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Ventelanraitti Master Plan -hanke toteutui Kalajoella 1.8.2015-31.5.2016. Sen tehtadvana oli
valmistaa kokonaiskehittamissuunnitelma Kalajoen kaupungin ydinkeskustaan, Ventelanraitin
kortteliin. Visiona oli luoda palvelukorttelikokonaisuus, joka sisaltaa seka ikaihmisten hyvinvointi- ja
asumispalveluja ett liiketilaa, jossa eri sukupolvet voisivat kohdata palvelujen aarella.

Yksi hallituksen karkihankkeista on palvelujen asiakaslahtinen kehittdminen. Tama
tutkimuksellinen kehittamistyd vastaa yhteiskunnalliseen tarpeeseen kehittaa asiakaslahtoisia
palveluja. Opinnaytteemme oli toimeksianto Ventelanraitti Master Plan-hankkeelta. Opinnaytety6n
tavoitteena oli luoda Ventelanraitti Master Plan-hankkeelle palvelukonsepti, jonka avulla voidaan
kehittda lasten, nuorten ja ikdihmisten asiakaslahtdisia palveluja. Tutkimusvaiheen tarkoituksena
oli selvittdéd ihmisten toiveita, tarpeita ja ideoita ikaihmisten hyvinvointi- ja asumispalvelujen
kehittdmiseksi huomioiden opetus- ja varhaiskasvatustyd seka sukupolvien kohtaaminen.

Tutkimuksemme oli laadullinen kehittamistyo, joka toteutettiin palvelumuotoilun lahestymistapaa ja
menetelmid hyddyntamélld. Kohderyhmana oli ikaihmiset, lapset ja nuoret. Tutkimusvaiheen
aineistonkeruumenetelmaksi valitsimme kontekstikartoitusmenetelmana tyopajatyoskentelyn.
Suunnitteluvaiheessa muodostimme tutkimusvaiheen tulosten pohjalta kahdeksan asiakasprofiilia
edesauttamaan asiakasymmarryksen hahmottamista. Asiakasprofiileille kuvattin ominaisuuksia,
jotka tulivat selkeasti esiin tutkimusvaiheen analyysin tuloksista. Suunnitteluvaiheessa
muodostimme valmistuneille asiakasprofiileille palvelupolut Service Blueprint -menetelmaa
soveltaen, muodostimme palvelukonseptin ja lisdsimme palvelukonseptiin - asiakasprofiilit
palvelupolkuineen.

Tutkimustulostemme mukaan asuinpaikan lyhyt etdisyys palveluihin seka ymparistossa likkumisen
helppous olivat tarkeaa. Palvelut haluttiin kohdistaa palvelukeskioon ja niista haluttiin esteettomia
ja viihtyisia. Tutkimustulosten mukaan ihmiset toivoivat aktiivista elamaa seka samanikaisten etta
eri sukupolvien kanssa. Tarkeaksi koettiin erilaiset hyvinvointi- ja liikunta-aktiviteetit, kuten kerhot
ja  tyopajat  sekd  hiekoittamaton  potkukelkkareitti. ~ Kalajoen  Ventelanraitin
kokonaiskehittamissuunnitelman toteutuessa tutkimustamme voisi hyddyntada palveluprosessin
viimeisella vaiheella: pilotoinnilla, eli tuotantovaiheella, ja arviointivaiheella. Kehittamistydomme
jatkotutkimusaiheena voisi olla, millaisia vaikutuksia talla kehittdmistyélla on ollut Ventelanraitin
tulevaisuuden palveluille.
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Ventelanraitti Master Plan —project was realized from 1st August 2015 to 31st May 2016. The
objective of the project was to create an overall development plan for Ventelanraitti area which is
located in the center of Kalajoki. The vision of the project was to create an area with full services
for elderly people. The area would include services for wellbeing, housing and retail. The aim was
that the different generations could meet each other through these services.

One of the spearhead projects of the health and social care is the development of the customer-
oriented services. The assignment of this thesis came from Ventelanraitti Master Plan —project. The
aim of this thesis was to create a service concept for Ventelanraitti Master Plan —project. With this
service concept one can develop customer-oriented services for children, young people and elderly
people. The purpose of the study was to clarify the expectations, needs and ideas to develop the
wellbeing and housing services for elderly people, taking into account education and early
childhood education and generations encounter.

This thesis was based on the qualitative study which was carried out by exploiting the approach
and methods of the service design. The target groups of the study were elderly people, children
and young people. As the data collection method we decided to use workshops. Based on the
study results we created eight customer profiles to contribute the perception of the customer
insights. Customer profiles included the features which clearly came out from the analysis of the
study results. At the planning stage of the study we created service paths for the customer profiles
using the Service Blueprint —-method. Also we made the service concept which included the
customer profiles with the service paths.

