aikaisempien tutkimusten perusteella (Suho-
nen, Axelin & Stolt 2016, 7). Kirjallisuuskatsauksella kartoitettiin tietoa siitd, minkalaisia asiakas-
Iahtoisia ja osallistavia palvelumenetelmia erilaisissa palveluissa on kdytdssa. Kirjallisuuskatsauk-
sella pyrittiin tiivistdmaan aikaisempien tutkimusten tietoa ja saamaan tietoa, mika mallinnus
mahdollistaa asiakasldhtoiset ja osallistavat vastaanottopalvelut (Salminen 2011, 9). Kirjallisuus-
katsauksen tekoa ohjasi tutkimus- ja kehittdmissuunnitelma, joka vahvisti katsauksen |ahtékoh-

taa ja jonka avulla tutkimus- ja kehittamiskysymysten rajaaminen helpottui.

4.1 Asiakaslahtoisyys ja osallistaminen palveluiden kehittamisessa

Palvelumuotoilu liittyy vahvasti osallistamiseen ja asiakaslahtoisyyteen. Palvelumuotoilussa asia-
kas on vahvasti mukana kehittdmisessa ja siind hyodynnetadan asiakkaan asiantuntemusta ja ko-
kemustietoa tilannekohtaisesti. (Haytié 2017, 30; Jyrama & Mattelmaki 2015, 20.) Kajaanin vas-
taanottokeskuksen palveluiden kehittamisessa asiakaslahtoisyys ja osallistaminen ovat koko pro-
sessin lapileikkaavia toimintaperiaatteita, jonka vuoksi vastaanottokeskukseen pyritdaan palvelu-
muotoilun avulla kehittdmaan toimintamenetelmia, jotka lisddvat osallistamista ja asiakaslahtoi-

syytta.

Asiakaslahtoisyys on kasite, jolla kuvataan asiakkaan kokemusten huomioimista ja asiakkaan aitoa
osallistumista koko palvelupolkuun, mukaan lukien palvelun suunnittelu ja arviointi (Hietala 2018,
123-125). Asiakaslahtdisissa palveluissa asiakas on palvelun keskitssa ja palvelut on rakennettu
heiddn ymparilleen (Laitila 2010, 95). Asiakaslahtdisyys perustuu yhdenvertaisuuteen ja ihmisar-
von kunnioittamiseen seka vuorovaikutuksen dialogisuuteen. Asiakaslahtoisyydelld pyritdan vas-
taamaan asiakkaan tarpeisiin ja tavoitteisiin edellyttden tietoa asiakkaan elamantilanteesta ja ko-
kemusmaailmasta. (Hietala 2018, 120.) Asiakaslahtdisyydelld voidaan parantaa palvelun laadun
lisdksi sen kilpailukykya ja palvelun tulosta (Wongsurawat & Jermsittiparsert 2020, 280). Asiak-
kaan tarpeiden kuuleminen ja niihin vastaaminen lisdavat asiakastyytyvaisyytta ja palvelun tehok-
kuutta (Esfahani & Maharati 2015, 199). Asiakasldhtdinen kohtaaminen perustuu ammattitaidon

lisdksi empaattisuuteen, aitoon kiinnostukseen ja asenteeseen (Laitila 2010, 122).



Kokemus osallisuudesta nousee erityisen tarkeaksi sellaisissa tilanteissa tai sellaisten ryhmien pal-
veluissa, joissa jokin tekija eristda sosiaalisista suhteista tai heikentda vaikuttavasti kokemusta
omasta pystyvyydesta (Hietala 2018, 119). Osallisuus on kaikille kuuluva perustarve, jonka toteu-
tumisesta on huolehdittava seka yhteiskunnallisesti etta yksildllisesti (Koivisto, Isola & Lyytikai-
nen, 21). Osallistamisella pyritdan lisédmaan mahdollisuuksia ja kehittdmaan asiakkaan tarpeen-
mukaisia ja toimintakykya yllapitavia palveluita (Kinnunen 2018, 177). Yksilollisten- ja kokonais-
valtaisten palveluiden kehittdminen vaatii asiakkaiden osallistamista ja osallisuutta (Laitila 2010,
111). Osallistaminen esimerkiksi palveluiden kehittdmiseen luo edellytyksia osallisuuteen. Myos
mielekkaan ja tarkoituksellisen tekemisen tarjoaminen lisda kaytossa olevia resursseja ja luo yh-
teenkuuluvuudentunnetta. (Koivisto ym. 2018, 21.) Turvapaikanhakijat ovat erityisen haavoittu-
vassa asemassa suomalaisessa yhteiskunnassa, silla rajatut oikeudet sosiaali- ja terveyspalvelui-
hin seka jatkuva, usein vuosia kestdva epdavarmuus tulevaisuudesta passivoivat ja heikentavat ko-
kemusta omasta kyvykkyydesta. Palvelumenetelmat, jotka lisddvat osallisuutta ja ovat aidosti
asiakaslahtoisia voivat edesauttaa sosiaalisen toimintakyvyn sailymista, lisatda voimavaroja ja
myohemmin mahdollisesti helpottaa integroitumista suomalaiseen yhteiskuntaan. Osallistami-
sella pyritdan lisadmaan asiakkaan itseluottamusta ja saamaan aikaan kokemuksen tasavertai-
sesta suhteesta palvelun tuottajan kanssa (Hietala 2018, 123). Osallisuuden myo6téavaikutuksena
ovat lisdantyneet vuorovaikutussuhteet ja eldmanlaadun parantuminen seka syrjaytymisen eh-

kdiseminen (Koivisto ym.2018, 18).

Kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena oli saada tietoa, mikd mallinnus mahdollistaa asiakaslahtoi-
set ja osallistavat vastaanottopalvelut Kajaanin vastaanottokeskukseen. Tutkimus- ja kehittamis-
suunnitelmassa madriteltiin kehittamiskysymys, johon katsauksella pyrittiin vastaamaan. Kehitta-

miskysymyksena oli, minkalaisia asiakaslahtdisia ja osallistavia palvelumenetelmia on kaytossa.

4.2  Kirjallisuuskatsaus tutkimusmenetelmana

Kirjallisuuskatsaus on tutkimusmenetelmd, jonka avulla pyritddan saamaan kokonaiskuva tie-
tysta asiakokonaisuudesta ja voidaan seka rakentaa- ettad kehittda tieteellista teoriaa (Salminen
2011, 3). Kirjallisuuskatsaukset voidaan jakaa kolmeen katsaustyyppiin, joita ovat systemaattinen
kirjallisuuskatsaus, kuvaileva katsaus sekd maaréllinen- ja laadullinen meta-analyysi (Suhonen,
Axelin & Stolt 2016, 3, 8). Tassa opinnaytetydssa kdytetdaan kuvailevaa kirjallisuuskatsausta, jotta

tutkittava asia voidaan kuvata mahdollisimman laaja-alaisesti ilman tiukkoja ja tarkkoja metodisia



saantoja. Kuvaileva kirjallisuuskatsaus mahdollistaa tutkittavan ilmién ominaisuuksien luokitte-
lun. (Salminen 2011, 6.) Opinndytetydssa kirjallisuuskatsauksella kootaan ja kuvataan aikaisem-
paa tietoa ja pyritddn ymmartdmaan sitd (Kangasniemi ym. 2013, 291-301). Kirjallisuuskatsauk-

sella pyritddan saamaan vastaus opinndytetyon kehittamiskysymykseen.

Kirjallisuuskatsaus etenee vaiheittain. Katsaus aloitetaan kehittamiskysymysten- ja hakutermien
maarittelylla. Naiden jalkeen maaritelldan sisdan- ja poissulkukriteerit ja aloitetaan aineiston ke-
ruun suunnittelu ja toteutus. Tarkoilla hakutermien maarittelylla seka sisddnotto- ja poissulkukri-
teerien maarittelylla rajataan alkuperaistutkimukset. Ndiden toimintojen jalkeen aloitetaan ai-
neistojen haku eri tietokannoista. Hakuprosessin tuloksena saatu aineisto analysoidaan ja tulok-
set tulkitaan. Lopuksi lopputulokset kirjoitetaan auki (Suhonen, Axelin & Stolt 2016, 3—-9). Kirjalli-
suuskatsauksen aineiston analyysissa on oleellista 16ytda tarkeat teemat ja maéritelld hakusanat.
Hakusanojen madrittelylla rajataan materiaalin maara riittavaksi. Kirjallisuuskatsauksen luotetta-
vuuden ja patevyyden takaamiseksi tiedonhakuprosessi tulee kirjata mahdollisimman tarkasti
yl6s. Tarkan kirjaamisen avulla katsauksessa kaytetty materiaali on helposti |6ydettavissa. (Pu-

das-Tahka & Axelin 2007, 46-57.)

4.3  Kirjallisuuskatsauksen kirjallisuushaku ja aineistojen valinta

Opinndytetyon kirjallisuuskatsaus aloitettiin hakutermien maarittelylla. Ennen hakutermien maa-
rittelyd etsittiin aikaisempia tutkimuksia asiakaslahtoisyydesta ja osallistamisesta seka niissa ku-
vattuja avainsanoja. Naiden avainsanojen avulla oli tarkoituksena saada tietoon tutkimuksissa
kaytettyja asiakaslahtoisyytta ja osallistamista kuvaavia termeja. Hakusanoiksi valikoitui englan-

ninkieliset sanat customer orientation ja involvement.

Ensimmainen aineiston haku toteutettiin Chinal ja BubMed tietokannoista. Chinal tietokanta si-
saltaa Eric, Chinal ja Medline tietokannat. Kirjallisuuskatsauksissa on suositeltavaa kayttdaa use-
ampaa tietokantaa, jotta kirjallisuuskatsauksesta saadaan mahdollisimman kattava (Valkeapaa
2016, 61). Chinal ja BubMed tietokannoissa hakutermeiksi maariteltiin asiakaslahtoisyytta ja
osallistamista kuvaavia termeja. Hakusanoiksi valikoitui englanninkieliset sanat custome orien*
and involvement* and model. Suomenkielisia hakujakin kokeiltiin, mutta ne eivat tuottaneet toi-
vottuja tuloksia. Hakusanojen maarittelyn apuna kaytettiin aihetta koskevien tutkimusten avain-
sanoja. Opinndytetyossa kirjallisuuskatsauksella oli tarkoituksena I6ytda vastauksia siihen, millai-

sia asiakaslahtoisia ja osallistavia palvelumenetelmia on kaytossa. Hakukriteereiksi maariteltiin,



ettd mukaan otettiin vain tieteelliset alkuperdistutkimukset ja haun ajanjaksoksi rajattiin tutki-
mukset, jotka oli tehty vuosina 2005-2020. N&illd hakusanoilla ja hakukriteereilld saatiin vain
muutamia tieteellisia tutkimuksia. Naissa tulokseksi saaduissa tieteellisissa tutkimuksissa asiakas-
lahtoisiksi ja osallistaviksi palvelumenetelmiksi tuli palvelumuotoilu. Taman opinnaytetydn meto-
dologiana hyddynnet&dan kuitenkin palvelumuotoilua, joten se ei vastannut kirjallisuuskatsauksen

tarkoitusta.

Koska kirjallisuushauilla saatiin vastaukseksi, ettd palvelumuotoilu on kdytossa oleva asiakaslah-
toinen ja osallistavia palvelumenetelma, muutettiin hakustrategiaa. Palvelumuotoilu on yhteiske-
hittamista, silla siinad asiakas on vahvasti mukana palveluiden kehittamisessa. Kirjallisuuskatsauk-
sella ldhdettiinkin sitten hakemaan vastauksia kysymyksiin: Mikd mahdollistaa yhteiskehittami-
sen ja mitka ovat yhteiskehittamisen avaintekijat. Tassa hakustrategiassa hakusanoiksi valikoitui
vhteiskehittaminen ja co-creative. Co-operative ja co-developement hakusanojakin kokeiltiin,
mutta niilla ei saatu vastauksia kirjallisuuskatsauksen tutkimuskysymykseen. Yhteiskehittaminen
ja co-creative hakusanoilla haku toteutettiin EBSCO ja Finna tietokannoista. EBSCO tietokanta si-
saltaa Eric, Chinal, EBSCO ja Medline tietokannat. Kirjallisuuskatsauksissa on hyva kayttaa useita
tietokantoja, jotta kaikki oleelliset tutkimukset saataisiin mukaan katsaukseen ja kirjallisuuskat-
saus olisi mahdollisimman kattava (Valkeapaa 2016, 61). Valikoiduilla hakusanoilla saatiin huo-
mattavan paljon hakutuloksia, joten hakuihin maariteltiin sisddn- ja poissulkukriteerit, jotka tiivis-
tivat ja tdsmensivat hakutuloksia. Tutkimusten valintakriteerit seka sisdaanotto ja poissulkukritee-
rit taytyy kuvata tarkasti ja valita tarkoituksenmukaisesti, jotta ne ilmentdvdat mahdollisim-
man tasmallisesti kuvattavaa ilmiota ja estavat systemaattisten virheiden synnyn (Pudas-Tahka &
Axelin 2007, 48-49). Kirjallisuuskatsauksen aineiston sisddnotto ja poissulkukriteerit on kuvattu

taulukossa 3.

TAULUKKO 3. Sisddnotto- ja poissulkukriteerit

Sisaanottokriteerit

Poissulkukriteerit

Tutkimukset, tieteelliset artikkelit seka vaitos-

kirjat

Opinnaytetyot ja pro gradu tutkielmat

Julkaisukieli suomi ja englanti

Julkaisukieli muu kuin suomi tai englanti

Julkaistu vuosina 2010-2020

Julkaistu ennen vuotta 2010

Koko julkaisu saatavissa sahkdisesti

Julkaisua ei saatavissa tai se on maksullinen

Julkaisun sisaltd vastaa tutkimuskysymyksiin

Julkaisun sisdlto ei vastaa tutkimuskysymyksiin




EBSCO- tietokannassa tutkimusten haku ndita sisadnotto- ja poissulkukriteereja kayttden tuotti
288 tieteellista julkaisua, joista aineistoa lahdettiin rajaamaan. Kaikista hakutuloksista luettiin en-
sin otsikot. Otsikot, jotka viittasivat yhteiskehittamiseen, valittiin jatkotarkasteluun. Otsikon pe-
rusteella jatkotarkasteluun valikoitui 58 julkaisua. Naista valikoiduista julkaisuista luettiin ensin
tiivistelmat, jonka perusteella 12 julkaisua valittiin lopulliseen tarkasteluun. Nama 12 julkaisua
luettiin kokonaan ja niista 7 valittiin lopulliseen tarkasteluun, silla ne vastasivat tutkimuskysymyk-

siin.

Finna-tietokannassa kdytettiin muuten samoja sisdaan- ja poissulkukriteereja, kuin EBSCO-tieto-
kannassakin, mutta aikavalid pidennettiin siten, ettd mukaan otettiin tutkimukset, jotka oli jul-
kaistu vuoden 2000 jalkeen. Hakutuloksena saatiin 76 tieteellista julkaisua, joista luettiin otsikot.
Otsikkojen perusteella jatkotarkasteluun valikoitui 7 tutkimusta, joista luettiin tiivistelmat. Tiivis-
telmén perusteella jatkotarkasteluun paatyi 5 tutkimusta, jotka luettiin kokonaan. Koko tekstin
perusteella lopputarkasteluun valikoitui 2 tieteellista julkaisua. Kirjallisuuskatsauksen aineisto on

kuvattu liitteessa 5. Kuviossa 2 on kuvattuna kirjallisuuskatsauksen systemaattinen valinta.



Hakusanat ja hakutulokset

EBSCO -co-creative n=288
Finna -yhteiskehittdminen n=76

Yhteensd n= 364

Otsikon perusteella valittu jat- Otsikon perusteella hylatyt
kotarkasteluun
EBSCO n= 230
EBSCO n= 58 Finna= 69
Finnan=7 Yhteensa n=299
Yhteensd n=65

Tiivistelmdn perusteella valittu

jatkotarkasteluun Tiivistelman perusteella hylatyt

500 n=
EBSCO n= 12 EBSCON=46
Finna n= 2

Finnan="5 ==
Yhteensd n= 17 Yhteensd n= 48

Kokotekstin perusteella valitut Kokotekstin perusteella hylatyt

EI?SCO n=7 EBSCO n=5
Finna |_'!—2 Finnan=3
Yhteensd n=9 Yhteensd n= 8

Kuvio 2. Kirjallisuuskatsauksen systemaattinen valinta

Kirjallisuuskatsaukseen valikoitui yhteensa 9 tieteellista tutkimusta tai tieteellista artikkelia kah-
desta eri tietokannasta. Kaikki kirjallisuuskatsaukseen mukaan otetut tutkimukset ja artikkelit
tayttivat Hoitotyon tutkimussaation ohjeistuksen mukaisesti vahintdan 50 % JBI tarkistuslistan ar-

viointikriteereista. (Tutkimusten arviointikriteeristo n.d.)



4.4 Aineiston analyysi

Aineiston analyysin tarkoituksena on tuottaa uusia ndkemyksia, luoda toistettavia paatelmia ja
tuottaa kattava kokonaisuus tutkittavasta ilmiosta. Tavoitteena on, etta aineistonkasittely vas-
taa kirjallisuuskatsauksen tarkoitukseen. (Kangasniemi & Polkki 2016, 80; Elo & Kyn-
gas 2008, 107-115.) Sisdllén analyysi on menetelmd, joilla aineistoja voidaan analysoida syste-
maattisesti ja objektiivisesti ja se voidaan tehda joko induktiivisesti etta deduktiivisesti. Induktii-
vinen sisdlldonanalyysi etenee aineiston ehdoilla ja sen avulla tutkittavasta ilmidsta saadaan ku-
vattua teoreettinen, selked kokonaisuus. (Elo & Kyngds 2008, 107-108.) Induktiivisessa sisal-
I6nanalyysissa muodostettu kokonaisuus sisaltaa kasitteitd, joiden muodostumisen osana on tut-
kijan oivallus (Kyngas ym. 2011, 139). Taman opinnaytetyon kirjallisuuskatsauksen aineiston ana-
lyysi toteutettiin induktiivisella sisdllonanalyysilla ja sita ohjasi kirjallisuuskatsauksen kehittamis-

kysymys.

Onnistunut sisallonanalyysi edellyttda kykya pelkistaa aineistoa ja muodostaa siitd ilmiota kuvaa-
via luokkia (Elo & Kyngas 2008, 107-115). Sitd voidaan kayttaa aineistojen systemaattiseen ana-
lysoimiseen objektiivisesti (Kyngas ym. 2011, 139). Induktiivisessa sisdllonanalyysissa analyysiyk-
sikkéna voi toimia asiakokonaisuus, sana tai sana pari tai lause. Analyysiyksikko valitaan siten,
ettd se vastaa tutkimuskysymykseen ja vastaa kirjallisuuskatsauksen tarkoitusta. (Tuomi & Sara-
jarvi 2008, 118.) Opinndytetyon kirjallisuuskatsauksen analyysiyksikoksi valittiin sana tai lauseen
osa. Aineistolahtoinen sisadllonanalyysi on kolmivaiheinen ja sitd ohjaa tutkimuskysymys. Sisallon
analyysin prosessin vaiheet ovat aineiston pelkistaminen, aineiston ryhmittely ja aineiston abst-
rahointi. (Tuomi & Sarajarvi 2008, 122.) Opinndytetyon kirjallisuuskatsauksen kehittamiskysy-
mykseksi muodostui: Mikd mahdollistaa yhteiskehittdmisen ja mitka ovat yhteiskehittamisen
avaintekijat? Aineistot, jotka vastasivat tutkimuskysymykseen, luettiin useita kertoja lapi ja niista
valittiin analysoitavaksi ne osiot, jotka vastasivat tutkimuskysymykseen. Valikoiduista tutkimuk-
sista otettiin analysoitavaksi aineisto, joka koostui tutkimusten pohdinnoista ja johtopaatok-
sistd. Merkityksellisid sanoja tai lauseen osia |6ytyi 103 kappaletta ja ne suomennettiin ja koodat-
tiin numeroilla 1-103. Taman jalkeen merkitykselliset sanat tai lauseen osat pelkistettiin. Pelkis-
tyksen tarkoituksena oli karsia lauseista kaikki epdolennainen pois (Tuomi & Sarajdrvi 2018,
123). Pelkistamisen jalkeen sanat ja lauseenosat ryhmiteltiin ja ndistd muodostui 8 alaluokkaa.
Alaluokat koodattiin aakkosilla A-H. Aineiston luokittelua jatkettiin yhdistamalla alaluokkia yla-
luokiksi (Tuomi & Sarajarvi 2013, 101). Tassa kirjallisuuskatsauksessa muodostui 4 yldluokkaa,

jotka koodattiin roomalaisilla numeroilla (I-V1). Ala- ja ylaluokat on kuvattu kuviossa 2.



Vuorovaikutus
(5, 6,14, 15, 17, 29, 48, 60, 83,
86, 87)

Yhteistyotaidot ja ym-
Resurssit | mérrys niiden merkityk-
sestd (A, C, F)

(8,28, 45, 46, 47, 64, 67)

YhteistyGosaaminen 2, 7, 18, 19,
20, 21, 22, 23, 24 25, 30, 31, 32,
35, 36, 37, 38, 41, 44, 55, 56,57,
59, 61, 62, 65, 72, 73, 77, 78, 79,
82, 84, 85,90, 91, 92, 94, 95, 96,
97,98, 100, 101, 102

- | Valmentava johtajuus
rd [B: Dr E)

Jaettu johtajuus

9,10, 27, 42, 53, 80, 99

Johtajan tuki
Eettisyys (G, H)

(39, 40, 43, 49, 50, 51, 81)

Asiakkaan osallisuus
(1, 4, 13, 33, 58, 63, 66, 70, 71, 74)

Luocttamus ja yhdenvertaisuus

(11, 16, 26, 54, 69, 75, 88, 93)

Kunnioitus ja eettisyys

(12, 52, 68, 76, 89, 103)

Kuvio 2. Kirjallisuuskatsauksen alaluokat ja ylaluokat

Kirjallisuuskatsaukseen mukaan otettuihin tutkimuksiin ja artikkeleihin kaytettiin JBI-tarkastuslis-
taa, jonka avulla on pyritty varmistamaan katsaukseen otettujen tutkimusten tulosten luotetta-
vuus. JBI- kriittisen arvioinnin tarkistuslista on kuvattu liitteessa 5. JBI-tarkistuslista on yleinen,
kaytossa oleva laadullisen tutkimuksen laadun arviointi menetelma. (Tutkimusten arviointikritee-

ristdo N.d.)



4.5 Tulokset

Kirjallisuuskatsauksen avulla saatiin vastaus tdman opinnaytetyon kehittamiskysymykseen: Mika
mahdollistaa yhteiskehittamisen ja mitka ovat yhteiskehittamisen avaintekijat? Aikaisempien tut-
kimusten mukaan yhteiskehittamisen mahdollistaa ja sen avaintekijoitd ovat: yhteistyotaidot ja
ymmarrys niiden merkityksestd, valmentava johtajuus ja eettisyys. Opinnaytetyon kirjallisuuskat-
sauksen mukaan yhteiskehittamisen mahdollistaa hyvat yhteistyotaidot, jotka pitdavat sisal-
[3an halun yhteistyohon ja ymmarryksen sen merkityksesta seka ymmarryksen asiakkaan muka-
naolon tarkeydesta ja rooleista. Kehittamalla yhteisty6taitoja ja ymmartamalla yhteistyotaitojen
merkitys yhdessda toimiminen mahdollistuu. Yhdessa toimiminen vaatii ndiden seikkojen li-
sdksi ennen kaikkea asenteellista muutosta ja resurssien oikein kohdentamista. Resurssien koh-
dentaminen mahdollistuisi valmentavalla johtajuudella, jolloin koko tyoyksikon henkilostolla olisi
realistinen/oikeanlainen kasitys kdytettavissa olevista resursseista ja siitd mihin niita tulisi koh-
dentaa. Eettisyys on yksi yhteiskehittamisen |dhtékohdista. Toisten ihmisten kunnioittaminen, ar-
vostaminen, luotettavuus ja rehellisyys takaavat ja mahdollistavat laadukkaat, asiakaslahtdiset ja

osallistavat palvelut.

| Yhteistydtaidot ja ymmdrrys niiden merkityksestd

Hyvat yhteistyotaidot ovat avaintekijoita yhteiskehittdmisessa. llIman yhteisty6taitoja ja ymmar-
rystd niiden merkityksestd, ei yhteisty6 suju. Yhteistyotaitoina voidaan nahda kyky huomioida
kaikkien osallistujien tarpeet sekd avoimuus ja yhdenvertaisuus toiminnassa. Hyvina yhteistyo-
taitoina voidaan pitaa kykya ymmartaa toisten mielipiteitd, nakemyksia ja ideoita seka esittaa ky-
symyksia ja tehda kompromisseja. Ylaluokka yhteistyotaidot ja ymmarrys niiden merkityksesta
muodostui alaluokista vuorovaikutus, yhteistydosaaminen ja asiakkaan osallisuus. Vuorovaikutus
pitaa sisallaan ymmarryksen vuorovaikutuksen tarkeydesta osallistujien kesken ja taidot vuoro-
vaikutukseen. Asiakkaan osallisuus muodostuu asiakkaan tarpeiden huomiosta, asiakkaiden tie-
don hyodyntamisestd, yhteisesta hyvaksyttavyydestd ja ymmarryksesta asiakkaan mukanaolon
tarkeydesta. Yhteistydosaaminen muodostuu yhteistyotaidoista, tiedoista ja asenteesta. Onnis-
tunut yhteiskehittdminen vaatii osallistujilta motivaatiota ja halua yhdessa toimimiseen seka vuo-

ropuhelua ja reflektointia.

Il Valmentava johtajuus



Opinnaytetyon kirjallisuuskatsauksen mukaan yksi yhteiskehittamisen avaintekija on valmen-
tava johtajuus. Valmentava johtajuus muodostuu alaluokista resurssit, jaettu johtajuus ja johta-
jan tuki. llman johtajuutta, johtajien ja tyontekijoiden yhteistyota ja johtajien tukea ja kannus-
tusta yhteiskehittaminen ei mahdollistu. Jaettu johtajuus muodostuu ilmauksista, jotka kuvaavat
paatoksenteon hajauttamista ja johtajuuden jakamista organisaation eri tyontekijoille esimerkiksi
erilaisten vastuualueiden muodossa. Alaluokka resurssit pitaa sisallaan resurssien oikein kohden-

tamisen, resurssien riittdvyyden turvaamisen ja olemassa olevien kykyjen hyddyntamisen.

IV Eettisyys

Eettinen toiminta on yhteiskehittamisen avaintekija. Eettisyys alaluokka pitaa sisallaan luotta-
muksen, yhdenvertaisuuden ja kunnioituksen. Eettisyydelld yhteiskehittamisessa tarkoite-
taan vastuullisuutta, vallan ja vastuun ymmarrysta, luottamusta ja rehellisyytta. Toisaalta voi-
daan my06s ndhda, ettd yhteiskehittdminen lisda eettisyytta. Palvelu, joka kehitetddn yhdessa asi-
akkaiden kanssa huomio kohderyhman tarpeet ja toiveet. Asiakkaiden kanssa yhteiskehittaminen
vaatii vastuullisuutta ja oikeudenmukaisuutta seka asiakkaiden uskonnon ja kulttuurin ymmarta-

mista.

4.6 Johtopaatokset

Palveluiden tulos riippuu aina asiakkaasta. Palvelumuotoilu ja yhteiskehittdminen ovat melko uu-
sia toimintamuotoja, jotka ovat tulleet perinteisen tyon kehittdmisen rinnalle. Yhteiskehittami-
sen ja palvelumuotoilun etuna, verrattuna perinteisempaan tyon kehittamiseen, on vahva asiak-
kaan mukana olo kehittamisessa eli dialogi asiakkaan ja palveluntuottajien valilla. (Mattelmaki
2015, 27.) Dialogin mahdollistaa vuorovaikutus, jota yhteiskehittdmisessa voidaan ohjata, mutta
ei maaritella tai kontrolloida (Jalonen 2019, 7). Yhteiskehittdminen on muutosprosessi, jossa py-
ritddn saavuttamaan molemminpuolinen tulos. Se tuo mukanaan erilaisia nakoékulmia, ku-
ten osallistavaa oppimista, synergiaa ja elinkelpoisuuden ratkaisuja, joita ei valttamatta tapahdu
erikseen. (Wilson 2018, 129.) Yhteiskehittdminen toimintatapana vaatii monelta organisaati-
olta strategista muutosta, silla siind haastetaan perinteista hierarkkista vuorovaikutusta (Hietala
ym. 2018, 10). Johtamissuhteiden demokratisoituessa tyéntekijoiden itseohjautuvuus lisddntyy ja

valtasuhteet muuttavat muotoaan. Yhteiskehittamisessa johtajuus rakentuu kaikkien osapuolten



dialogisuuteen ja tasa-arvoon pyrkivaan toimintatapaan. (Vahamaki 2010, 34.) Yhteiskehittami-
nen vaatii jaettua, valmentavaa johtajuutta. Johtajiston tulee olla tietoisia koko kehittdmispro-

sessista ja osana yhteiskehittamista ottaa tyontekijat ydinryhman jaseniksi. (Tiihonen 2019, 116.)

Jaetulla johtajuudella tarkoitetaan toimintamallia, jossa vastuu johtamisesta on varsinaisella joh-
tajalla mutta johtamistehtdvat on jaettu usealle eri henkil6lle organisaatioissa. Tallaisessa johta-
mismallissa tyontekijat osallistuvat oma-aloitteisesti ja heiddn osallisuutensa korostuu. (Tiihonen
2019, 116.) Yhteisjohtamisessa pyrkimyksena on avata organisaation kollektiivinen alykkyys ja
saada se toimimaan tehokkaana yhteistydna (Theodore, C, Watson, M & Klaber, R. 2017, 7). Jae-
tun johtajuuden etuina nahdaan tiimityo ja yhteistyon tehostuminen. Parhaimmillaan jaettu joh-
tajuus vaikuttaa innovatiivisuuteen ja tiimitydon tehostumiseen. Uuden johtamistavan myota
myos valtasuhteet muuttuvat yhdensuuntaisesta valtasuhteesta yhteisiin neuvotteluihin ja toi-
minnan suunnitteluun. (Vahamaki 2010, 36.) Tyon, toimintatapojen ja palveluiden kehittaminen
organisaatioissa kohti yhteista tahtotilaa edellyttda johtajan tukea. Johtajan tuki mahdollistaa tar-

vittavien muutosten tekemisen ja riittdvien resurssien turvaamisen. (Maatta 2010, 36.)

Kuten kaikenlainen muukin kehittdminen, myds yhteiskehittaminen vaatii tarvittavia resurs-
seja. Resurssit on yksi yhteiskehittamisen mahdollistava tekija. Melko monissa sosiaali- ja ter-
veysalan yksikdissa on jonkin verran resurssipulaa. Yhteiskehittdminen ei kuitenkaan valttamatta
vaadi lisdresursseja vaan resurssien tehokasta ja jarkevaa hyodyntamista (Jalonen 2019, 7). Re-
surssien kohdentamiseen liittyy vahvasti arvovalinta ja arvottaminen. Resurssit tulisi kohdentaa
eettisesti ja oikeudenmukaisesti. (Ikola-Nordbacka 2010, 105-110.) Resursseja oikein kohdenta-
malla jaisi useimmissa yksikoissa tilaa ja aikaa kehittamistyolle. Lisdresursseihin ja resurssien koh-
dentamiseen yhteiskehittamiseen tarvitaan organisaation tukea, vapautta luomiseen ja suunnit-
teluun sekd ymmarrystd ajankdytosta ja prosessien ennalta-arvaamattomuudesta. Yhdessa kehi-
tetty toimiva ja tehokas palvelu vapauttaa resursseja muulle tyélle. (Ikola-Nordbacka 2010, 104—

107.)

Resurssien ja johtajuuden rinnalla yksi yhteiskehittamisen mahdollistava tekija on toimiva vuoro-
vaikutus. Avoin ja riittdva vuorovaikutus eri toimijoiden vailla seka dialoginen keskustelukulttuuri
ovat yhteiskehittdmisessa tarkedssa osassa. Kuulluksi tuleminen, kokemus omien ajatusten tar-
keydestd ja merkityksellisyydesta vahvistavat vuorovaikutusta. Dialogiin kuuluu sekd kuuntelu,
ettd puhuminen, mutta ne tulee erottaa toisistaan, jotta molemmat mahdollistuvat. Ammattilai-
silta edellytetdaan herkkyytta tulkita tilannetta ja kykya pysya samalla tasolla muiden keskuste-

lussa olevien kanssa, varoen nostamasta itseddn muiden ylapuolelle. (Hietala ym. 2018, 22-26,



40.) Tilannetajun lisdksi vuorovaikutuksessa oleellinen tekija on molemminpuolinen kunnioitus.
Puhujan kunnioitus kuulijoita kohtaan ja kuulijan kunnioitus puhujaa kohtaan. Kunnioittavalla
vuorovaikutuksella pyritdan keskindiseen ymmarryksen ja luottamuksen syntymiseen. (Hietala
ym. 2018, 40.) Luottamus perustuu kokemukseen, kokemus molemmin puoliseen yhteyteen,
jonka mukaan luottamus maarittyy (Parviainen 2006, 171). Onnistunut vuorovaikutus tuo muka-
naan arvoa. Palvelu, joka on [ahtdisin asiakkaan tarpeista ja seurausta hyvasta vuorovaikutuksesta
koetaan arvokkaana. Arvoa ei voi mitata rahassa vaan se nakyy asiakkaan tarpeiden tyydyttami-

send. (Jalonen 2019, 5).

Arvon maadrittely edellyttda eettistd pohdintaa. Eettisyys on vahvasti mukana kaikissa yhteiske-
hittdmisen avaintekijoissa. Kehittdmiseen ja tydskentelyyn ihmisten kanssa kuuluu eettiset peri-
aatteet, jotka ohjaavat toimintaa. Johtamiseen liittyy eettisia periaatteita, jonka mukaan toimi-
taan. Esimerkiksi resurssien hallinta ja kohdentaminen on yksi johtamisen osa-alueista, jossa on
tehtdva eettista arvovalintaa. (lkola-Nordbacka 2010, 118.) Yhteiskehittdminen pakottaa vaihta-
maan katsantoa kayttajasta lahtevaksi, viematta kuitenkaan julkishallinnolta vastuuta. Vastuu-
seen liittyy vahvasti myos eettisyys. (Jalonen 2019, 310.) Eettisyyden yksi tarkeimpia elementteja
ovat kunnioitus ja luottamus. Kunnioitus vahentaa itsekkyytta ja lisda tasa-arvoa. Epaitsekas Ia-
hestymistapa mahdollistaa oman tyon ja toimintatapojen kriittisen itsearvion ja eettisen pohdin-
nan ja luottamuksen toisiin ihmisiin (Hietala ym. 2018,41-44). Tassa yhteydessa eettisyydella tar-
koitetaan myds vastuullisuutta. Vastuullisuutta itsed ja toisia kohtaan sekd vastuun ymmarta-
mista (Ikola-Nordbacka 2010, 118). Vastuullinen yhteiskehittaminen toteutetaan oikeudenmukai-
sesti ja toista osapuolta kunnioittaen. Asiakkaiden kanssa toimiminen heidan uskontoaan ja kult-

tuuriaan kunnioittaen.
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5. VASTAANOTTOKESKUKSEN PALVELUIDEN KONSEPTOINTI

Konseptointi on palvelumuotoiluprosessin toinen vaihe, joka perustuu asiakasymmarrykseen ja
muodostettuihin asiakasprofiileihin. Konsepti on kokonaiskuva palvelusta ja se sisaltaa palvelun
keskeisimmat ominaisuudet. (Tuulaniemi 2011, 189; Miettinen ym. 2011, 107.) Opinnaytetydssa
tehtiin kirjallisuuskatsaus ennen konseptointia. Kirjallisuuskatsauksella selvitettiin yhteiskehitta-
misen avaintekijoitd ja naditd hyddynnettiin konseptin muodostamisessa. Kajaanin vastaanotto-
keskuksen asiakasprofiilien tarpeita vastaava palvelukonsepti osallistavista ja asiakaslahtoisista
vastaanottopalveluista pitda sisalldan palvelupolun, palvelutuokion ja kontaktipisteet. Palvelu-
konsepti on visualisoitu kuvakasikirjoituksen avulla. Opinnaytetydssa muodostui kaksi asiakaspro-
fiilia. Tassa opinndytety6ssa kuvataan aktiivisen toimijan palvelukonsepti vapaa-ajan toimintoi-

hin. Konseptin sisalla kuvataan palvelupolku, ja sieltda tarkemmin asiakaskokous palvelutuokio.

5.1 Konseptien kehittdminen

Palvelumuotoilu mahdollistaa hyvat Iahtokohdat palveluiden kehittamiselle hyédyntden asiakas-
ymmarrystd, monipuolisia tydmenetelmia ja yhteiskehittamista (Ahonen 2017, 25, 92; Hakokdn-
gas & Asiala 2020, 72). Yhteiskehittamisessa pyritadn vuorovaikutuksen avulla edistdmaan palve-
lun laatua muodostamalla konsepti, jossa asiakas on palvelun keskitssa (Wang 2013, 2). Palvelu-
muotoilussa konseptin muodostamisessa voidaan soveltaa erilaisia yhteiskehittdmisen menetel-
mia (Holmlid & Eveson 2008, 341). Konseptoinnilla tarkoitetaan palvelun kokonaiskuvaa, jossa on
kuvattuna palvelun keskeinen idea (Tuulaniemi 2011, 72). Konseptointia voidaan kayttda seka
olemassa olevien palveluiden kehittdmiseen ettd innovatiivisten palveluiden luomiseen (Ahonen

2017, 25. 92).

Palvelukonsepti muodostuu palvelupoluista. Kuhunkin palvelupolkuun on kuvattu palvelutuokiot
ja kontaktipisteet. Palvelupolun kuvaamisen avulla maaritelldan palvelun sisalto, tapa, jolla pal-
velu tuotetaan, mitd se vaatii palvelun tuottajalta ja miten se vastaa asiakastarpeita. (Tuulaniemi
2016, 191.) Palvelupolku sisdltaa palvelutuokiot ja kontaktipisteet, jotka kuvataan vaiheittain ja
havainnollistaen (Aranto & Simonen 2009, 30; Tuulaniemi 2016, 72). Palveluja kehitettdessa asi-
akkaan tarpeiden ymmartaminen ja asiakkaiden palveluiden tarve ovat keskeisia tekij6itd (Rea-
son, Lgvlie & Melvin 2016, 81, 83). Palvelumuotoilulla voidaan uudistaa palveluita, joita kehitta-

essd hyodynnetdan asiakasymmarrysta ja sen avulla pyritddn muodostamaan konsepteja, jotka



ovat mahdollisimman johdonmukaisia kokonaisuuksia (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019,
27). Palvelukonsepti rakentuu palvelun kannalta keskeisista tekijoistd, muodostaen palvelun kes-

keisen idean (Tuulaniemi 2016, 72).

Konseptia suunniteltaessa on tarkeda maaritella tavoitteet eli kenelle palvelut ovat suunnattu ja
miten ne tuotetaan (Miettinen 2016, 35). Palvelukonseptiin tulee kuvata myds, miten palvelut
tuottavat yritykselle lisdarvoa ja vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Konsepti tulee kuvata tai mal-
lintaa visuaalisesti. (Meeuwen, Meijer & Simosen 2015.) Palvelupolku on kuvaus kehitettdvasta
palvelusta ja se kuvataan vaiheittain asiakkaan kulkemana siten, etta sitd voidaan analysoida ja
suunnitella (Tuulaniemi 2016, 78.) Konseptointivaiheessa hahmotellaan palvelun keskeisin sisalto
(Min-Jun, Chiehyeon & Kwang-Jae 2018, 612). Suunnittelun ensimmainen vaihe on maaritella
mika tai mitkad osat palvelupolkua otetaan suunnittelun kohteeksi. (Tuulaniemi 2016, 78.) Opin-
naytetyossa palvelupolku suunniteltiin asiakasprofiilien perusteella. Opinnaytetyon avulla kehi-
tettiin palvelukonsepti Kajaanin vastaanottokeskukseen. Konseptista pyrittiin muodostamaan sel-
lainen, etta se olisi hyddyllinen, kdytettadva ja osallistaisi vastaanottokeskuksen asiakkaita (Moriz

2005, 19).