According the study results the residence short distance to the services and ease of movement in
the area were considered important factors. The services wanted to be focused in the service center
and they needed to be accessible and comfortable. The study results indicated that people wish
an active interaction with both the same age people and different generations. Different wellbeing
and sports activities were considered important things, like clubs, workshops and kick sled paths
without a sand.

If the Ventelanraitti overall development plan will be realized our study could be exploited in the
last phase of the service process; piloting or production phase and evaluation phase. On the basis
of our study the further research topic could be to find out how this study has effected to the
Ventelanraitti future services.

Keywords: generations encounter, service design, participation, customer orientation, service
concept
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JOHDANTO

Asiakaslahtoisyydella on tarkea asema hallituksen Sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistuksessa, eli
Sote-uudistuksessa. Sote-uudistuksen tavoitteena on sosiaali- ja terveydenhuollon palveluraken-
teiden uudistus. Tavoitteena on kaventaa ihmisten hyvinvointi- ja terveyseroja, parantaa palvelujen
yhdenvertaisuutta seka hillita kustannuksia. Nain voidaan tarjota asiakkaille nykyista asiakaslah-
toisemmat, vaikuttavammat, kustannustehokkaammat ja paremmin yhteen sovitetut palvelut. Uu-
distuksessa korostetaan nykyista enemman valinnanvapautta. Asiakas voi tulevaisuudessa valita
tarvitsemansa palvelun tuottajaksi julkisen, yksityisen tai kolmannen sektorin tuottajan. (Sote- ja
maakunta-uudistus, viitattu 19.10.2016)

Tuulaniemen (2011, 12, 18-23) mukaan palvelujen kehittamisen merkitysta voidaan tarkastella pal-
velutalouden kasvun kautta. Palvelujen osuus bruttokansantuotteesta (BKT) kasvaa vuosittain, ja
talla hetkella suurin osa Suomen taloudesta muodostuu palveluista. Tarvitsemme yhd enemman
palveluja esimerkiksi kommunikointiin, asioiden mahdollistamiseen ja vapaa-aikaan. Yksittaisten
tavaroiden sijaan asiakkaat etsivat yhd enemman kokonaisratkaisuja, jotka helpottavat elamaa.
Tama vuoksi palvelukokonaisuuden taytyy olla tarkkaan mietitty; palvelupaketti ja palvelumuotoilu

tarjoavat tahan uudenlaista ndkokulmaa.

Miettisen (2011, 13) mukaan palvelumuotoilu on palvelujen asiakaskokemusten kehittamista, jossa
korostuu palvelujen kokeminen yksilon nakokulmasta. Tuulaniemi (2013, 126) erottaa palvelumuo-
toilun prosessiin kuuluvan viisi eri vaihetta: maarittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi.
Opinnaytetyomme toteutui palvelumuotoilun prosessin vaiheita mukaillen, silla tydmme sisalsi pro-

sessin kolme ensimmaista vaihetta.

Tama tutkimuksellinen kehittamistyd vastaa yhteiskunnalliseen tarpeeseen kehittaa asiakaslahtoi-
sia palveluja. Tutkimuksellinen kehittamisty0 “lképolvien kohtaaminen haaveiden korttelissa - asia-
kaslahtbinen tutkimuksellinen kehittdmisty6 tulevaisuuden ikdihmisten seké lasten ja nuorten hy-
vinvointipalveluista Kalajoen Ventelanraitille” toteutui kahden ylemman Oulun ammattikorkeakou-
luopiskelijan opinnaytetydna Kalajoen Ventelanraitti Master Plan-hankkeelle. Ventelanraitti Master
Plan -hankkeen keskeinen tavoite on palvelukorttelikokonaisuuden luominen Kalajoen keskustan
Ventelanraitin kortteliin. Asumiskokonaisuuteen on suunnitteilla seka ikéihmisten hyvinvointi- ja

asumispalveluja etta liiketilaa. Yritystoiminta voisi palvella kuntalaisten lisdksi myds Ventelanraitin
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tulevia asukkaita ja nain eri ikapolvet kohtaisivat palvelujen &arelld. Tutkimuksellinen kehittamistyd
toteutettiin palvelumuotoilun 1&hestymistapaa ja menetelmia hyddyntdmalla. Tutkimusvaiheen ai-

neistonkeruumenetelmaksi valitsimme kontekstikartoitusmenetelmana tyopajatydskentelyn.