Opinndytetyossa palvelukonsepti on havainnollistettu kuvakasikirjoituksella. Visualisointi on tie-
don esittdmistd ymmarrettavassa ja nakemalla havaittavalla tavalla (Tuulaniemi 2016, 66). Kuva-
kasikirjoituksen avulla on pyritty visualisoimaan vastaanottokeskuksen asiakkaan palvelupolku.
Kuvakasikirjoitus on ikdan kuin sarjakuvamuotoon piirretty suunnitelma palveluprosessista (Elo-
kuvantaju n.d.). Kuvakasikirjoitus havainnollistaa vaiheittain prosessin yksityiskohtaisesti
(Whittle, Walker & Medd 2011, 479). Kuvakasikirjoituksella on pyritty ndakemaan palvelutilanne
kayttajan silmin ja tarinallistamaan se (Vaahtojarvi 2011, 150). Opinndytetyossa palvelukonsepti
on visualisoitu kuvakasikirjoituksella ja sen avulla pyritty muotoilemaan Kajaanin vastaanottokes-

kuksen strategiaa vastaavat asiakasldhtdiset ja osallistavat vastaanottopalvelut.

Palvelupolut muodostuvat useista toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Palvelutuokio on yksit-
tainen vaihe asiakkaan palvelupolusta. (Koivisto 2011, 49.) Palvelupolut sisaltavat useita palvelu-
tuokioita, jotka pyritdan muotoilemaan asiakkaan tarpeita ja yrityksen strategiaa vastaaviksi (Koi-
visto 2016, 53). Jokainen palvelutuokio sisdltda useita kontaktipisteita esim. Ihmiset, esineet, ym-
paristd ja toimintatavat. Kontaktipisteissa asiakas on kontaktissa palvelussa kaikilla aisteillaan.
(Tuulaniemi 2016, 78-79.) Palvelupolkua suunniteltaessa tulee miettia tarkoin ne palvelutuokiot,
jotka tuottavat asiakkaalle lisdarvoa ja kuvata ne siten, ettd ne muodostavat loogisen ja yhtenai-

sen kokonaisuuden (Koivisto 2016, 53).



5.2 Kajaanin vastaanottokeskuksen palvelukonsepti

Kajaanin vastaanottokeskuksen palvelujen kokonaisuus sisaltda vastaanottokeskuksen kuuden eri
palvelun palvelukonseptit. N&itd palvelukonsepteja ovat asutus, alkuinfo, terveyspalvelut, sosi-
aaliohjaus, arjenohjaus ja uutena asiakkaiden tarpeiden pohjalta muotoiltu vapaa-ajan toiminnot
(kuvio 3). Kajaanin vastaanottokeskuksen palvelukonseptissa asiakas on palvelun keskitssa. Pal-
velukonsepti alkaa asiakkaan tulosta vastaanottokeskukseen ja paattyy siihen, kun asiakas joko
saa myonteisen oleskeluluvan, jolloin muuttaa pois vastaanottokeskuksesta tai saa kielteisen tur-
vapaikkapdatoksen ja joutuu ldhtem&dan Suomesta takaisin kotimaahan. Vastaanottokeskuksen
asiakkaaksi voi tulla joko uutena turvapaikanhakijana tai siirtona jostain toisesta Suomen vastaan-
ottokeskuksesta. Kajaanin vastaanottokeskus on hajasijoitusmallinen vastaanottokeskus. Hajasi-
joitusmallin vastaanottokeskuksessa vastaanottokeskuksen asiakkaat on sijoitettu asumaan ym-
pari kaupunkia oleviin kaksioihin. Jokaiseen asuntoon on asutettu 4-5 asukasta. Vastaanottokes-
kuksen toimistotilat sijaitsevat Kajaanin keskustassa. Vastaanottokeskuksen toimistotiloissa jar-
jestetaan kaikki asiakkaiden palvelut. Hajasijoitusmalli itsessdaan aktivoi ja osallistaa asiakasta ja

antaa hyvat mahdollisuudet asiakaslahtoisyyteen.
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Kuvio 3. Kajaanin vastaanottokeskuksen palveluiden palvelukonseptit

Kajaanin vastaanottokeskuksen palvelukonseptit kokonaisuudessaan toimivat siten, etta asiakas
on aktiivinen tekija ja palvelut ldhtevat asiakkaan tarpeista. Asiakas kulkee palveluista toiseen
joko systemaattisesti tai tarpeen mukaisesti. Ensimmainen palvelukonsepti vastaanottokeskuk-
sen palvelukonseptissa on asutus. Asutus palvelukonseptin tavoitteena on asuttaa asiakas vas-
taanottokeskukseen ja antaa asiakkaalle tietoa Kajaanin vastaanottokeskuksen palveluista ja asi-
akkaan oikeuksista ja velvollisuuksista. Asiakas asutetaan johonkin vastaanottokeskuksen asun-
noista. Asunnossa asiakas esitelladan muille saman asunnon asukkaille ja kerrotaan asunnon saan-
noistd. Asutuksessa asiakkaalle annetaan aika ja ohjeet tulla seuraavana padivana vastaanottokes-
kuksen toimistolle, jossa on asiakkaan alkuinfo. Asiakkaalle kerrotaan hajasijoitusmallista eli siita,
ettd asiakkaat asuvat vastaanottokeskuksen asunnossa, mutta ovat itse velvoitettuja hoitamaan
yhdessa muiden asukkaiden kanssa asunnon siivouksen ja yllapidon. Asutuksessa korostetaan asi-
akkaan omaa aktiivisuutta, mahdollisuutta itse vaikuttaa omaan asumiseen ja elimiseen. Asiakas

pyritdadn osallistamaan oman arjen sujumiseen ja omien asioiden hoitamiseen.



Toinen palvelukonsepti on alkuinfo. Alkuinfo jarjestetdan Kalliokadulla vastaanottokeskuksen toi-
mistotiloissa. Asiakas tulee alkuinfoon ennalta sovittuna ajankohtana joko kavellen tai julkisilla
liikennevalineilld omatoimisesti. Alkuinfoon osallistuu asiakkaan lisdksi hdnelle maaritellyt omat
tyontekijat eli terveydenhoitaja, ohjaaja ja sosiaalityontekija. Alkuinfon tavoitteena on tarjota asi-
akkaille perustietoa vastaanottokeskuksen palveluista, esitelld palvelukonsepti ja antaa tulevia
tapaamisaikoja. Alkuinfossa kaydaan myos lapi vastaanottokeskuksen jarjestyssaannot ja seka so-
siaali- etta terveyspalvelut sekd pyritddn saamaan tietoa asiakkaan tarpeista. Alkuinfossa koros-

tetaan asiakkaan omaa aktiivisuutta ja kartoitetaan asiakkaan tarpeita ja voimavaroja.

Terveys palvelukonsepti sisaltdd asiakkaan alkutarkastuksen, mielenterveyden tukikeskustelut
tarpeen mukaan seka sairauksien ja vammojen valttamattéman hoidon. Turvapaikanhakijalla on
rajatut oikeudet yleisiin terveyspalveluihin, jonka vuoksi vastaanottokeskuksen terveyspalvelui-
den tulee olla sellaisia, ettd ne palvelevat asiakkaan tarpeita mahdollisimman hyvin vastaanotto-
keskuksessa. Palvelukonseptin tavoitteena on yllapitaa asiakkaan fyysista, psyykkista ja sosiaalista
toimintakykya ja ohjata asiakkaita sairauksien omahoitoon ja ennaltaehkaisyyn. Rajattujen ter-
veyspalveluiden vuoksi sairauksien omahoito ja ennaltaehkaisy ovat erityisen tarkedssa merkityk-
sessd. Turvapaikkaprosessi kokonaisuudessaan haastaa asiakkaiden mielenterveytta ja hyvinvoin-
tia ja sen vuoksi terveydenhuollon tuella on suuri merkitys ja tuen tulee olla sellaista, ettd se on
helposti saatavilla ja kaikille yhdenmukaista. Terveyspalvelut eivat nykyisellaan sisalla kom-
ponentteja, jotka auttavat sairauksien omahoitoon, eivatka anna asiakkaalle mahdollisuutta
saada tietoa yhtdaikaisesti tietoa terveyteen, hyvinvointiin ja omahoitoon liittyvista asioista. Asi-
akkaiden haastattelujen perusteella usealla asiakkaalla oli kuitenkin tarve ja halu yhteisiin ko-
koontumisiin, keskusteluun ja mahdollisuuteen vaikuttaa seka halu saada tietoa suomalaisen yh-
teiskunnan asioista. Asiakasymmarryksen ja siitd muodostetun asiakasprofiilin perusteella Idhdet-
tiin vahvistamaan terveyspalveluiden asiakaslahtoisyytta lisadmalla terveyspalveluihin tapoja,
jotka mahdollistavat asiakaslahtoisyyden ja osallisuuden. Terveys palvelukonseptin tavoitteena
on yllapitaa asiakkaan fyysista, psyykkista ja sosiaalista toimintakykya ja ohjata asiakkaita sairauk-
sien omahoitoon ja ennaltaehkaisyyn. Terveyspalveluiden asiakaslahtoisyytta ja osallistamista
vahvistettiin lisddmalla terveyspalvelupolkuun terveysfoorumi. Terveysfoorumi sisaltaa kieliryh-
mittdin jaettuja keskustelutilaisuuksia. Ndissa keskustelutilaisuuksissa asiakkaat saavat mahdolli-
suuden vaikuttaa palveluihin. Heillda on mahdollisuus ideoida ja tuoda esiin niita aiheita, joista
kokevat tarvitsevansa enemman tietoa. Seuraavat foorumit jarjestetdan aina niiden teemojen
ympdrille, joita asiakkaat ovat edellisessa foorumissa tuoneet esille. Terveysfoorumissa on jokai-

selle kerralle valittu teema tai aihealue, josta vastaanottokeskuksen terveydenhoitajat pitavat



ryhmadluennon, joka on rakennettu siten, ettd se mahdollistaa reflektoivan keskustelun. Ter-
veysfoorumissa on kaytossa puhelintulkkaus, jotta asiakkaat saavat keskustella omalla didinkie-
lelldaan. Tahan foorumiin asiakkaat tulevat kutsuttuina ja niita pyritdan jarjestimaan kolme kertaa

vuodessa jokaiselle kieliryhmaan kuuluville henkilille.

Sosiaaliohjaus palvelukonsepti pitaa sisallaan sosiaalipalvelut. Vastaanottokeskuksessa toimii so-
siaalityontekijoita ja sosionomeja, jotka ohjaavat ja neuvovat asiakkaita sosiaalialan asioissa. So-
siaaliohjauksen palvelupolku muodostuu eri palvelutuokioista. Asiakkaat tulevat sosiaaliohjauk-
seen ohjattuna alkuinfosta, ajanvarauksella seka kutsuttuna joko kerran kuukaudessa tai asiak-
kaan tarpeen mukaisesti. Sosiaaliohjauksen tarkoituksena on auttaa asiakasta talousasioissa pi-
tden sisallaan tyosuhteisiin liittyvan ohjauksen ja neuvonnan. Ne vastaanottokeskuksen asiak-
kaat, jotka eivat ole t6issd, saavat kuukausittain vastaanottorahaa. Sosiaaliohjauksessa asiakkaat
tayttavat kerran kuukaudessa vastaanottorahahakemuksen, jonka sosiaalityontekijat kasittele-
vat. Sosiaaliohjauksessa autetaan asiakkaita selvidaméaan ja toimimaan oikein suomalaisessa yh-
teiskunnassa, kuten huolehtimaan tydsopimusasioista, verotuksesta jne. Sosiaalipalveluiden ta-
voitteena on auttaa asiakasta asiakkaan taloudenhoidossa pitden sisdllaan tydsuhteisiin liittyvan

ohjauksen ja neuvonnan.

Arjenohjaus on viides Kajaanin vastaanottokeskuksen palveluiden palvelukonsepteista. Asia-
kasohjaus palvelukonsepti pitda sisalldan arjen ohjausta ja neuvontaa. Ndihin palveluihin asiakas
tulee ensimmaisen kerran ajanvarauksella alkuinfosta ja sen jalkeen joko asiakkaan tarpeen mu-
kaan, mutta vahintdan kerran kuukaudessa. Arjenohjauksen palvelutuokiot jarjestavat vastaan-
ottokeskuksen pakolaisohjaajat. Arjenohjauksessa kasitelladn asiakkaan tarpeiden mukaisia asi-
oita ja ohjauksessa asiakkaat pyritdan osallistamaan mahdollisuuksien mukaan. Asiakkaita ohja-
taan ja neuvontaan tarvitsemiinsa kdaytannon asioihin. Pakolaisohjaajat kdyvat vastaanottokes-
kuksen asunnoissa kerran kuukaudessa, jolloin heilld on mahdollisuus paikan paalla ohjata arjen
sujuvuuteen. Asiakkaan tarvitsema ohjaus voi olla hyvin monenlaista ja monitasoista ja aina asi-
akkaan tarpeista lahtevaa. Arjen ohjauksen tavoitteena on ohjata asiakkaita itsendiseen selviyty-
miseen suomalaisessa yhteiskunnassa. Ohjauksen ja neuvonnan tarkoituksena ei ole tehda asiak-
kaan puolesta asioita vaan ohjata asiakkaita itsendiseen selviytymiseen suomalaisessa yhteiskun-

nassa.

Kuudes palvelukonsepti on nimetty vapaa-ajantoiminnoiksi. Taman opinndytetyona kehitetyn
palvelukonseptin tavoitteena on tarjota kaikille asiakkaille sisdlt6a vapaa-aikaan ja mahdollisuus

osallistumiseen, vaikuttamiseen seka yhteistoimintaan. Vapaa-ajan toiminnon konseptin sisaltoa



on vapaa-ajan ohjelma, ohjelman suunnittelu ja toteutus, ajankohtaiset asiat seka yhteisten ret-
kien ja juhlien suunnittelu ja toteutus. Opinndytetyossa keskitytdan yhteen valittuun palvelukon-
septiin tarkemmin. Tahan opinndytetyohon valittiin vapaa-ajan toiminnot palvelukonsepti, joka
on kehitetty asiakkaiden haastatteluiden ja niistd muodostetun asiakasymmarryksen perusteella.
Vapaa-ajan toiminnot palvelukonsepti sisaltaa yhteisvaikuttamisen palvelupolun, joka mahdollis-
taa yhteistoiminnan, harrastetoiminnan, retket ja juhlat, opintotoiminnan ja yhteisvaikuttamisen.
Valittu palvelupolku vastaa opinndytetyon tavoitteeseen ja kehittamiskysymykseen. Seuraavassa
luvuissa on esitelty Kajaanin vastaanottokeskukseen luotu yhteisvaikuttamista tukeva aktiivisen
toimijan palvelukonsepti vapaa-ajan toimintoihin. Konseptin sisdlla on kuvattu palvelupolku ja

sielta tarkemmin asiakaskokous palvelutuokio.

5.3  Aktiivisen toimijan konsepti vapaa-ajan toimintoihin

Vastaanottokeskuksen aktiivisen toimijan asiakasprofiili muodostuu asiakkaista, jotka haluavat
vaikuttaa palveluihin, kokoontua yhteisiin kokouksiin ja osallistua niissa yhteisen toiminnan suun-
nitteluun. Asiakkaat haluavat tietdd enemman suomalaisesta yhteiskunnasta ja padsta osaksi yh-
teiskuntaa osallistumalla ja saamalla lisda tietoa. Palveluilta odotetaan mahdollisuutta osallisuu-
teen ja siihen, etta palvelut lisdisivat mahdollisuuksia sujuvaan siirtymiseen pois vastaanottokes-
kuksesta kuntalaiseksi, antaen riittavasti tietoa suomessa eldmiseen ja suomalaiseen kulttuuriin
jayhteiskuntaan. Palveluiden odotetaan olevan sellaisia, jotka mahdollistavat asiakkaan aktiivisen
osallistumisen ja tarjoavan mielekasta sisaltoad vapaa-aikaan. Opinndytety0dssa aktiivisen toimijan
konseptin suunnittelussa hyddynnettiin tietoa kirjallisuuskatsauksella saaduista yhteiskehittami-
sen avaintekijoistd, joita ovat yhteisty6taidot ja ymmarrys niiden merkityksesta, valmentava joh-
tajuus ja eettisyys. Naita tekijoita ajatellen opinnaytetydssa kehitettiin Kajaanin vastaanottokes-
kukseen vastaanottokeskusten strategiaa vastaavaa aktiivisen toimijan palvelukonsepti asiakkai-
den vapaa-ajan palveluihin. Kajaanin vastaanottokeskuksen vapaa-ajan palvelut palvelukonseptin
tavoitteena on turvata turvapaikanhakijoiden hyvinvointi tarjoamalla heille palveluita vapaa-ai-
kaan, jotka ovat seka osallistavia etta asiakasldahtoisid. Palveluiden avulla pyritdadn yllapitdmaan ja
edistdmaan asiakkaiden toimintakykya ja hyvinvointia. Palveluita on kehitetty haastatteluista saa-
dun tiedon ja sen avulla muodostetun asiakasymmarryksen perusteella. Painopiste palvelukon-
septissa on asiakkaiden tarpeidenmukaisuus, omatoimisuuden lisddminen ja ongelmien ehkaise-
minen sekd yhdenvertaisuus ja tasa-arvo. Haastatteluaineiston tulosten perusteella muodostettu

aktiivisen toimijan palvelukonsepti vapaa-ajan toimintoihin pitda sisallaan yhteisvaikuttamisen



palvelupolun, joka alkaa koolle kutsusta ja paattyy yhteistoimintaan. Kajaanin vastaanottokeskuk-

sen aktiivisen toimijan konsepti vapaa-ajantoimintoihin on kuvattu kuviossa 4.

Asiakkaat valitsevat jokaisessa asunnossa
|

-

keskuudestaan edustajan

Kuvio 4. Aktiivisen toimijan vapaa-ajan toiminnot palvelukonsepti

Kajaanin vastaanottokeskuksen aktiivisen toimijan vapaa-ajan toiminnot palvelukonsepti sisaltaa
yhteisvaikuttamisen palvelupolun, joka vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Palvelupolku on kuvattu
vaiheittain asiakkaan kulkemana siten, etta sitd on voitu analysoida ja suunnitella. Palvelukon-
septi on visualisoitu kuvakasikirjoituksen avulla. Vapaa-ajan toiminnoissa asiakas on palvelun kes-
kiossa ja palvelut on muotoiltu asiakkaiden tarpeiden ympdrille. Aktiivinen toimija kulkee palve-
lupolkua omien tarpeidensa mukaisesti. Osallistuminen on tdysin asiakkaasta lahtevaa, mutta tu-
kee asiakkaan osallisuutta. Yhteisvaikuttaminen palvelupolun tavoitteena on lisdta osallistamista
ja asiakaslahtoisyytta sekd vastata asiakkaiden tarpeisiin. Yhteisvaikuttaminen palvelupolun tar-
koituksena on lisata asiakkaiden tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta tarjoten kaikille asiakkaille mah-
dollisuuden osallistumiseen ja yhteistoimintaan. Vapaa-ajan toiminnot palvelukonsepti on uusi
Kajaanin vastaanottokeskuksessa, eikd ole kuulunut aikaisemmin palveluihin. Yhteisvaikuttami-

nen palvelupolku muodostuu neljasta palvelutuokiosta ja jokainen palvelutuokio useammasta



kontaktipisteesta. Yhteisvaikuttaminen palvelupolun palvelutuokioita ovat koollekutsu, edusta-
jan valinta, asiakaskokous ja yhteistoiminta. Yhteisvaikuttamisen palvelupolku on kuvattu kuvi-

ossa 5.

KOOLLE EDUSTAJAN ASIAKAS- YHTEISTOI-

KUTSU VALINTA KOKOUS MINTA

Kuvio 5. Yhteisvaikuttaminen palvelupolku

Palvelupolku on kuvattu asiakkaan nakdékulmasta palvelutuokioiden muodostamana ketjuna. Pal-
velupolku alkaa asiakkaiden koollekutsusta. Vastaanottokeskuksen ohjaajat paattavat asiakasko-
kouksen ajankohdan ja kutsuvat asiakkaat koolle. Kutsu ldhetetdan jokaisella vastaanottokeskuk-
sen asiakkaalle, my6s yksityismajoituksessa oleville. Ohjaajat miettivat ennalta kokoukseen esi-

tyslistan, jonka toimittavat vastaanottokeskuksen asiakkaille sdhkoisesti WatsApin valityksella.

Toisena palvelutuokiona on edustajan valinta. Vastaanottokeskuksen asiakkaat asuvat vastaan-
ottokeskuksen vuokraamissa kaksioissa, joissa jokaisessa on yleensa keskimaarin 5 asukasta tai
1-2 perhetta. Kutsu yhteisvaikuttamisen tilaisuuteen lahetetdan jokaiselle taysi-ikdiselle vastaan-
ottokeskuksen asiakkaalle Tdman jalkeen jokaisessa asunnossa asiakkaat paattavat keskuudes-
taan yhden ns. edustajan, joka osallistuu vastaanottokeskuksen jarjestamaan asiakaskokoukseen
sovittuna aikana ja tdten edustaa oman asuntonsa asukkaita. Edustajan oletetaan kysyvan huo-
nekavereidensa toiveita, ajatuksia ja terveisia ennalta ja tuovan ne jarjestettavaan kokoukseen.
Lahtokohtana on, ettd edustaminen ja kokouksiin osallistuminen on vapaaehtoista, mutta jokai-

sella on kuitenkin omalla vuorollaan tai oman aktiivisuutensa mukaisesti mahdollisuus osallistua.

Kolmantena palvelutuokiona on varsinainen yhteisvaikuttamien tilaisuus, jota kutsutaan asiakas-
kokoukseksi. Asiakaskokous kuvastaa ikddn kuin vastaanottokeskuksen asiakkaiden yhtioko-

kousta. Asiakaskokous palvelutuokio jarjestetdan vastaanottokeskuksessa aluksi kaksi kertaa vuo-



dessa, mutta mikali koetaan tarvetta, voidaan asiakaskokousten maaraa lisata tarvittaessa. Asia-
kaskokoukseen osallistuu jokaisesta asunnosta vahintaan yksi edustaja. Edustajan tarkoituksena
on edustaa oman asuntonsa kaikkia asukkaita ja tuoda kokoukseen kaikkien terveiset ja toiveet.
Kokouksessa paatetaan tulevista tapahtumista ja asiakkaat pdasevat suunnittelemaan ja jarjesta-
maan tulevia tapahtumia, retkia ja juhlia. Asiakaskokouksissa mietitdan yhdessa vapaa-ajantoi-
mintaa ja sovitaan siitd, millaista toimintaa kullekin ajanjaksolle jarjestetaan. Toimintaa suunni-
tellaan aina puoleksi vuodeksi kerralla. Kokouksissa on myos tarkoitus tarjota tietoa tarkeista
ajankohtaisista asioista. Asiakaskokoukseen on mahdollisuus osallistua my6s etdyhteyden valityk-
selld niin halutessaan. Vastaanottokeskuksen ohjaajat toimivat asiakaskokouksen puheenjohta-
jina ja ottavat myods vastuun juhlien ja tilaisuuksien jarjestelystd yhdessa asiakkaiden kanssa.
Tassa palvelutuokiossa asiakaslahtdisyys ja osallistaminen lisaantyvat ja mahdollistuvat. Kokouk-
sen jalkeen kokoukseen osallistunut edustaja tiedottaa omassa asunnossaan kaikkia asukkaita ja
kertoen heille kokouksen sisallon. Edustaja huolehtii, ettd asunnon muilla asukkailla on yhtéaldinen
mahdollisuus osallistua tapahtumien ja juhlien jarjestamiseen. Asiakaskokouksen jalkeen vas-
taanottokeskuksen ohjaajat laativat asiakaskokouksesta poytdkirjan ja lahettavat sen jokaiselle
vastaanottokeskuksen asiakkaalle. POytdkirja sisaltdaa tiedon kokouksessa paatetyista ja kasitel-

lyista asioista.

Palvelupolku paattyy yhteistoiminta palvelutuokioon. Palvelutuokio sisaltaa erilaista asiakkaiden
tarpeiden mukaista yhteistoimintaa seka vastaanottokeskuksen asiakkaiden kanssa, etta yhdessa
suomalaisten kanssa, kuten esim. erilaisia teemapaivia, lasten kerhoja, aikuisten keskustelutilai-
suuksia ja yhteistyona toteutettuja tilaisuuksia. Yhteistoiminnassa tullaan tulevana vuonna kes-
kittymaan luonto kotouttajana teemaan, jonka ymparille yhteistoiminta tullaan rakentamaan. Yh-
teistoiminnan tavoitteena on lisdta yhteisollisyytta, edistda vuorovaikutusta ja ylldpitda voimava-
roja. Yhteistoiminta palvelutuokiossa suunnitellaan ja toteutetaan myds erilaisia harrastekerhoja,
kuten pelivuoroja ja ompelukerhoja. Harrastekerhot kootaan ja koordinoidaan vastaanottokes-
kuksen ohjaajien toimesta ja niiden sisalto vaihtelee asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Yhteisella
harrastetoiminnalla pyritddn seka lisaamaan mielekasta toimintaa ja tekemista etta edistamaan
yhteisollisyytta. Yhteistoiminta palvelutuokiossa asiakkailla on mahdollisuus olla mukana jarjes-
tadmassa ja ideoimassa yhteisia retkid ja juhlia ja paasta vaikuttamaan niiden sisdltoon. Asiakkai-
den kanssa pyritadn jarjestamdan muutamia juhlia tai retkia joka vuosi. Tavoitteena on lisata yh-
teisollisyyttd, joka luonnostaan jaa hajasijoitusmallisessa vastaanottokeskuksessa melko va-
haiseksi. Opinnadytetyohon valittiin asiakaskokous palvelutuokion prototypointi eli testaaminen.

Seuraavassa luvussa on kuvattu asiakaskokous palvelutuokion prototypointi ja arviointi.
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6. VAPAA-AJAN TOIMINNOT KONSEPTISUUNNITELMAN PROTOTYPOINTI JA ARVIOINTI

Opinndytetyossa testattiin eli prototypoitiin vapaa-ajan toiminnot konseptisuunnitelmasta yh-
teisvaikuttamisen palvelupolku ja siita asiakaskokous palvelutuokio. Opinnadytetyohon valittiin
prototypoitavaksi yhteisvaikuttamisen palvelupolku, silld se nousi asiakkaiden haastatteluista ja
vastaa aktiivisen osallistujan asiakasprofiilin ja opinndytetyon tavoitteeseen ja tarkoitukseen. Va-
paa-ajantoiminnot on uusi palvelukonsepti Kajaanin vastaanottokeskuksessa, ja tdman vuoksi ke-
hitetty konsepti tulee prototypoida ja arvioida. Prototypoinnin avulla pyrittiin saamaan tietoa,
vastasiko palvelu asiakkaiden tarpeita, onko palvelu asiakkaan nakokulmasta kiinnostava ja help-

pokayttoinen ja onko palvelu elinkelpoinen ja looginen palvelun tarjoajan nakdkulmasta.

6.1 Palvelutuokion testaaminen eli prototypointi

Palvelumuotoilussa prototypointi on yksi tarkea osa, jota tehdaan palvelukehityksen aikana. Pro-
totypoinnin avulla voidaan testata kehitettyja konsepteja nopeasti ja helposti ja testauksen avulla
saada tietoa konseptin toimivuudesta. (Tuulaniemi 2016, 196—197.) Prototypoinnilla voidaan hel-
posti kokeilla kehitetyn konseptin toimivuutta siten, ettd palvelun kohderyhma on kokeilemassa
ja arvioimassa muotoiltua palelua ja tdman jalkeen tehda tarvittaessa muutoksia palveluun (He-
bert 2019, 7). Prototypoinnissa keskitytaan asiakkaan tarpeisiin ja prototypoinnin avulla palvelun
kayttadja pystyy paremmin ymmartamaan palvelun keskeisen idean ja saamaan asiakkaiden koke-
muksen kehitettavasta palvelusta (Vaahtojarvi 2011, 136; Ahonen 2017, 9). Prototypointi antaa
myos tilaa suunnitelman tarkentamiselle ja kohdentamiselle ja ottaa kayttajat mukaan palvelun
kehittamiseen (Hebert 2019, 14). Prototypointi on yhteiskehittamiselld tuotettu malli, jonka
avulla voidaan varmistaa palvelun toimivuus (Tuulaniemi 2011, 196). Prototypointi prosessissa
palvelun kayttdja on keskeisessa tehtavassa ja siten onkin tarkeda ottaa palvelun kayttdjat mah-
dollisimman alussa mukaan prosessiin selvittden heidan avullaan laaditun konseptin toimivuus
(Vaahtojarvi 2016, 136, 138). Prototypoinnin perustana on asiakkailta saadun tiedon eli asiakas-
ymmarryksen tulkinta. Keskeista on tulkita, yhdistaa ja hyodyntaa tietoa siten, ettd I6ydetdan
mahdollisimman laajalle asiakasjoukolle merkittavia tekijoita. Muihin tietoldhteisiin yhdistamisen
ja olemassa olevan tiedon tulkinnan perusteella pyritdan kehittamaan palveluita, jotka ovat in-
nostavia ja tarkoitusta vastaavia. (Tuulaniemi 2011, 154.) Prototypoinnin avulla palvelu on mah-
dollista saada organisaatiolahtoisesta asiakaslahtoiseksi. Prototypoinnin avulla palvelun hahmot-

taminen mahdollistuu ja helpottuu. (Hyvarinen 2015, 106.) Prototypointi on ikddn kuin projekti,



jossa tulee tunnistaa tehtavat, laatia aikataulu ja maaritelld mille kohderyhmalle palvelua ollaan
tuottamassa (Aranto & Simonen 2009, 31-32). Perustana prototypoinnissa on asiakastieto, jota
tulee tulkita ja analysoida pyrkien 16ytamaan laajemmalle asiakasjoukolle merkittavaa tietoa.
Jotta tietoa voidaan hyodyntaa, sitd osata tulkita ja osata toimia sitten ihmisid innostavalla tavalla.
(Tuulaniemi 2011, 154.) Opinnaytetyd perustuu vastaanottokeskuksen palveluiden kehittami-
seen. Palveluiden kehittamisessa tarkoituksena oli lisdta Kajaanin vastaanottokeskuksen palvelui-
hin asiakaslahtoisyyttd ja mahdollistaa turvapaikanhakijoiden mahdollisuus vaikuttamiseen ja
paatoksen tekoon seka lisdta osallistamista ottamalla asiakkaat mukaan palveluiden kehittami-

seen.

Opinnaytetydssa protypoinnin avulla testattiin, toimiiko vapaa-ajan toiminnot palvelukonseptin
yhteisvaikuttamisen palvelupolulta asiakaskokous palvelutuokio suunnitellusti. Prototypoinnin
tavoitteena oli lisdtd ymmarrystad asiakaskokousmallin hyodyntamisesta vastaanottokeskuksen
asiakkaiden vapaa-ajan palveluissa. Asiakaskokous palvelutuokion tavoitteena on lisata asiakkai-
den mahdollisuutta osallistua ja vaikuttaa vapaa-ajan palveluiden suunnitteluun ja toteutukseen

ja tarkoituksena mahdollistaa asiakaslahtdisyys ja osallisuus vastaanottokeskuksen palveluissa.

6.2  Asiakaskokous palvelutuokion testaamisen toteuttaminen

Opinndytety6ssa prototypointi toteutettiin maahanmuuttajapalveluissa. Prototypoinnin tavoit-
teena oli saada tietoa, miten kehitetty asiakaskokous palvelu toimii, onko palvelua helppo kayttaa
ja onko palvelu asiakkaan ndkdkulmasta kiinnostava. Tavoitteena oli myos kokeilla, sopiiko asia-
kaskokous palvelutuokio strategisesti Kajaanin vastaanottokeskuksen vapaa-ajantoiminnot pal-
velukonseptiin. Prototypoinnin tarkoituksena oli ndhda, minkalaisesta palvelusta on kyse ja onko
palvelu asiakkaan ndkokulmasta kiinnostava. Maahanmuuttajapalveluihin jarjestettiin mahdolli-
simman lahelle oikeaa tilannetta vastaava palvelutuokio, johon viitta vastaanottokeskuksen asia-
kasta ja kahta henkilokuntaan kuuluvaa palvelun tuottajaa pyydettiin osallistumaan. Osallistujat
valittiin sattumanvaraisesti asiakkaista. Osallistuminen oli vapaaehtoista. Osallistujille |ahetettiin
WhatsApilla kutsu ja kokouksen esityslista. Ennen prototypointia asiakkaille kerrottiin, mista pro-
totypoinnissa on kyse, ja miksi asiakaskokous tullaan testaamaan. Asiakaskokous palvelutuokiolle
oli valittu sopiva teema yhdessa projektiryhman kanssa. Tama ei ole ldhtokohta asiakaslahtoisyy-
delle, eika todellisessa tilanteessa ole aihetta valita palveluntuottajien toimesta, vaan asiakkaat

valitsevat kasiteltdvat aiheet asiakaskokouksissa. Prototypointi vaiheessa asiakkailta aiheen kysy-



minen edellisessa asiakaskokous palvelutuokiossa ei kuitenkaan ollut mahdollista, joten paatet-
tiin talla kertaa aihe tdman vuoksi henkilokunnan toimesta. Koollekutsuja eli tassa tapauksessa
projektipaallikko, eli taman opinnaytetyon tekija, toimi tassa asiakaskokouksessa puheenjohta-
jana ja avasi kokouksen toivottamalla kaikki tervetulleeksi ja kertomalla lyhyesti kokouksen sisal-
I6n ja julisti kokouksen avatuksi. Kokouksen alussa valittiin kokoukselle sihteeri ja sovittiin ko-
kouksen menettelytavoista eli esimerkiksi tavasta pyytdaa puheenvuoro. Asiakaskokoukseen osal-
listuville oli toimitettu edelta kasin esityslista, johon osallistujilla oli mahdollisuus tehdd muutok-
sia. Taman jalkeen kokouksessa kasiteltavat asiat kasiteltiin esityslistan mukaisessa jarjestyk-
sessa. Koska asiakaskokous jarjestettiin nyt ensimmaista kertaa, eika asiakkaiden valitsemia ai-
heita tdhan prototypointivaiheen kokoukseen ollut kaytettavissa, valitettiin kokouksen alussa tie-
toa influenssarokotuksista ja influenssasta. Tama tiedoksianto lisdttiin tdhan asiakaskokoukseen
ainoastaan sen vuoksi, ettd opinndytetyon tekija, joka toimi tassa kokouksessa puheenjohtajana
on terveydenhuollon ammattilainen ja tdma ajankohtainen tiedotettava asia sattui sopivasti ta-
han kokoukseen ajankohdallisesti. Tulevissa asiakaskokouksissa kasiteltavat aiheet tulevat ole-
maan asiakkaiden tarpeista lahtevia. Opinnaytetyon tekija piti lyhyen esityksen influenssasta, in-
fluenssan oireista ja haitoista seka influenssarokotuksista. Toisena asiana kasiteltiin tulevia juhlia
eli Iahestyvaa joulujuhlaa. Kokouksessa valittiin joulujuhlan jarjestelytoimikunta, johon kuului
seka asiakkaita ettd henkilokuntaa. Joulujuhlan suunnitteluun sovittiin joulujuhlan suunnittelu-
toimikunnalle kokoontumisaika. Kolmantena asiana kasiteltiin harrastekerhoasioita. Kokouksen
osallistujilta pyydettiin ehdotuksia ja ideoita mahdollista kerhoista tai harrastevuoroista, joita
vastaanottokeskuksen tullaan jarjestdmaan. Harrasteasiat jatettiin vield mietintdan ja kokouk-
seen osallistujia pyydettiin informoimaan oman asuntonsa asukkaita ja keskustelemaan heidan
kanssaan tulevaa kokousta ajatellen. Kokouksessa sovittiin, ettd seuraavassa kokouksessa tullaan
kasittelemaan uudelleen harrasteasioita ja tuolloin paatetaan tulevalle vuodelle jarjestettavista
harrasteista. Kokouksessa paatetyt/ kasitellyt asiat kirjattiin poytdkirjaan. Kokouksen lopuksi
mahdollistettiin viela niiden asioiden esiintuominen, joita haluttiin kasitella. Tassa kokouksessa ei
noussut esiin tarpeita muiden asioiden kasittelyyn. Puheenjohtaja paatti kokouksen kiittamalla

kaikkia osallistujia ja julisti kokouksen paattyneeksi.

6.3  Asiakaskokous prototyypin arviointi

Asiakaskokous palvelutuokio arvoitiin Walk-trough menetelmalla. Arvioinnin avulla pyritdan saa-

maan esille palvelutuokion puutteet seka erilaisia nakdkulmia palvelusta. Walk-trough menetel-



malla toteutetussa arvioinnissa arvioitsijoina toimii asiakkaita ja henkilékuntaa ja arviointi tapah-
tuu todellisen palvelun tapahtumapaikalla. (Vaahtojarvi 2011, 135.) Arvioinnin avulla pyritdan
saamaan nakemys kehitetyn prototyypin toimivuudesta useiden kdyttajien nakokulmasta (Hebert
2019, 14). Taman vuoksi arviointiin on tarkeaa ottaa mukaan seka henkilékuntaa etta asiakkaita,
jotta saadaan arviointipalaute seka palvelun kayttdjilta etta palvelun tarjoajilta (Ahonen 2017,
104.) Menetelman tarkoituksena on useiden eri kdyttdjien kokemusten saaminen ja palvelun ko-
konaiskuvan muodostuminen. Menetelmadssa arvioitsijat osallistuvat palvelutuokioon ja kerdavat
kokemuksia ja ajatuksia palvelusta. (Vaahtojarvi 2011, 135.) Opinnaytetyon konseptointi perustui
asiakasymmarrykseen ja asiakasprofiileihin ja arvioinnissa hyddynnettiin valitun palvelutuokion
eli asiakaskokouksen tavoitteita. Prototypoinnin arvioinnin perusteella toteutetaan konseptointi

ja laaditaan johtopaatokset ja jatkokehittamissuunnitelma.

Asiakaskokouksen arviointi perustui kysymyksiin: tehdaanko oikeita asioita ja tehddaanko oikein?
Onko vastaanottokeskukseen laaditun vapaa-ajan toiminnon konseptin asiakaskokous palvelu-
tuokio tarkoitusta ja tavoitteita vastaava? Kaikille viidelle asiakaskokoukseen osallistuneelle vali-
tulle asiakkaalle ja yhdelle henkilékuntaan kuuluvalle osallistujalle annettiin ennen asiakasko-
kouksen alkamista tehtavaksi arvioida kokous. Arvioitsijoille kerrottiin arviointi kysymykset:
Aluksi kysyttiin yleisesti palvelutuokion toimivuudesta eli miten palvelutuokio mielestasi toimi?
Mitka tekijat koit toimiviksi palvelutuokiossa? Mita kehitettdavaa palvelutuokiossa oli? Arvioitsi-
joille kerrottiin myds kehitetyn palvelun tavoite ja tarkoitus. Palaute pyydettiin arvioitsijoilta yk-
sitellen suullisena ja kirjattiin ylos. Asiakaskokous palvelutuokion tavoitteena oli lisdta asiakkaiden
mahdollisuutta osallistua ja vaikuttaa vapaa-ajan palveluiden suunnitteluun ja toteutukseen ja

tarkoituksena mahdollistaa asiakaslahtoisyys ja osallisuus vastaanottokeskuksen palveluissa.

Kaikki arvioitsijat arvioivat palvelutuokion toimivaksi. He kertoivat, ettad asiakaskokous palvelu-
tuokio oli helppokayttoinen ja selkea. Arvioitsijat kokivat, ettda kokous oli onnistuneesti suunni-
teltu ja toteutettu kokonaisuudessaan. Asiakkaat kertoivat, ettd kokivat tarkedksi, ettad saivat
osallistua kokoukseen ja arvostivat sitd, ettd heiddan mielipiteitaan pidettiin merkityksellisina. Ar-
vioitsijoilta saadut vastaukset ryhmiteltiin niiden sisallén mukaisesti. Ensimmaiseen kysymyk-
seen, mitka tekijat koit merkitykselliseksi asiakaskokouksessa, saatiin useita vastauksia. Ensim-
maiseen kysymykseen saadut vastaukset luokiteltiin niiden merkityksen mukaisesti. Vastausten

luokittelua on kuvattu taulukossa 4.



TAULUKKO 4. Arvioinnin vastausten luokittelua
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Hyvin jarjestetty . ) Yhtaaikainen tiedon saanti
. Kaikkia kuultiin
Rakenne selked o o | Eivadrin ymmarryksia
. o o Paasimme toimimaan yhdessa
Aiheet sopivia ja ajankohtaisia henkilkunnan kanssa Tasa-arvoisuus
Hyvin toimiva Yhdenvertaisuus

Vastausten perusteella asiakaskokous palvelutuokion prototyyppi todettiin toimivaksi. Arvioitsi-
jat pitivat merkityksellisinad tekijoind sujuvaa jarjestelyd, yhteistoimintaa ja yhdenvertaisuutta.
Hyvana toimintana pidettiin palvelutuokion selkeda rakennetta, palvelutuokion helppokayttoi-
syyttd, selkeda rakennetta ja ajankohtaisia aiheita. Toisena merkityksellisena tekijana pidettiin
yhteistoimintaa. Arvioinnin mukaan yhteistoiminta oli onnistunutta ja merkityksellisena pidettiin
yhteistoimintaa henkildkunnan kanssa ja sitd, ettd oli mahdollisuus vaikuttaa. Kolmantena teki-
jana arvioinnin mukaan on osallistujien valinen yhdenvertaisuus. Yhteiskokous palvelutuokiossa
yhdenvertaisuus ja tasa-arvo nousivat merkityksellisiksi tekijoiksi. Asiakaskokous mahdollisti yh-

denvertaisuuden, tiedon saannin yhtaaikaisuuden ja sen koettiin vahentavan vaarinymmarryksia.

Arvioinnin toiseen kysymykseen eli mita kehitettavaa asiakaskokous palvelutuokiossa oli, tuli va-
han vastauksia. Arvioinnin mukaan asiakaskokous palvelutuokiossa kehitettavaa oli tulkkausten
jarjestelyssa. Arvioitisijat arvioivat, etta yhtaaikainen tulkkaus hidasti kokouksen etenemista. Ar-
vioinnista nousi myos esiin, ettd asiakkaiden “hierarkia” nakyi kokouksessa eli kokouksessa mie-
het ottivat enemman kantaa ja naiset olisivat jdaneet hiljaisiksi ja syrjaan ilman puheenjohtajan
kannustusta. Arvioinnin mukaan myds samasta taloudesta olevien osallistujien perheen sisdinen
dynamiikka nakyi kokouksessa siten, etta perheissd nainen jai hiljaisemmaksi. Nama huomiot
naisten asemasta koettiin merkitykselliseksi ja niiden perusteella voitiin havaita, ettd asiakkaat
tarvitsevat enemman tietoa Suomalaisesta yhteiskunnasta ja siind toteutuvasta yhdenvertaisuu-
desta ja tasa-arvosta. Nama teemat eli yhdenvertaisuus ja tasa-arvo Suomalaisessa yhteiskun-

nassa, tullaan nostamaan esiin tulevissa asiakaskokouksissa.




Prototypoinnin arvioinnin tulosten perusteella voidaan todeta, etta vastaanottokeskukseen kehi-
tetty asiakaskokous palvelutuokio oli toimiva ja mahdollistaa asiakaslahtdisyyden. Arvioinnin
avulla saatiin vastaus arvioinnin tavoitteeseen eli palvelun kiinnostavuuteen, helppokayttoisyy-
teen ja loogisuuteen. Kehitettdvaa palvelutuokiossa oli tulkkaus, jota tulee miettia vield ennen
palvelun kdyttoonottoa. Kehitysideana tulkkauksen jarjestamiseen ilmeni ajatus, etta voisiko asia-
kaskokoukset jarjestda kieliryhmittain, jolloin tulkkaus taytyisi jarjestaa vain yhdella kielella yhta-
aikaisesti. Puheenjohtajan tulee myds jatkossa huomioida, etta kaikki osallistujat saavat puheen-

vuoron.
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7. LANSEERAAMINEN

Palvelumuotoilu on jatkuvaprosessi, ja sen vuoksi palvelu ei ole taysin valmis viela lanseeraus vai-
heessakaan. Vasta palvelun markkinoille saamisen jalkeen saadaan todellista tietoa ja kokemuk-
sia palvelun kayttdjilta. Lanseerauksen jalkeen palvelua seurataan erilaisilla mittareilla, joiden
avulla palvelua pyritddn kehittdamaan aikaisempaa laadukkaammaksi. (Vaahtojarvi 2016, 141.)
Tassa opinndytetyOssa lanseerausvaiheessa tehtiin kehitetylle palvelulle kayttéonottosuunni-
telma ja kuvattiin johtopaatokset. Tassa artikkelissa kuvataan kayttoonottosuunnitelma ja tarkas-
tellaan palveluiden kehittamistd muutosjohtamisen viitekehyksessa seka kuvataan johtopaatok-

set.

7.1 Vapaa-ajan palvelut palvelukonseptin kdyttodonottosuunnitelma

Kajaanin vastaanottokeskuksen vapaa-ajan palvelut palvelukonsepti valmistui lokakuussa 2020.
Palvelun kehittaminen toteutettiin palvelumuotoilun metodologian mukaisesti. Prosessi aloitet-
tiin asiakkaiden haastatteluilla, joiden avulla muodostettiin asiakasymmarrys ja asiakasprofiilit.
Asiakasprofiilien muodostuksen jalkeen aihetta haluttiin ymmartaa laajemmin ja sen vuoksi asia-
kasymmarryksen tueksi tehtiin kirjallisuuskatsaus. Kirjallisuuskatsauksen avulla pyrittiin 16yta-
maan nayttoéon perustuvaa tietoa yhteiskehittamisen avaintekijoista ja naitda hyddynnettiin kon-
septin muodostamisessa. Konseptoinnissa kehitettiin asiakaslahtoinen ja osallistava palvelukon-
septi vastaanottokeskuksen asiakkaan vapaa-ajan palveluihin, joka lanseerattiin ja arvioitiin vas-
taanottokeskuksessa marraskuussa 2020. OpinnaytetyOssa kehitetty vapaa-ajan palvelut palve-
lukonsepti tullaan ottamaan kayttoon Kajaanin vastaanottokeskukseen tulevana vuonna 2021.
Kajaanin maahanmuuttajapalveluissa, johon myds vastaanottokeskus kuuluu, kdaydaan parhail-
laan suuria rakenteellisia muutoksia. Ndma muutokset tulevat voimaan alkuvuodesta 2021. Vas-
taanottokeskuksen vapaa-ajan palveluiden palvelukonsepti tullaan ottamaan kaytantéon raken-

teellisten muutosten voimaantulon jalkeen.

Opinnaytetydssa laadittiin kayttéonottosuunnitelma, jonka mukaisesti vapaa-ajanpalvelut tul-
laan ottamaan kdytt66n Kajaanin vastaanottokeskuksessa. Kehittdmisohjelmassa kuvataan muu-
toksen eri vaiheita muutosjohtamisen nakékulmasta. Muutoksen johtaminen koostuu neljasta eri

vaiheesta, joita ovat valmistelu, suunnittelu, toteutus ja vakiinnuttaminen (Ponteva 2010, 24).



Muutosjohtamisella tarkoitetaan toimintaa, jolla tavoitellaan toivottua muutosta (Syddanmaa-
lakka 2009,156). Muutosjohtamisessa edellytetdan muutoksen hallintaa, sitouttamista ja asen-

netta (Pirinen 2014).

Valmistelu ja suunnitteluvaiheessa tehdaan paatoksia muutoksen toteuttamiseksi. Valmistelu ja
suunnitteluvaiheessa tulee ilmaista tulevat muutokset ja sen vaikutukset. Valmistelu alkaa orga-
nisaation lahtotilanteen arvioinnilla ja riskien kartoittamisella. Naiden jalkeen tiivistetaan asete-
tut tavoitteet ja maaritelladn muutoksen visio. (Aarnikoivu 2008, 164.) Opinnaytetyon valmistelu
ja suunnittelu vaihe alkoi ldht6tilanteen arvioinnilla. Léhtotilanteen arvioinnissa tarkasteltiin or-
ganisaation strategiaa ja tarve palveluiden kehittamiselle nousikin strategiasta. Kajaanin vastaan-
ottokeskuksessa haluttiin kehittda palveluita siten, ettd ne vastaisivat vastaanottokeskusten stra-
tegiaa. Strategian mukaan turvapaikanahakijoiden tulee olla mukana palveluiden kehittamisessa.
Opinndytetydssa paatettiin kehittda palveluita palvelumuotoilun metodologian mukaisesti. Asia-
kasymmarrys paatettiin muodostaa haastattelujen avulla ja asiakasprofiilit haastatteluaineiston
perusteella. Opinnaytetydssa valmistelu ja suunnitteluvaiheessa kaytiin keskustelua projektiryh-
man kanssa vapaa-ajan palveluiden konseptista ja sen laatimisesta. Suunnitteluvaiheessa on tar-
kedaa ottaa henkilésté6 mukaan suunnitteluun, jotta muutos saadaan hallitusti kdynnistymaan
(Aarnikoivu 2008, 165). Suunnitteluvaiheessa kaytiin avointa keskustelua muutoksen tarpeelli-
suudesta ja perusteltiin muutoksen tarvetta (Ponteva 2010, 25). Tarve palvelukonseptille nousi
metodologian mukaisesti asiakasymmarryksesta. Asiakkaat ja henkilokunta otettiin mukaan pal-

veluiden kehittamiseen ndin ollen heti alusta saakka.

Toteuttamisvaiheessa pyritddn saamaan ymmarrys organisaation palveluiden muutoksesta selvit-
tden tyontekijoille muutoksen tarve (Vuorinen 2013, 139). Toteutumisvaiheessa toteutetaan
suunniteltuvaiheessa muodostettua perustaa muutokselle (Aarnikoivu 2008, 165). Paavastuu
muutoksen toteuttamisessa on yksikon esimiehelld, jonka tehtava on hyvalla muutosjohtamisella
saada henkilokunta toteuttamaan, edistamaan ja vakiinnuttamaan uuden konseptin mukaisia pal-
veluita. (Pirinen 2014.) Edeltavasti ennen kehittdamisohjelman kayttéonottoa esitettiin opinnay-
tety6 kokonaisuudessaan tyoyhteisolle. Opinnaytetyon esityksessa pyrittiin painottamaan kehit-
tamisohjelman tavoitteita ja toimenpiteita. Opinnaytetyon esityksen tarkoituksena oli saada tyo-
yhteiso tietoiseksi kehitetysta palvelusta, kehittdmisohjelmasta sen tavoitteista ja toimenpiteista
seka sitoutettua tyoyhteis6 muutokseen. Tyoyhteiso on ollut alusta saakka mukana palvelun ke-
hittdmisessa, testaamisessa ja arvioinnissa. Tyoyhteis6a on informoitu saanndllisin valiajoin ja
muistutettu opinndytetyon tavoitteesta ja tarkoituksesta. Lahijohtajan tehtavaksi jaa muutoksen

toteuttaminen ja vakiinnuttaminen. Vakiinnuttamisen vaiheeseen ei opinndyteyon aikana viela



paasta, silla palvelut otetaan kayttoon vasta opinndytetyon valmistumisen jalkeen. Vakiinnutta-
misen vaiheessa tyontekijat hyvaksyvat muutokset ja uudet toimintatavat. Muutosvaiheessa

muutoksen hyddyt tulevat nakyville. (Aarnikoivu 2018, 165.)

Opinnaytetydssa laadittu kayttoonottosuunnitelma on viisivaiheinen. Kayttéonottosuunnitelman
vaiheita ovat tyoyhteison perehdyttdminen vapaa-ajan palvelukonseptin kdyttéon, palvelukon-
septin esittely vastaanottokeskuksen asiakkaille, vapaa-ajan palvelut palvelukonseptin imple-
mentointi, asiakaskokous palvelutuokion implementointi seka kokouksessa esille tulleiden ideoi-
den kayttoonotto. Jokaiselle kayttoonottovaiheelle on maaritelty tavoite, toimenpide ja aika-
taulu, osalliset ja vastuuhenkilot seka mittarit ja arviointi. Kayttéonottosuunnitelma on pyritty
kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, jotta sen avulla kehitetty palvelukonsepti on helposti otet-
tavissa kayttoon Kajaanin vastaanottokeskuksessa. Kajaanin vastaanottokeskuksen vapaa-ajan

palvelut palvelukonseptin kdyttéonottosuunnitelma on kuvattu taulukossa 4.

Taulukko 4. Kajaanin vastaanottokeskuksen vapaa-ajan palvelut palvelukonseptin kdyttéonotto-

suunnitelma
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Kehittamisohjelman mukainen toiminta aloitetaan kevaalld 2020. Ensimmaisen vaiheen tavoit-
teena on perehdyttda tyoyhteisé opinndytetydssa kehitetyn palvelukonseptin kdyttéon. Osa tyo-
yhteisOsta on ollut alusta saakka mukana kehittamassa palvelukonseptia, mutta tavoitteena on,
ettd palvelukonsepti on kaikille tydyhteisdssa yhta tuttu. Toimenpiteena tavoitteeseen on, etta
vastaanottokeskuksessa jarjestetddn tyopaikkakokous, jossa uusi palvelukonsepti tuodaan viela
kertaalleen kaikkien henkildiden tietoon. Kokouksessa kerrataan vapaa-ajan palvelut palvelukon-
septin sisdlto ja asiakaskokous palvelutuokion sisdltod ja toimintatapa. Tama vaihe pyritdan vie-
maan lapi maaliskuussa 2020. Vastuuhenkil6ina toimivat yksikén |dhijohtaja ja opinnaytetyonte-
kija. Tyopaikkakokoukseen osallistuu koko henkilosto. Mittariksi maariteltiin kokoukseen osallis-
tujien maara. Kokouksen lopussa osallistujilta pyydetdan suoraa suullista palautetta ja annetaan
tilaa keskustelulle. Palautteeseen pyritaan vastaamaan heti ja saatua tietoa tullaan hyodynta-

maan palvelukonseptin toteutuksessa.

Kehittamisohjelman toisen vaiheen tavoite on esitelld vapaa-ajan toiminnot palvelukonsepti vas-
taanottokeskuksen asiakkaille. Toimenpiteena tavoitteeseen on, etta jokaisella vastaanottokes-
kuksen asiakkaalle annetaan tietoa omalla didinkielelld uudesta palvelukonseptista. Palvelukon-
septin sisaltd kaydaan lapi oman tyontekijan kanssa. Tyontekija kertoo yhteisvaikuttamisen pal-
velupolusta ja asiakaskokous palvelutuokiosta seka siita, miten se kdaytanndssa toimii. Vastuuhen-
kilona tassa vaiheessa on koko tydyhteiso ja osallisena kaikki asiakkaat. Asiakkailta pyydetaan
suoraa palautetta, johon pyritdan vastaamaan ja sen perusteella tarvittaessa muuttamaan tulevia
suunnitelmia. Mittariksi tahan vaiheeseen on maaritelty asiakaskontaktien maara eli puheluiden

ja asiakastapaamisten maara.

Kolmannen vaiheen tavoitteena on implementoida vapaa-ajan palvelut palvelukonseptista asia-
kaskokous palvelutuokio vastaanottokeskuksen palveluihin. Kdayttéonoton ensimmainen vaihe on
valmisteluvaihe. Valmisteluvaiheen toimenpiteena on, etta yksikon esimies tiedottaa ja nimeaa
ohjaajat, jotka ottavat vastuun ensimmaisen asiakaskokouksen suunnittelusta. Vastaanottokes-
kuksen ohjaajat suunnittelevat kokouksen sisdllén yhdessa ldhijohtajan ja muun tyoyhteison
kanssa. Ohjaajat sopivat kokouksen ajankohdan, laativat kokouskutsun ja esityslistan seka toimit-
tavat sen asiakkaille WhatsApilla tai tekstiviestilla. Ohjaajat varaavat asiakaskokoukselle tilan joko
maahanmuuttajapalveluista tai vastaanottokeskuksesta ja miettivat kdytannon jarjestelyt. Vas-
tuuhenkildind toimii sosiaaliohjaaja ja osallisina toimivat yksikon I3hijohtaja ja sosiaaliohjaajat.
Valmisteluvaiheessa henkilostolta pyydetdan suullista palautetta. Tuloksia hyddynnetaan asiakas-
kokouksen toteutukseen. Mittarina valmisteluvaiheessa on lahetettyjen tekstiviestien ja What-

sApp viestien maara.



Kayttoonottosuunnitelman neljannen vaiheen tavoitteena on asiakaskokous palvelutuokion kayt-
téonotosta toteutusvaihe eli implementoida asiakaskokous palvelutuokio vastaanottokeskuksen
palveluihin. Téhdn tavoitteeseen vastaava toimenpide on ohjaajien jarjestama ensimmainen asia-
kaskokous. Ohjaaja valitsevat keskuudestaan puheenjohtajan, joka johtaa kokousta. Kokouksessa
valittava sihteeri laatii poytakirjan ja toimittaa sen kokouksen jalkeen kaikille vastaanottokeskuk-
sen asiakkaille ja henkilokunnalle. Toteutusvaihe pyritaan jarjestamaan huhtikuussa 2020. Toteu-
tusvaiheessa osallisina ovat vastaanottokeskuksen asiakkaat ja vastuuhenkildina toimivat sosiaa-
liohjaajat. Arviointina reflektoiva keskustelu. Keskustelun tuloksia pyritddn hydédyntamaan toi-

minnan toteutuksessa. Mittariksi maariteltiin kokoukseen osallistujien maara.

Kayttoonottosuunnitelman viimeisen eli viidennen vaiheen tavoitteena on ottaa kokouksessa
syntyneet ideat kayttoon. Asiakaskokouksessa muodostetut tyoryhmat, jotka muodostuvat asi-
akkaista ja henkilokunnasta, toteuttavat kokouksessa paatettyja toimintoja. Naita toimintoja voi-
vat olla esimerkiksi retket, juhlat tai harrastevuorot. Ohjaajat laativat Webropoolilla sdhkéisen
kyselyn, joka lahetetdan kaikille vastaanottokeskuksen asiakkaille. Vastaanottokeskuksen henki-
I6kunnalle laaditaan oma sdahkoinen kysely. Tulosten perusteella kehitetdan seuraavaa asiakasko-
kousta, joka jarjestetdan noin puolen vuoden paasta ensimmaisestd. Mittarina tdssa vaiheessa on

sahkoisiin kyselyihin vastanneiden maara.

7.2 Palveluiden kehittdaminen tarkasteltuna muutosjohtamisen viitekehyksessa

Organisaatioiden toimintaa kehittdaessa, taytyy huomioida, etta hyvinkaan suunniteltu tai toteu-
tettu palvelu tai uudistus ei tapahdu ilman johdon tukea. Toimintatapojen muutokseen tarvitaan
joustavuutta, osaamista muuttumiseen seka kykya johtaa muutosta. (Sydanmaalakka 2009, 58,
59.) Sosiaali- ja terveysala on jatkuvassa muutoksessa ja niitd kohtaan osoitetaan jatkuvia odo-
tuksia. Palveluilta odotetaan asiakaslahtoisyyttd ja monialaisuutta sekd nopeaa muutosta. Sosi-
aali- ja terveysalan johtajien ty6hon vaikuttavat uudistustarpeet nousevat useimmiten joko orga-
nisaation sisdltd tai toimintaymparistén muutoksista. (Niirainen & Lammintakainen 2014, 18,
145.) Muutoksen toteutuminen ja palveluiden kehittdminen mahdollistuu onnistuneella muutos-
johtamisella. Osaava muutosjohtaja ottaa tyontekijat mukaan muutokseen, tiedottaa, toistaa
muutoksen paaviesteja ja antaa tilaa keskustelulle. (Pirinen 2014.) Kommunikaatiota pidetdaankin
muutosjohtamisen yhtena perusedellytyksen3, silld vuorovaikutus perustuu aina kommunikaati-

oon (Laurila 2017, 213). Muutosjohtaja on alaisten tukena muutokseen suuntautumisessa ja



muuttaa myods omat toimintatavat muutoksen sellaiseksi, ettd ne mahdollistavat muutoksen (Aar-
nikoivu 2008, 170, 171). Organisaation johdon on pystyttdava perustelemman ja vakuuttamaan
tyontekijoille muutoksen tarve ja saatava tyontekijat uskomaan muutoksen tarpeellisuuteen

(Aarnikoivu 2008, 170; Pirinen 2014).

Palveluiden kehittdminen johtaa aina jonkinlaisiin muutoksiin toimintatavoissa. Toimintatapojen
muuttaminen aiheuttaa yleensé vastarintaa, koska muutos merkitsee aina myos luopumista (Pon-
teva 2010, 24). Muutosvastarinta nahdaan usein pelkdastaan negatiivisena tekijana, mutta todel-
lisuudessa se oikein kasiteltyna sisaltdd myos paljon mahdollisuuksia. Pahimmillaan muutosvas-
tarinta voi hidastaa muutosta ja nostaa kustannuksia sekd aiheuttaa monenlaisia reaktioita eri
henkiloissa. Parhaimmillaan se taas mahdollistaa muutoksen kriittisen tarkastelun. (Aarnikoivu
2008, 166.) Vastarinta merkitsee epavarmuutta, epavarmuus taas johtuu usein tiedon puut-
teesta, joten paras tapa poistaa epavarmuutta on avoin tiedottaminen (Ponteva 2012). Avoimen
tiedottamisen lisdksi hyva muutosjohtaja pyrkii vahentdmaan muutosvastarintaa ottamalla ty6-
yhteison mahdollisimman varhaisessa vaiheessa mukaa muutokseen. Tydyhteisén mukaan otto
sekd sitouttaa, ettd lisdd ymmarrysta ja tietoa palvelun kehittdmisen tarpeellisuudesta (Aarni-
koivu 2008, 166). Palveluita kehittdessa lahijohtaja huolehtii, ettd jokainen organisaatioissa tulee
tietdmaan muutoksesta sen kaikissa vaiheissa, ymmartdadkseen muutoksen syyt, seuraukset ja

siitd aiheutuvat toiminnan muutokset (Ponteva 2012).

Lahijohtajan kayttaytymiselld on ensiarvoisen tarkea merkitys muutoksen toteutumiseen. Johta-
misella voi parhaimmillaan edistda ja pahimmillaan estdd muutoksen toteutuminen. (Lammas-
saari 2014, 46.) Onnistunut muutos lahtee asenteesta. Muutokseen tarvitaan asenteellista muu-
tosta seka tyontekijoille etta johtajille. Muutos herattaa tunteita tyota, tyoyhteis6a ja tyon teke-
mista kohtaan. Oikeanlaisella, positiivisella asenteella tunteet ovat kuitenkin ohjattavissa siten,
ettd ne mahdollistavat muutoksen. (Ponteva 2012.) Ldhijohtaja, joka kykenee viemaan muutok-
sen lapi suunnitelmallisesti ja tyontekijat onnistuneesti muutokseen sitouttaen, tulee saamaan
tyontekijoiden luottamuksen. Luottamusta voidaankin pitdd muutosjohtamisen perusedellytyk-

sena. (Ponteva 2010, 24.)

Vaikka organisaatiossa ndhtaisiin tarve palveluiden kehittdmiseen tai muutokseen ja ymmarret-
taisiin sen merkitys, ei se vield takaa muutokseen sitoutumista. Muutoksen esteena voivat olla
niin asenne kuin ennakkoluulotkin. Asenne tulevaan muutokseen ja sen vaikutuksiin tai ennakko-
luulot ja pelko tyon lisdantymisestd. (Aarnikoivu 2008, 167-—169.) Ennakkoluuloja, pelkoa ja vas-
tarintaa huolestuttavampaa on kuitenkin valinpitamattomyys. Reagoimattomuus kertoo asen-

teesta ja valinpitdmaton asenne taas estda muutoksen. (Ponteva 2012.) Muutoksen onnistumisen



tarkeimpia kriteereja ovat tyontekijoiden osallistuminen ja johdon sitoutuminen. Palvelun kehit-
tamiseen osallistunut tyontekija on mukana muutoksen kaikissa vaiheissa eli on ikdan kuin osa
kehitysta. Sitoutuneella esimiehelld taas on halua ja asennetta vieda kehitys paatdkseen (Pirinen
2014). Muutoksen esteena voi myos olla ajanpuute tai kokemus kiireesta. Kiire estdad kohtaami-
sen, joka pitdisi olla muutosjohtamisessa yksi merkityksellinen tekija. Johtaja, jolla on aikaa ja ha-

lua kohdata, saa aikaan luottamusta ja halua yhteistyéhon. (Ponteva 2010, 27.)

Muutoksen johtaminen on nelivaiheinen prosessi, joka sisaltda valmistelu-, suunnittelu-, toteu-
tus- ja vakiinnuttamisvaiheen. Valmisteluvaiheessa ldhijohtajan tehtdva on luoda pohja muutok-
selle eli avoimesti kertoa tulevasta muutoksesta, sen vaikutuksista, syista ja seurauksista. Suun-
nitteluvaiheessa johdon tehtdva on ottaa henkildsté mukaan suunnitteluun ja talla tavoin sitout-
taa henkilosto alusta saakka tulevaan muutokseen. Toteutusvaiheessa toimia suunnitellusti, avoi-
mesti ja |asna olevasti sekd palkita ja antaa palautetta ja vakiinnuttamisvaiheessa tuoda esiin ne
hyodyt, jota muutoksesta on tullut. (Aarnikoivu 2008, 164-—-171.) Muutosjohtamisen ydinele-
menttina on luoda selked tavoite ja suunta, muodostaa muutosta tukevat rakenteet, asettaa ta-
voitteet seka viestid, ennakoida, rohkaista ja kuunnella. Lahijohtaja osoittaa toiminnan suunnan
omalla esimerkilla ja perustelee muutoksen ja kehittamisen syyt. Hin myds antaa jokaiselle tyon-
tekijalle tavoitteet, joita kohti muutoksessa pyrkid, tavoitteena yhdistdaa ihmiset toimimaan yh-
dessd samaa paamaaraa kohti. (Pirinen 2014) Tyon merkityksellisyys tai tunne merkityksellisyy-
destd edistaa sitoutumista ja sitoutuminen mahdollistaa muutoksen. Merkityksia luova muutos-
johtaja kirkastaa organisaation perustehtavan ja maarittelee tavoitetilan sekd antaa positiivista

palautetta pyrkien luomaan merkityksen tyolle ja muutokselle (Aarnikoivu 2008, 18).

Opinnaytetyon tuloksena muodostui Kajaanin vastaanottokeskuksen asiakkaiden tarpeiden poh-
jalta asiakasldahtoinen ja osallistava vapaa-ajan palvelut palvelukonsepti vastaanottokeskuksen
palveluihin. Palvelukonsepti testattiin palveluiden tapahtumapaikalla ja arvioitiin toimivaksi.
Opinnaytetydssa laadittiin palvelun kdyttoonottoa varten kdyttoonottosuunnitelma, joka on tar-
koitus laittaa kdytantdon tulevana vuonna. Keskeista on kuitenkin huomata, ettd uuden palvelun
kayttoonotto ja vakiintuminen edellyttda lahijohtajilta muutosjohtamista. Muutosjohtaminen
edellyttda johdolta sitoutumista, vanhoista toimintatavoista luopumista ja siirtymista uusiin ta-
poihin johtaa. Johtopaatoksena voidaankin todeta uuden palvelukonseptin luominen tai palvelui-
den kehittaminen ei ole pelkastaan palvelun kehittamisprosessi, vaan etta palveluiden kehittami-
nen ja uuden palvelun vakiinnuttaminen organisaation strategiaan on moniulotteinen prosessi.

Taman prosessin mahdollistaa johtajuus, joka on valmis muutoksiin.



7.3 Johtopdatokset

Opinndytetyon tavoite oli kehittda Kajaanin vastaanottokeskuksen vastaanottopalvelut asiakas-
Iahtoisiksi ja turvapaikanhakijoita osallistaviksi. Kajaanin vastaanottokeskuksen asiakkailla ei ollut
aikaisemmin mahdollista padsta vaikuttamaan palveluihin eika lainkaan palveluiden kehittami-
seen. Asiakaslahtoisyys ei mahdollistunut, silld palvelut oli rakennettu enemman ylhaalta alas-
pain eli organisaatiosta ja henkilokunnasta lahtevaksi. Opinnaytetydn ensimmaisessa vaiheessa
muodostettiin asiakasymmarrysta haastattelujen avulla. Asiakasymmarryksen luomisen tarkoi-
tuksena oli saada esiin asiakkaiden tarpeita ja palveluiden kehitysideoita. Asiakasymmarrys muo-
dostettiin haastatteluilla. Haastatteluiden avulla saatiin esille asiakkaiden tarpeet ja kehityside-
oita. Keskeisempia tarpeita olivat yhdessa jarjestetyt juhlat, yhteiset kokoukset, yhteistoiminta
suomalaisten kanssa, yhteinen vapaa-ajan toiminta, yhteiset retket ja opintotoiminnan lisaami-
nen. Asiakkaat kaipaisivat tiedon lisdksi osallistumista ja toimintaa. Haastatteluista saadun tiedon
perusteella muodostettiin asiakasprofiilit. Kajaanin vastaanottokeskuksen asiakkaista muodostui
kaksi asiakasprofiilia: aktiivinen toimija ja osallistuja. Aktiivinen toimija profiili muodostui asiak-
kaista, jotka halusivat vaikuttaa palveluihin, kokoontua yhteisiin kokouksiin ja haluun vaikuttaa.
Tassa asiakasryhmassa oli selvasti nakyvissa eteenpain suuntautuva asenne. Osallistuja asiakas-
profiili muodostui asiakkaista, jotka kokivat tarvetta saada vapaa-aikaan toimintaa. Toiminnalta
odotettiin [ahinna sisaltda vapaa-aikaan. Tahan asiakasprofiiliin kuuluvat asiakkaat olivat edellista
ryhmaa passiivisempia, he odottivat lahinna sitd, ettd palvelut olisivat sellaisia, joilla tayttaisivat
pitkda vapaa-aikaa. Opinnaytetydssa asiakasymmarrys muodostettiin onnistuneesti. Asiakasym-
marryksen muodostus vastasi palvelumuotoilun metodologiaa, silld asiakkaat nostettiin suunnit-
telun keskipisteeksi ja talla tavoin ja saatiin esiin asiakkaiden tarpeet ja palveluiden kehitysideat.

(Koivisto 2011, 49).

Asiakasymmarryksen tueksi tehtiin kirjallisuuskatsaus ennen konseptointia. Kirjallisuuskatsauk-
sen tarkoituksena oli saada tietoa, mikd mallinnus mahdollistaa asiakaslahtoiset ja osallistavat
vastaanottopalvelut Kajaanin vastaanottokeskukseen. Hakutulokseksi saaduissa tieteellisissa tut-
kimuksissa asiakaslahtoisiksi ja osallistaviksi palvelumenetelmiksi tuli palvelumuotoilu. Taman
opinndytetydn metodologiana hyddynnetdan kuitenkin palvelumuotoilua, joten se ei vastannut
kirjallisuuskatsauksen tarkoitusta, jonka vuoksi hakustrategiaa muutettiin. Kirjallisuuskatsauk-
sella lahdettiin hakemaan nayttoon perustuvaa tietoa yhteiskehittamisen avaintekijoista eli niista
tekijoista, jotka mahdollistavat yhteiskehittamisen. Kirjallisuuskatsauksen avulla saatiin vastaus

opinndytetyon kehittamiskysymykseen: Mika mahdollistaa yhteiskehittamisen ja mitka ovat yh-



teiskehittamisen avaintekijat? Aikaisempien tutkimusten mukaan yhteiskehittamisen mahdollis-
taa ja sen avaintekijoitd ovat: yhteistyotaidot ja ymmarrys niiden merkityksestd, valmentava joh-
tajuus ja eettisyys. Kirjallisuuskatsauksen tulokset tukivat aikaisempaa tutkimustietoa, jonka mu-
kaan muun muassa (Hietala ym. 2018, 40) on aiemmin tuonut esiin yhteiskehittamisesséa yhteis-
tyotaitojen merkityksen, joka perustuu toimivaan dialogisuuteen ja (Tiihonen 2019, 116) jaetun
johtajuuden yhteiskehittamisen mahdollistajana. Naiden lisdksi esimerkiksi (lkola-Nordbacka
2010, 118) on nostanut yhteiskehittamisen avaintekijaksi eettisyyden, joka pitaa sisallaan vastuul-

lisuuden ja kunnioituksen.

Kirjallisuuskatsauksen jalkeen edettiin metodologian mukaisesti konseptointiin. Kirjallisuuskat-
sauksella selvitettyja yhteiskehittamisen avaintekijoitd hyddynnettiin konseptin muodostami-
sessa. Asiakasymmarryksen, asiakasprofiilien ja yhteiskehittdmisen avaintekijéiden perusteella
muotoiltiin palvelukonsepti vastaanottokeskuksen asiakkaiden vapaa-ajan palveluihin. Kehitetyn
palvelukonseptin ja palvelutuokion avulla etsittiin vastausta kysymykseen, miten asiakaslahtoi-
nen kehitetty mallinnus on ja miten se mahdollistaa turvapaikanhakijan osallisuuden palveluissa.
Kajaanin vastaanottokeskukseen muodostettiin asiakasprofiilien tarpeita vastaava ja osallisuutta
tukeva palvelukonsepti vapaa-ajan palveluihin. Taman konseptin tavoitteena on tarjota kaikille
asiakkaille sisdltoa vapaa-aikaan ja mahdollisuus osallistumiseen, vaikuttamiseen seka yhteistoi-
mintaan. Konseptista rakennettiin asiakaslahtoinen ja osallistava. Konsepti rakentui asiakkaan
tarpeiden ymparille siten, etta asiakas on palvelun keskitssa ja palvelut on rakennettu heidan
tarpeiden ymparille. (Laitila 2010, 95; Hietala 2018, 120.) Opinnaytetydssad muodostettu vapaa-
ajan palvelut palvelukonsepti tukee osallisuutta, mahdollistaa osallistumisen ja tarjoaa kaikille

asiakkaille sisaltoa vapaa-aikaan.

Konseptoinnin jalkeen muodostettiin prototyyppi. Prototypointiin valittiin vapaa-ajan palvelut
palvelukonseptista yhteisvaikuttamisen palvelupolulta asiakaskokous palvelutuokio suunnitel-
lusti. Prototypoinnin tavoitteena oli lisdtd ymmarrysta asiakaskokousmallin hyddyntamisesta vas-
taanottokeskuksen asiakkaiden vapaa-ajan palveluissa. Asiakaskokous palvelutuokion tavoit-
teena on lisata asiakkaiden mahdollisuutta osallistua ja vaikuttaa vapaa-ajan palveluiden suunnit-
teluun ja toteutukseen ja tarkoituksena mahdollistaa asiakaslahtoisyys ja osallisuus vastaanotto-
keskuksen palveluissa. Konseptointi toteutettiin palvelun tapahtumapaikalla eli maahanmuutta-
japalveluissa. Konseptoinnin yhteydessa tehtiin walk through arviointi, johon osallistui vastaan-
ottokeskuksen asiakkaita ja henkilokuntaa. Arvioinnin luotettavuutta pyrittiin lisddmaan silla, etta

palvelutuokiota arvioi useampi arvioitsija (Rakkoldinen 2011, 223). Asiakaskokoukseen osallistu-



vat kokivat, ettd konsepti oli helppokadyttdinen ja toimiva. Asiakkaat toivat esille, ettd tamankal-
tainen konsepti lisdisi mahdollisuutta osallistua ja vaikuttaa. Asiakkaat pitivat vapaa-ajan toimin-
not konseptia hyvana lisana vastaanottokeskuksen palveluihin. Asiakkaat toivoivat, etta uusi pal-

velukonsepti tulisi mahdollisimmat pian kdytantoon.

Vaikka kehitetyn palvelutuokion testaaminen toteutettiin onnistuneesti, osallistujat kokivat, etta
sita voidaan edelleen kehittda. Yhteiskehittamisessa tyypillista onkin palvelun jatkuva kehittami-
nen ja toimintatapa, jossa ns. materiaalia tuotetaan aikaisemmin tuotetun materiaalin paalle. Jat-
kuvalla kehittamisellad pyritddn lisddamaan palvelun arvoa. (Koistinen ym. 2020, 37-—-39.) Palvelu-
muotoilussa, joka on yhteiskehittdmista parhaimmillaan, lanseeraaminen onkin jatkuvaa ja pal-
velua tullaan kehittdmaan edelleen. Asiakkaat kokivat, ettd siind olisi voitu huomioida vield mo-
nen kielen yhtdaikaisen tulkkauksen hitaus ja toiveena oli kehittaa palvelua siten, etta kokoukset
pidettaisiin jatkossa kieliryhmittdin. Asiakkaat kokivat palvelun lisddvan asiakasldahtoisyytta ja

osallisuutta, mahdollistavan yhdenvertaisuuden ja mahdollistavan yhteistoiminnan.

Palvelumuotoilu on jatkuva prosessi, sen vuoksi palvelu ei ole vield taysin valmis lanseerausvai-
heessakaan, vaan kehittamistyo jatkuu vield lanseeraus vaiheen jalkeenkin (Vaahtojarvi 2016,
141). Opinnaytety6ssa lanseeraamisessa tehtiin kdyttéonottosuunnitelma. Kehitetty palvelukon-
septi tullaan ottamaan kayttéon tulevana vuonna. Palvelukonsepti on helppo ottaa kayttoon
opinndytetydssa laaditun kayttéonottosuunnitelman mukaisesti ja siind on huomioitu ja kuvattu

mittarit, joilla kdayttoonottosuunnitelman eri toimenpiteisiin paasya voidaan mitata.

Opinndytetyossa kehitetylla asiakaslahtoisella palvelukonseptilla voidaan olettaa lisdattavan myos
vastaanottokeskuksen palveluiden laatua ja palvelun tehokkuutta. (Wongsurawat & Jermsittipar-
sert 2020, 280; Esfahani & Maharati 2015, 199). Lisaamalla opinnaytetydssa yhteiskehittamalla
toteutettu osallisuutta tukeva asiakaslahtoinen palvelukonsepti asiakkaiden vapaa-ajan palvelui-
hin, saadaan vastaanottokeskuksen palvelut myds vastaanottokeskuksen strategiaa vastaaviksi.
Vastaanottokeskuksen strategian mukaan asiakkaiden tulee olla mukana palveluiden kehittami-
sessa (Turvapaikanhakijoiden vastaanottojarjestelman strategia 2020). Asiakkaiden mukaan otto
palvelunkehittamiseen on tarkeda, jotta palvelusta saadaan kohderyhman tarpeita vastaava.
Opinndytetydssa vastaanottopalveluiden kehittamiseen kaytettiin yhteiskehittamista palvelu-
muotoilun metodologian mukaisesti. Yhdessa kehittdminen on osallistavaa tutkimusta, jonka
edellytyksend on, etta tutkimuksen tekemiseen osallistuu palvelun kayttajia, tutkimuksen teki-
jOita ja palvelun tuottajia. (Keskitalo 2020, 23). Yhdessa kehittamalla saatiin muodostettua palve-
lukonsepti, joka vastaa seka asiakkaan tarpeisiin ettd on organisaation strategian mukainen. Vas-

taanottokeskuksen asiakkaat eli turvapaikanhakijat ovat erityisen haavoittuvassa asemassa olevia



ja heiddn danensa jaa helposti kuulematta. Osallistavan tutkimuksen hyotyina voidaankin nahda
juuri se, etta se sen avulla saadaan esille myds marginaaliryhmien tarpeet (Keskitalo 2020, 23).
Turvapaikanhakijoiden tarpeiden kuulemisella voidaan nahda hyotya seka yhteiskunnallisesti etta

turvapaikanhakijoiden hyvinvointiin.

Uuden palvelukonseptin onnistunut kehittdminen ja kayttoonotto vaatii hyvan kdyttéénotto-
suunnitelman lisaksi oikeanlaista vuorovaikutusta ja johtamista. Asiakaslahtoisten palveluiden to-
teuttamiseen tarvitaan asiakaslahtoista kohtaamista. Vuorovaikutus, joka tukee asiakaslahtoi-
syyttd, perustuu hyvaan ammattitaitoon, asenteeseen empaattisuuteen ja aitoon kiinnostukseen
(Laitila 2010, 122). Tassa opinnaytetyossa etuna oli, ettd seka asiakkaat etta henkilokunta olivat
mukana palvelun kehittdmisen prosessissa alusta saakka, mikd mahdollisti asiakaslahtdisen koh-
taamisen. Yhdessa kehittdminen mahdollistui sujuvan vuorovaikutuksen avulla. Asiakaslahtéinen
vuorovaikutus haastaa perinteista hierarkkista vuorovaikutusta, silla sitd ei maaritella tai kontrol-
loida vain ainoastaan ohjataan. Taman kaltaisessa vuorovaikutuksessa on molemminpuolinen
pyrkimys samaan suuntaan. (Jalonen 2019, 7; Wilson 2018, 129; Hietala ym. 2018, 10). Uuden
asiakaslahtoisen palvelukonseptin kayttoonotto mahdollistuu muutosta tukevan johtajan avulla.
Johtajiston tulee olla osana yhteiskehittamista ja ottaa tyontekijat ydinryhmaan kuuluviksi (Tiiho-
nen 2019, 116). Tassa opinnaytetyodssa tyoyksikon johtaja oli mukana palvelun kehittamisproses-

sissa, mika edistad muutoksen hallintaa.

Kuten edelld on kuvattu, voidaan johtopaatoksena todeta, ettd opinnaytetydssa paastiin asetet-
tuun tavoitteeseen eli kehitettiin vastaanottokeskuksen palveluihin asiakaslahtdinen ja osallis-
tava vapaa-ajan palvelut palvelukonsepti. Opinnadytety6 vastasi myds sille asetettua tarkoitusta
eli siina selvitettiin asiakasymmarrys ja kuvattiin organisaation paamaaria tukeva asiakaslahtoi-
nen ja osallistava palvelukonsepti. Opinndytety6ssa vastattiin asetettuihin kehittamiskysymyksiin
eli muodostettiin asiakasprofiilit ja muotoiltiin mallinnus, joka mahdollistaa turvapaikanhakijoille

asiakaslahtoiset ja osallistavat vastaanottopalvelut.

Opinndytetyossa kehitetyn vapaa-ajan palvelut palvelukonseptin merkitysta asiakkaiden hyvin-
voinnin ja osallisuuden lisdantymiseen ei tassa vaiheessa voida todentaa, koska palvelua ei vield
otettu vastaanottokeskuksen palveluihin. Hyvalla strategisella suunnittelulla, arvioinnilla ja edel-
leen kehittamalla kehitettyjen palveluiden vaikutukset pyritdadn kohdentamaan asiakkaiden pal-

veluiden laadun kehittamiseen.

Johtop&atdsten perusteella voidaan esittda seuraavat jatkokehittamiskysymykset:



1. Minkalaisia vaikutuksia turvapaikanhakijoiden osallistamisella on koettuun mielentervey-

teen ja hyvinvointiin?

2. Miten vapaa-ajan palvelut palvelukonsepti on vaikuttanut turvapaikanhakijoiden integ-

roitumiseen suomalaiseen yhteiskuntaan?

3. Miten tyoyhteisOkulttuuria voidaan kehittda niin, ettd se tukee asiakasldahtoisyyden ja

osallisuuden mahdollistumista?
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8. POHDINTA

Tutkimusta arvioidessa on olennaista arvioida tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyyttd. Naiden
takeena on hyvien tieteellisten tapojen noudattaminen kaikissa tutkimuksen vaiheissa. Hyva tut-
kimus edellyttaa ndiden taitojen omaksumista ja hyvia toimintatapoja seka vastuuta tieteellisten
toimintatapojen noudattamisesta. (Eskola & Suoranta 2005, 52-53; Kuula 2006, 34—-35.) Eettisten
kysymysten tunnistaminen ja pyrkimys virheiden valttamiseen edesauttaa eettisen tutkimuksen
tekemistad. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 134). Tassa artikkelissa pohditaan tutkimuksen luotetta-
vuutta kehittamisprosessin eri vaiheissa ja arvioidaan tutkimusprosessia laadullisen tutkimuksen
kriteeriston mukaisesti. Artikkelissa kuvataan ja arvioidaan myos taman kehittamistyon eettisia

kysymyksia ja pohditaan opinndytetyon tekijan asiantuntijuuden ja johtajuuden kehittymista.

8.1 Luotettavuus

Kaytettdessa palvelumuotoilun metodologiaa, arviointi ei ole erillinen osa, vaan luotettavuutta
tulee arvioida kaikissa kehittamisen vaiheissa. Arviointi kohdistuu kehittamistoiminnassa kaikkiin
sen vaiheisiin eli seka kehittamisprosessin suunnitteluun, etta sen toteutukseen. (Toikka & Ran-
tanen. 2009, 82.) Opinndytetydssa arviointia tehtiin palvelumuotoiluprosessin jokaisessa vai-
heessa seka kehittamistyon suunnittelussa. Naissa jokaisessa vaiheessa arviotiin myos luotetta-
vuutta. Tutkimuksen luotettavuus edellyttdd, ettd tutkimuksen tulokset on kuvattu selke-
asti (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013, 197-198). Checkland (1999) korostaa my®os tutki-
muksen vaiheiden selkeda ja tarkkaa kuvausta luotettavuuden takaamiseksi ja Leung (2015) mu-
kaan luotettavuutta voidaan verrata myos johdonmukaisuuteen. Opinnaytetyossa koko kehitta-
misprosessi pyrittiin kuvaamaan johdonmukaisesti, tarkasti, selkeasti ja tutkimustulokset tuotiin
esille alkuperaisia tutkimuksia kunnioittaen ja hyvaa tieteellista toimintaa noudattaen luotetta-

vuuden takaamiseksi.

Asiakasymmarrysta muodostettiin haastatteluilla. Haastatteluissa luotettavuuden arviointi liittyy
vahvasti koko prosessiin. Yksityisyyden suoja maaritelldan lainsddadanndssa ja sen vuoksi on eri-
tyisen tarkea arvioida luotettavuutta niin aineiston keruu kuin kasittely ja sailyttamisvaiheessakin.
(Eskola & Suoranta 2005, 56—57.) Ndihin vaiheisiin liittyy vahvaa luotettavuuden pohdintaa ja sen
vuoksi ne tulee tehda huolella. Asiakasymmarrys muodostettiin haastattelujen avulla. Luotetta-

vuutta pyrittiin lisédmaan aineistonkeruu vaiheessa siten, etta haastatteluun valituilta asiakkailta



kysyttiin ennen haastattelua halukkuudesta haastatteluun osallistumiseen ja painotettiin sen va-
paaehtoisuutta (Hyva tieteellinen kdytanto ja sen loukkausepailyjen kasitteleminen Suomessa
2012, 6). Haastatteluun osallistuneille annettiin myds kirjallinen saatekirje, joka tulkatusti luettiin
heille ennen haastattelun alkamista ja kirjoitettiin suostumuslomake haastatteluun osallistumi-
sesta. Hyvan tieteellisen kdytanndon mukaisesti tutkimus- ja kehittdmistydssa syntyneet tietoai-
neistot tulee tallentaa tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten edellyttamalla tavalla (Hyva
tieteellinen kadytanto 2012, 6). Opinndytetytssa on huomioitu tieteelliselle tiedolle asetetut vaa-
timukset. Opinnaytetydssa tulleet tietoaineistot, kuten haastattelut tallennettiin asetettujen vaa-
timusten edellyttamalla tavalla. Maahanmuuttajapalveluiden asiakkaiden osallistuminen haastat-
teluihin oli vapaaehtoista ja heiltd pyydettiin kirjallinen suostumus haastatteluun osallistumi-
sesta. Kerattdva aineisto kasiteltiin tieteellista kaytantoa noudattaen ja kansallisten tietosuojalain
(1050/2018) ja Eu:n tietosuoja-asetusten (2016/279) edellyttamalld tavalla. Aineistot kasiteltiin
hyvaa tieteellistd toimintaa noudattaen siten, etta yksityisyyden suojaa ei rikottu. Haastatteluai-
neistot sdilytettiin lukollisessa arkistokaapissa ja havitettiin silppuriin opinndytetyon valmistut-

tua.

Arviointi sisaltyy olennaisesti tutkimusprosessin luotettavuuteen. Luotettavuuden kriteerina laa-
dullisessa tutkimuksessa voidaan pitda esimerkiksi uskottavuutta, vastaavuutta ja siirrettavyytta.
Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa taytyy myos pitdad mielessa, etta laadulli-
sessa tutkimuksessa on aina tietylla lailla subjektiivinen ndkdkulma. (Eskola & Suoranta 2005,
210-211; Tuomi & Sarajarvi 2009, 138, 139.) Opinndytetyona tehtya kehittdmistehtavaa voidaan
arvioida laadullisen tutkimusten kriteeriston mukaisesti, koska palvelumuotoilulla ei ole omaa
luotettavuuden kriteeristoa. (Eskola & Suoranta 2005, 210-211; Tuomi & Sarajarvi 2009, 138,
139.) Taman opinndytetyon luotettavuutta tarkastellaan uskottavuuden, vastaavuuden ja siirret-

tavyyden nakokulmista.

Uskottavuudella tarkoitetaan pohdintaa siitd vastaako tukijan kasitykset tutkittavan kasityk-
sia (Eskola & Suoranta, 2005, 2011) ja miten tulkintojen oikeellisuus voidaan varmistaa (Jarven-
paa 2006, 45). Opinndytetyossa uskottavuutta pohdittaessa taytyy myds pohtia sitd, miten tutki-
jan ja tutkittavan eri kulttuuri, kieli ja tausta vaikuttaa tutkittavan ja tutkijan kasityksiin. Mita vai-
kutuksia uskottavuuteen on sill3, etta kehittamistyon aikana asiakasymmarryksen luonnissa jou-
duttiin kdayttamaan puhelintulkkausta yhteisen ymmarryksen takaamiseksi. Opinnadytetyontekija
on pitkddan toiminut vastaanottokeskuksessa, mikd edesauttaa yhteisen kasityksen synty-
mista turvapaikanhakijoiden kanssa. Opinnadytetyontekijalla ja vastaanottokeskuksen asiakkailla

on vankka kokemus puhelintulkkauksen kaytosta ja kaytetyt tulkit olivat ammattilaisia ja toimivat



anonyymeind. Nama edelld kuvatut seikat vahvistavat tutkittavan ja tutkijan yhteista kasitysta ja
taten lisaavat tutkimuksen uskottavuutta. Uskottavuudella tarkoitetaan myos sitd, ettad siina esi-
tellylld tavalla uskotaan saavuttavan tutkimuksessa saadut tulkinnat (Anttila 2007, 147). Tutki-
muksen uskottavuuden takaamiseksi tutkimuksen eri vaiheet, ja analyysit on kuvattu niin tarkasti,
etta lukijan pystyy ymmartamaan tutkimuksen kulun, miten analyysi on tehty ja mitka ovat tutki-
muksen vahvuudet ja heikkoudet. (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013, 198.) Opinnéayte-
tyOssa uskottavuutta vahvistaa se, etta kehittamistyon eri vaiheet on kuvattu lapindkyvasti ja paa-

telmat ja ratkaisut on kuvattu perusteellisesti.

Vastaavuudella tarkoitetaan tutkittavien alkuperaisten konstruktioiden vastaavuutta lukijan tuot-
tamaan rekonstruktioon (Tuomi & Sarajarvi 2009, 138) ja voidaanko tutkimuksessa tuotetut kdsi-
tykset yleistaa (Leung 2015, 325). Opinnaytetydssa vastaavuutta arvioidessa voidaan pohtia sita
vastaako opinnaytetyon tekijan nakemykset tutkittavien eli turvapaikanhakijoiden todellisia alku-
peraisa konstruktioita. Tassa yhteydessa on tarkeda myos pohtia sitd, voidaanko tassa tyossa
muodostetut kasitykset yleistda koskemaan kaikkia turvapaikanahakijoita tai kaikkia maahan-
muuttajia. Siirrettavyydellad tarkoitetaan sitd, miten hyvin tutkimuksen asiayhteys, osallistujat,
taustat, aineisto ja aineiston analyysi on kuvattu. (Anttila 2007, 147; Kankkunen & Vehvildinen-
Julkunen 2013, 198). Siirrettavyydella tarkoitetaan myds tulosten siirrettavyytta toiseen konteks-
tiin tietyin ehdoin ilman yleistyksia (Eskola & Suoranta 2005, 212) ja sitd, etta tuloksia voidaan
hyodyntaa eri konteksteissa tulkintoja muuttamatta (Kyngads ym. 2011, 147). Opinnaytetydssa ke-
hitettiin Kajaanin vastaanottokeskuksen palveluita asiakaslahtoisiksi ja osallistaviksi. Kehitystyon
tulokset olisivat melko helposti siirrettavissa muihinkin Suomen vastaanottokeskuksiin. Opinnay-
tetyonad kehitetty palvelukonsepti olisi vastaanottokeskusten lisdksi soveltuvin osin siirretta-

vissa esimerkiksi erilaisten erityisryhmien asumisyksikéiden palveluihin.

8.2  Eettisyys

Luotettavuuden arvioinnin ohella kehittamistydssa tulee pohtia eettisyytta. Eettisyys alkaa jo ai-
heen valinnasta, silla tutkimuksen tekijan tulee pohtia aiheen merkitysta seka yhteiskunnallisesti,
ettd tutkimukseen osallistuvien henkildiden kannalta (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013,
211-212, 218). Opinnadytetydssa palveluita kehitettiin turvapaikanhakijoille, joiden palvelut to-
teutetaan vastaanottokeskuksessa. Vastaanottokeskus tarjoaa asiakkaille majoituksen, sosiaali-

ja terveyspalvelut sekd ohjausta ja neuvontaa (Arki vastaanottokeskuksessa). Palvelut ovat melko



rajattuja ja sen vuoksi on erityisen tarkeda, ettd palveluiden sisdltd on asiakkaiden tarpeista lah-
tevaa. Tarpeenmukaisuus lisda taman tyon aiheen merkityksellisyytta. Vaikka turvapaikanhakijoi-
den palvelut ovat rajattuja, on turvapaikanhakijalla oikeus ihmisarvoiseen kohteluun eli saamaan
samanlaisen kohtelun, kun muutkin kansalaiset (Oikeus hakea turvapaikka ihmisoikeussopimuk-
sissa). Aiheen merkityksellisyyden lisdksi tutkijan tulee myos olla kiinnostunut aiheesta ja omalla
toiminnalla edistda tutkimuksen tekemisen mahdollisuuksia sekd ottaa vastuu siita, ettad tietoa
kdytetdaan hyvan etiikan mukaisesti. (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013, 211-212,
218.) Tutkimuksen aihe nousi tarpeesta kehittda Kajaanin vastaanottokeskuksen palveluita vas-
taanottokeskusten strategian mukaisiksi. Turvapaikanhakijoiden turvapaikkaprosessit ovat vuo-
den 2015 jalkeen hidastuneet ja turvapakkaprosessi saattaa tata nykya kestaa jopa vuosia. Pitkit-
tynyt odotusaika haastaa turvapaikanhakijoiden mielenterveytta ja sen vaikutukset nakyvat seka
paikallisesti ettd yhteiskunnallisesti. Asiakaslahtoisyydelld ja osallistamalla turvapaikanhakijoita
voidaan edistdd heidan integroitumistaan suomalaiseen yhteiskuntaan. Osallistaminen voidaan
nahda ennaltaehkadisevana tyona, jolla voidaan vahentdaa odotusajan kielteisia vaikutuksia seka
parhaimmillaan ennaltaehkaista radikalisaation syntymista (Vakivaltaista radikalisoitumista tor-

jutaan ennaltaehkaisevalla tyolla).

Suomen lainsadadantd maarittaa vahvasti tutkimuksen tekemista. Lainsdadanndn noudattamisen
lisaksi tutkimuksen tekeminen vaatii kuitenkin myds jatkuvaa tutkimuseettista arviointia. (Kuula
2006, 66.) Tutkimuksen eettisyytta tulee pohtia kaikissa tutkimuksen vaiheissa. Eettisida ongelma-
kohtia ovat tutkimuslupavaihe, tutkimusaineistonkeruuvaihe, osallistumiseen liittyvat tekijat ja
tiedottamiseen ja raportointiin liittyva problematiikka. (Eskola & Suoranta 2005, 52.) Tieteellisen
tutkimuksen eettisyys edellyttaa, etta tutkimus on suoritettu hyvaa tieteellista kdytantoa noudat-
taen (Hyva tieteellinen kdytanto ja sen loukkausepailyjen kasitteleminen Suomessa 2012, 6). Kai-
kissa tutkimuksissa tulee huomioida ihmisarvon kunnioittaminen. (Eskola & Suoranta 2005, 52).
Opinnaytetydssa eettisyyttd pohdittiin kaikissa tutkimuksen eri vaiheissa. Eettisyyteen liittyy vah-
vasti ihmisarvon kunnioitus, tasavertaisuus ja syrjimattomyys. (Kuula 2006, 27-32). Turvapaikan-
hakijat ovat erittdin haavoittuvassa asemassa olevia, joten heidan kanssaan toimiessa tulee poh-
tia erityisesti eettisia kysymyksid. Opinnaytetyontekija pyrki toteuttamaan haastattelut ja proto-

typoinnin eettisid periaatteita noudattaen.

Tutkimustoiminnan eettisyys velvoittaa, etta ennen tutkimukseen ryhtymista tutkimukseen osal-
listuvilta henkil6ilta tulee olla suostumus tutkimukseen osallistumisesta ja tutkimukselle tulee

olla ennakkoon laadittu tarkka suunnitelma sen etenemisen vaiheesta. (Kankkunen & Vehvilai-



nen-Julkunen 2013, 212-215; Makinen 2006, 94-95.) Ennen kehittamistyon aloittamista opinnay-
tetyon tekija laati tutkimussuunnitelman, joka annettiin luettavaksi jokaiselle projektiryhmaan
kuuluvalle seka esiteltiin tydyhteisélle. Tutkimussuunnitelmassa maariteltiin opinnaytetydn pro-
jektiryhman sisdiset tehtdvanjaot ja talla tavoin noudatettiin hyvaa tieteellistd kdytantoa. (Hyva
tieteellinen kaytanto ja sen loukkausepadilyjen kasitteleminen Suomessa 2012, 6). Tutkimussuun-
nitelman jalkeen opinnadytetyon tekija haki tutkimuslupaa Kajaanin maahanmuuttajapalveluilta ja
vasta sen jalkeen aloitti varsinaisen kehittamistyon. Opinnaytetyon projektiryhmaan osallistumi-
nen oli vapaaehtoista ja kaikilta siihen osallistuvilta kysyttiin osallistumisesta etukateen. Osallis-
tumisen vapaaehtoisuuden painottamisella pyrittiin vahvistamaan kehittamistyon eettisia [ahto-

kohtia (Olsson 2009, 285-286).

Opinnaytetydssa asiakasymmarrysta kartoitettiin haastatteluilla. Eettisyyden lisddmiseksi haasta-
teltaville kerrottiin tulkatusti haastatteluun osallistumisen vapaehtoisuudesta ja siitd, ettd haas-
tattelun voi halutessaan keskeyttaa (Makinen 2006, 95). Opinnaytetydn haastatteluissa kaytettiin
kohtaavan ldhestymisen tapaa, jolla pyrittiin herkkyyteen vuorovaikutuksessa ja lisddmaan yh-
dessa jaettua todellisuutta (Puumala & Kynsilehto 2017, 368). Kohtaavan haastattelun menette-
lytapaa kayttamalla turvattiin turvapaikanhakijoiden, jotka ovat erityisen haavoittuvassa ase-
massa olevia, eettisyys ja kohtaamisen herkkyys (Puumala & Kynsilehto 2017, 357). Haastattele-
malla turvapaikanhakijoita pyrittiin saamaan heidan danensa kuuluviin eli vahvistettiin turvapai-
kanhakijan asemaan vastaanottokeskuksen palveluiden kayttdjana. Haastatteluita ja prototypoin-
tia ennen osallistujille kerrottiin yksilollisesti haastatteluiden ja prototypoinnin tarkoitus, jotta
osallistujilla oli mahdollisuus tehda paatos osallistumisesta (Olson 2009, 286). Opinnayteyon kai-
kissa vaiheissa, mutta eteenkin haastattelujen ja prototypoinnin raportoinnissa pyrittiin suojaa-

maan osallistujien anonymiteetti.

Hyvan tieteellisen kdytdanndn mukaisesti opinnaytetydn raportoinnissa pyrittiin tarkkuuteen, huo-
lellisuuteen ja rehellisyyteen (Hyva tieteellinen kdytanto ja sen loukkausepadilyjen kasitteleminen
Suomessa 2012, 6). Opinnaytetydn raportointi toteutettiin johdonmukaisesti ja tarkasti ja [ahteita
kaytettiin tekijoita kunnioittavalla tavalla (Clarkebum & Mustajoki 2007, 104). Tiedonhaussa kay-
tettiin eettisesti kestdvia tiedonhakumenetelmia ja kaytetyt tiedonhakujen raportoinnissa pyrit-
tiin avoimuuteen (Hyva tieteellinen kaytanto ja sen loukkausepailyjen kasitteleminen Suomessa

2012, 6).



8.3  Asiantuntijuuden ja johtajuuden kehittyminen

Asiantuntijuuden voidaan ndhdd muodostuvan teoreettisesta osaamisesta, kokemukseen perus-
tuvasta osaamisesta sekd metakognitiivisesta tiedosta (Sarajarvi 2011, 76-78). Toisaalta asian-
tuntijuuden voidaan myos maéritella olevan kontekstuaalista eli rakentuvan kulloisessakin tilan-
teessa (Saaristo 2000, 110-115) ja muotoutuvan tutkijan kiinnostuksesta, intresseista ja objektii-
visuudesta (Erasaari 2006, 24). Hoitotyon asiantuntijuudessa nadihin maaritelmiin lisdtdan usein
vield eettisyys, joka on osana erityisesti hoitotydn asiantuntijuutta. (Sarajarvi 2011, 76—78.) Hak-
karainen (2005) kuvaa asiantuntijuutta kolmesta ndakdkulmasta, joita ovat kognitiivinen nako-
kulma, osallistumisnakokulma ja tiedonluomis nakdkulma. Naiden kaikkien maaritelmien mu-
kaan asiantuntijuudessa on kysymys toimintatavan muutoksesta, joka syntyy tutkimalla, kehitta-

malla ja kokeilemalla (Aaltonen, Pitkdnen & Ristikangas 2014).

Ylempien ammattikorkeakoulujen tutkinnot sijoittuvat Suomen tutkintojen osaamiskokonaisuuk-
sien viitekehyksessa tasolle seitseman (Tutkintojen viitekehysten osaamistasokuvaukset suo-
meksi, ruotsiksi ja englanniksi N.d). Samassa tasossa olevat tutkinnot voivat painottaa osaamis-
vaatimuksia eri ulottuvuuksille. Kajaanin ammattikorkeakoulussa johtamisen ja kehittamisen kou-
lutuskohtaiset osaamisvaatimukset ovat sosiaali- ja terveysalan asiantuntijaosaaminen, sosiaali-
ja terveysalan johtamisosaaminen sekd tutkimus- ja kehittdmisosaaminen ja Kajaanin ylemman
ammattikorkeakoulun yhteisia kompetensseja ovat tydyhteisbosaaminen, oppimisen taidot, in-
novaatio-osaaminen, eettinen osaaminen seka kansainvalisyysosaaminen (Sosiaali- ja terveysalan

koulutus (ylempi amk) N.d).

Opinndytetyon aihe tuki koulutusohjelman mukaisia kompetensseja. Opinnaytetydssa kehitettiin
onnistuneesti vastaanottotoimintaa organisaation strategian ja ylemman ammattikorkeakoulu-
tutkinnon tavoitteiden mukaisesti. Kehittamistydhon osallistettiin sekd asiakkaat ettd henkil6-
kunta ja sen lisaksi, ettd kehitetysta palvelukonseptista saatiin muotoiltua seka asiakaslahtoinen
ettd osallistava, on kehitetty palvelukonsepti myds innovatiivinen. Muiden Suomen vastaanotto-
keskuksen palveluissa ei ole vastaavanlaista palvelukonseptia kdytossd. Opinndytetyén oppimis-
tavoitteena oli kehittaa opiskelijan muutosjohtamisen valmiuksia, metodologiaosaamista, asian-
tuntijaosaamista ja kehittdmistoiminnan johtamista. (Osaamistavoitteet N.d.) Koen saavutta-
neeni omat opinndytetydlle asettamani tavoitteet sekd ylemman ammattikorkeakoulun tason
seitsemdn tavoitteet. Opinndytetyd eteni suunnitelmallisesti palvelumuotoilun metodologian

mukaisesti ja valittu metodologia maaritti loogisesti ja innovatiivisesti opinndytetydn prosessia ja



rakennetta. OpinndytetyOssa tehdyt ratkaisut on perusteellisesti analysoitu ja siind on hyédyn-
netty erilaisia tutkimus- ja kehittdmistydn menetelmia. Opinnaytetydssa kehitettiin myos tyoyh-
teison toimintaa nayttoon perustuen. Opinndytetydssa toimittiin eri kansallisuuksien kanssa ja

pohdittiin toiminnan etiikkaa vahvistaen seka eettistd osaamista ettd kansainvalisyyosaamista.

Toiminnan kehittdminen vaatii muutosta ja muutos hyvaa johtajuutta. Muutoksessa tarvitaan in-
novatiivisuutta, hyvaa yhteistyota ja positiivisuutta sekd kannustavaa johtajuutta. Muutoksessa
johtaminen vaatii vuorovaikutuksellista ihmissuhdejohtamista sekd moraaliin perustuvan toimin-
nan ja analyyttisen tiedon yhdistamista. (Vuorinen 2008, 27—-29.) Opinnaytetyon projektipaallik-
kona ollessani olen kehittanyt muutosjohtamisen valmiuksiani, johtanut moniammatillista asian-
tuntiaryhmaa seka opinnaytetyon aikana kehittdanyt Kajaanin vastaanottokeskuksen sosiaali- ja
terveyspalveluiden laatua ja vaikuttavuutta seka kayttanyt erilaisia tutkimus- ja kehittdamismene-
telmia saaden valmiuksia nayttéon perustuvaan kehittdmistoimintaan. OpinndytetyOssa olen

my0s arvioinut kriittisesti tutkimus- ja kehittamistoiminnan hyédynnettavyytta ja vaikuttavuutta.

Jatkotutkimusaiheet

Opinndytetyoprosessin aikana herasi useampia mahdollisia ja mielenkiintoisia jatkokehittamisai-
heita vastaanottokeskuksiin ja kansainvalisiin palveluihin. Kajaanin vastaanottokeskuksessa voi-
taisiin selvittda, millaisia vaikutuksia turvapaikanhakijoiden osallistamisella on mielenterveyden
haasteisiin tai miten turvapaikanhakijat kokivat osallistamisen ja asiakaslahtoisyyden vaikuttavan
terveyteen ja hyvinvointiin. Jatkotutkimusaiheena voisi myds tutkia, miten maahanmuuttajapal-
veluiden palveluita voitaisiin kehittada, jotta kotoutuminen ja suomalaiseen yhteiskuntaa integroi-

tuminen edistyisi.
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Hyva asiakas!

Opiskelen Kajaanin ammattikorkeakoulussa sosiaali- ja terveysalan ylemman am-
mattikorkeakoulun tutkintoa, jonka yhtend oppimistehtavand on opinnaytetyo.
Opinnaytetyoni tavoitteena on kehittda Kajaanin vastaanottokeskuksen vastaan-
ottopalveluita asiakaslahtoiseksi ja osallistaviksi. TAman haastattelun tarkoituk-
sena on lisata asiakasymmarrysta, jonka avulla vastaanottokeskuksen palveluita

voidaan kehittaa.

Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista ja teilla on oikeus keskeyttda osal-
listuminen haastatteluun missa vaiheessa tahansa. Haastatteluja kasitelladn hy-
vaa tieteellistéa kaytantda noudattaen ja siten, etta yksittaisen vastaajan henkilolli-
syytta ei voida tunnistaa. Haastattelu nauhoitetaan, jotta aineisto voidaan analy-
soida. Haastatteluaineisto sailytetddn kehittdmistyon ajan lukollisessa arkisto-
kaapissa. Nauhoitettu haastattelu auki kirjoitetaan sanasta sanaan ja aineisto ana-
lysoidaan sisadllonanalyysilla. Haastatteluaineisto kerataan ainoastaan tata kehit-
tamistyota varten ja haastatteluaineisto havitetd&n opinnaytetyon valmistuttua.

Kiitos osallistumisestal

Annan mielella&n lisatietoja opinndytetydstani. Minuun voi ottaa yhteytta virka-ai-
kana puhelimitse 0447101436 tai sahkopostilla marjo-riitta.keranen@kajaani.fi

Marjo-Riitta Keranen
Kajaanin ammattikorkeakoulu

Terveydenhoitaja YAMK


mailto:marjo-riitta.keranen@kajaani.fi
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Haastattelukysymykset:

1.

Miten vastaanottokeskuksen palveluita pitdisi kehittaa, etta ne olisivat vastaanottokes-
kuksen palvelutarpeen mukaisia?

Mitd muita palveluita tarvitsisit Kajaanin vastaanottokeskukseen? Kuvatkaa naita palve-
luita. Perustelkaa tarpeenne.

Miten/mitka palvelut mahdollistavat asiakkaan mukanaolon? Kuvatkaa ja perustelkaa
naita.

Missa palveluissa haluaisitte olla itse aktiivisesti mukana? Kuvatkaa niita palveluita,
joissa haluaisitte olla mukana.
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Suostumuslomake

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tdhdn haastatteluun ja suostumuksen haastatteluai-
neiston kdyttamiseen Kajaanin vastaanottokeskuksen palveluiden kehittdmiseen. Olen tietoi-
nen, mihin ja miten tatd haastattelua kdytetaan.

Paivays Allekirjoitus Nimenselvennys

Opinndytetyontekija on vastaanottanut suostumuslomakkeen

Paivays Allekirjoitus Nimenselvennys

Naista lomakkeista toinen jaa osallistujalle ja toinen opinnaytetyontekijalle
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Tekija, vuosi&maa

Tutkimuksen
tarkoitus ja/tai
tavoite

Tutkimuksen ai-
neisto ja tutki-

mustyyppi

Tarkeimmat tut-
kimustulokset

Nayton aste
(Kaypahoito)
laadun arviointi
IBL

Wilson, Stefanie D. 2018.
USA. Implementing Co-
Creation And Multiple In-
telligence Prac-

tices To Trans-

form The Classroom Ex-
perience

Selvitettiin yh-
teiskehittamisen
ja johtamisen
kdytantojen
suhdetta. Tutki-
muksen tarkoi-
tuksena oli ku-
\vata positiivisis-
tayhteiskehitta-
misesta ja yh-
teiskehittamisen
vaikutuksia op-
pimisen koke-

Empiirinen tutki-
mus, jossa ha-
vainnoitiin eri
opiskelijaryhmien
tyoskentelya ja
analysoitiin ja in-
tegroitiin siita
saatua tietoa eri
teorioihin.
Laadullinen tutki-
mus

Yhteiskehittami-
nen on tehokas ja
palkitseva lahes-
tymistapa vas-
tuullisen oppimi-
sen ja generatiivi-
sen ymmarryksen
varmistamiseksi.

7/10

M., Klader, R. 2017. Ir-
lanti.

lisata potilastur-
vallisuutta ja
laatua yhteiske-
hittamisella.

luomisen tyopa-
jaa ammattilais-
ten (n =101) ja

kansalaisten (n =

sen mahdollistaja
on kettera yhteis-
tydjohtaminen;

muksiin.
Salmikangas, A-K. 2004. ([Tapaustutki- Tapaustutkimus [Yhteistoiminnan [7/10
Suomi. mus. Tarkoituk- [Pohjakartoitusky- jonnistuminen
Nakertamisesta hanke- [sena on kuvata sely 18 valtuus- |edellyttda yhteis-
toimintaan julkishallinnon jafton edustajalle ja [toimintakulttuu-
kylayhdistyksen |haastattelu 10 eri[ria. Yhteiskehitta-
yhteistoiminnan Nakertajan alu- [misella on mah-
ilmenemista yh- leen toimijalle.  [dollista lisata eri
teiskehittami- toimijoiden yh-
sessa teistoimintaa ja
osallistuvaa de-
mokratiaa.
Laadullinen tutki-
mus
Theodore, C., Watson, [Tavoitteena on [Kolme yhteis- Yhteiskehittami- [7/10




Co-creation of Inte-
grated Care: The Wiki-
Management Model

Tarkoituksena
luoda toiminta-
malli integ-
roidun hoidon
luomiseen.

43) kanssa ja
kaksi
yhteistydistunnot
hallituksen
kanssa.
Laadullinen tutki-
mus.

johtajien on avat-
tava

organisaati-
oidensa kollektii-
vinen alykkyys
toimimaan te-
hokkaana yhteis-
tyona.

De Winter, M.

2018. Belgia
Implementing an Inte-
grated Care System
for Chronic Pa-

tients in Belgium.

Tarkoituksena
yhteisluontipro-
sessin avulla in-
novoida integ-
roitu hoitojar-
jestelma kroo-
nista sairautta
sairastavien po-
tilaiden hoitoon
Belgiassa. Ta-
voitteena ku-
vata integroidun
hoitojarjestel-
man edut pa-
remman tervey-
den saavutta-

Perustuu useisiin
tiedonkeruume-
netelmiin: haas-
tattelut N = 21,
kohderyhmat N =
7, suora havain-
nointi 90,5 tuntia,
dokumentaarinen
analyysi operatii-
viset asiakirjat ja
kirjallisuuskat-
saus Kvalitatiivi-
nen ja induktiivi-
nen tutkimus.

Yhteistyolla kehi-
tetty toiminta-
suunnitelma, joka
sisdltaa eri hoi-
toalan toimijoi-
den nakemykset,
strategiset ja
operatiiviset ta-
\voitteet.
Integroidun hoi-
tojarjestelman
avulla kroonista
sairautta sairas-
tavien hoito pa-
ranee.

8/10

Designing and Stag-
ing High-Quality Park
and Recreation Experi-
ences Using Co-Crea-
tion.

kuvata yhteiske-
hittamisen so-
veltuvuutta
puisto- ja virkis-
tysalueen palve-
luiden suunnit-
teluun.

malli (ennakointi,
osallistuminen ja
pohdinta), joka
toteutettiin eri
toimijoiden ja asi-
akkaiden kanssa.
Tapaustutkimus

tystoiminnan yl-
lapitajat hyotyvat
yhteiskehittami-
sen mallista,
jonka etuna on
tarkoituksellinen
suunnittelu, vuo-
ropuhelu ja |a-
pindkyvyys. Yh-
teiskehittamisella
voidaan lisata

miseksi.
Naaman, D. Tarkoituksena |Haastattelutja [Yhteiskehittami- |6/10
2020. Kanada. oli yhteiskehitta-yhdessa kuvatut |nen ei ole pelkas-
\When is Co-creation Pos-jminen eri kan- [ja tuotetut vi- taan yhdessa toi-
sible? sallisryhman deot. mimista vaan si-
kanssa. Tavoit- toutumista, joka
teena kuvata yh- \vaatii eettisyytta
teisluontipro-  [Laadullinen tutki- [ja vuorovaikutuk-
jekti ja osoittaa |mus sellisuutta, jossa
yhteiskehittami- kaikki osapuolet
sen mahdolli- ovat tasavertai-
suus eri kansal- Sia.
lisryhman
kanssa.
Lacanienta, A. 2019. Tarkoituksena [Kolmivaiheinen [Puisto- ja virkis- [7/10




palveluiden arvoa
ja tarkoituksen
mukaisuutta.

Jacey-Lynn, M., Fitri, M.,
Sylvester, A., Phoa,

., Morini, L., Beaufoy,

J., Lim, T., Clarke, S.
2019, Malesia

A Participatory Co-crea-
tion Model to Drive Com-
munity Engage-

ment in Rural Indige-
nous Schools

Tarkoituksena
on esitelld luo-
vaa ja leikkisaa
pedagogiikkaa
Borneon maa-
seudun opetta-
jille ja oppijoille.
Tavoitteena on
selvittaa teki-
joita, joilla yh-
teistoimintaa
voidaan toteut-
taa. Tavoitteen
on myos osoit-
taa, etta leikki ja
pelit ovat kes-
keinen viline
monenlaisten
taitojen kehitta-
miseen.

Osallistuva toi-
mintatutkimus
kahdessa maa-
seutukoulussa.
Tutkimus sisalsi
toimintatavan
esittelyn, kayt-
toonoton ja arvi-
oinnin yhteis-
haastattelun
avulla.

Laadullinen tutki-
mus

Suurin menestys-
tekija maaseutu-
hankkeiden to-
teuttamisessa on
yhteison sitoutu-
misprosessi
missa
paikkakunnan
johtajat ja yhtei-
sOn jasenet, van-
hemmat ja opet-
tajat mukaan lu-
ettuina, solmivat
kumppanuuksia.

6/10

Jalonen, H. Julkisten pal-
veluiden yhteiskehitta-
minen -kaunista puhetta
\vai suomalaisen julkishal-
linnon arkea?

2019. Suomi.

Tarkoituksena
on osoittaa yh-
teiskehittamisen
lupauksia ja sii-
hen liittyvia su-
denkuoppia. Ta-
voitteena on ku-
vata digitalisaa-
tion mahdolli-
suuksia yhteis-
kehittamisessa.

Perustuu Hori-
sontti 2020-
hankkeesta rahoi-
tettuun Co-

Sie hankkeeseen,
joka toteutti 10
pilottia eri puo-
lilla Eurooppaa.

Yhteiskehittami-
nen on kulttuuri-
nen muutos, joka
ei vie julkishallin-
nolta vastuuta
\vaan ohjaa palve-
luiden kehitta-
mista kayttajave-
toisesti ja koko-
naisvaltaisesti.

5/10




Liite 6. JBI kriittisen arvioinnin tarkistuslista
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THE JOANNA BRIGGS
COLLABORATION

Better evidence. Better awlcomes
29.11.2018
JBI: Arvicintikriteerit laadulliselle tutkimukselle

Tata kriittisen arvioinnin tarkistuslistaa kaytetdan laadullisten tutkimusten metodologisen laadun
arvicintin.  Arvicinnin tarkistuslistaan  siséltyy  yhieensd 10 arviointikriteeria,  jolden
yksityiskohtakset sisallst on kuvatiu alhaalla. Arvicllan on hyvd twiustua myss Joanna Briggs
Instiuutin julkalsemaan katsauksen tekijdiden kdsikiraan arvicintia tehdessasn. Tarkistuslistan
alkuperdinen englanninkielinen wverslo Mylyy tEstsd linkists. Kunkin kriteerin  toteutuminen
arvioidaan asteikolla: Kyila (K), Ei (E), Epaselva (7), Ei sovellettavissa (NA). (Lockwood ym.
2015

Arvioija Paivays

Tekija(t) Wuosi Mro
Arviointikriteeri K E 7 HNA
1. Owvatke tutkimuksen teteenfilosofiset [antskehdal ja metodolegia | (N | O

keskensddn yhieensopival?

2. Owatke tutkimuksen metodalogia ja wtkimuskysymys tal tavoitteat | (N | O
keskensddn yhieensopival?

3. Ovatko tutkimuksen metodalogia |a alnelston Keruumenetel st | O 1 0O
keskensddn yhieensopival?

4 Ovatko tutkimuksen metodologia, aineiston kuvaus ja analyysi | (N 1 O
keskensddn yhieensopival?

5. Ovatko tutkimuksen metodalogia |a wiosten wikinta keskendan | O 1 0O
yhteensopivat?

6. Onko tutkijan kulttuuniset tal teoresttiset AhBkohdat kuvattu?

7. Onko tutkijan vaikutus tutkimukseen ja wtkimuksen vaikulus
tutkijaan kuvattu?

B. Onko utkimukseen csallistujat ja heidan 33nensa (alkuperaiset O 0 O 0O
iirmaksut) kuvattu asiaankuuluvast ja rittavalla tasolla?

8. Onko tutkimus toteutettu noudattaen nykyisla eettisla periaatteita, - O O O O
onko tutkimuksella esttisen wimkunnan hywaksynta?

10. Perustuvatko tutkimuksen johtopaattkset aineiston analyysiin ja | O O O
tulosten tulkintaan?

Kokonaisarvisinti:  Hyvaksy [ Hylkaa [ Lisatietoja tarvitaan CJ
Kommentteja (mukaan lukien hylkayksen syy):

The Finnish Centre for Evidence-Based Health Care:
A loanna Briggs Institute Céntre of Excellence.
Suomalaien kiSnndksen totevttanut Hotus IR0 luvalla
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