Opinnaytetydbmme tavoitteena oli luoda Ventelanraitti Master Plan-hankkeelle palvelukonsepti,
jonka avulla voidaan kehittaa lasten, nuorten ja ikaihmisten asiakaslahtoisia palveluja Kalajoen
Ventelanraitille. Opinnaytetydomme tutkimusvaiheen tarkoituksena oli selvittaa tydpajan osallistujien
toiveita, tarpeita ja ideoita ikaihmisten hyvinvointi- ja asumispalvelujen kehittamiseksi huomioiden
opetus- ja varhaiskasvatusyhteistyo seka sukupolvien kohtaaminen.

Virtasen, Suoheimon, Lamminmaen, Ahosen ja Suokkaan (2011, 15-16) mukaan sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen kayttajasta alkoi muodostua asiakas 1990-luvulla julkishallinnon kehittamisen seu-
rauksena. Palvelujen yksityistaminen ja ulkoistaminen seka palvelutuotannon monipuolistuminen
ovat vahvistaneet kuluttajien asemaa ja tama kehitys nayttaa vahvistuvan 2010 luvulla. Loytana ja
Korkiakoski (2014, 7, 10) toteavat yhteiskunnan elédvan asiakkaan aikakautta, jossa asiakkaalle
luotava arvo on ainoa merkitsevé kilpailuetu. Onnistuneen asiakaskokemuksen muodostuminen
vaatii asiakasprosessin ymmartamista. Asiakaskokemuksen oivaltaminen on avain tulevaisuuden
menestykseen. Aarnikoivun (2015, 14, 19-20) mukaan tulevaisuudessa asiakas tekee viela enem-
méan suunnitelmallisempia ratkaisuja ja valintoja, joilla kokee saavansa erinomaisia tuotteita ja pal-
veluja kilpailukykyiseen hintaan. Palvelujen ollessa samankaltaisia, on palvelujen kilpailtava par-
haalla mahdollisella palvelun laadulla. Taméan vuoksi asiakaskokemus tulee olemaan jatkossa en-
tista enemman markkinointikeino ja erottumisvaline kilpailijaan nahden. Jatkuvasti muuttuvilla
markkinoilla asiakaskeskeisyys tulee olemaan yritysten selviytymisen edellytys, sen sijaan etta se

olisi vain palvelutarjoajan valinta.

Stenvallin ja Virtasen (2012, 31-36) mukaan sosiaali- ja terveysalalla palvelujen tarjonta on raken-
tunut perinteisesti tuotanto- ja sektorilahtoisesti. Tallainen lahtokohta on suuri haaste asiakaslah-
toisyyden kehittdmiselle. Muutos parempaan taytyy ulottua organisaation rajojen ulkopuolelle. Ta-
man onnistumisen edellytyksena on koko palvelukokonaisuuden kattava yhtenevainen asiakasym-
marrys ja -osaaminen. Muutoksen tulisi olla osa pitkan tahtaimen strategiaa, jotta se olisi kestavaa
ja mahdollistaisi koko palvelurakenteen muutoksen vain muutaman ongelman ratkaisemisen si-
jaan. Yleinen pelko on, etteivat asiakaslahtoiset toimintamallit ole tehokkaita, vaan kasvattavat kus-
tannuksia. Tama pelko johtuu siita, kun asiakkaan osallisuutta lisatdan, valinnanvapaus toimin-
nassa kasvaa. Nain tarjonnan skaalankin taytyisi kasvaa. (Stenvall & Virtanen 2012, 31-36.)
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1 ASIAKASLAHTOISTA KEHITTAMISTA IKAIHMISTEN SEKA LASTEN JA
NUORTEN HYVINVOINTIPALVELUIHIN

1.1 lkdihmisten hyvinvointi ja osallisuus

Tutkimuksemme ensimmaisenéd kohderyhmana ovat ikéihmiset. Stuart-Hamiltonin (2003, 17-19)
mukaan yli 65- vuotiaat voidaan jakaa kolmanteen ja neljanteen ikaan. Kolmanteen ikaan kuuluvat
yli 65-vuotiaat, jotka elavat itsenaista ja aktiivista elamaa. Neljatta ikaa elava ihminen tarvitsee apua
perushyvinvointinsa turvaamiseksi. Vanhenemista voidaan myds tarkastella tutkimalla, milloin
keski-ikdisen piirteet muuttuvat tyypillisen ikaihmisen piirteiksi. Yleisesti vanhenemisen mittarina
kéytetaan ihmisen kronologista ikaa. Kronologisella ialla ei voida kuitenkaan mitata yksilon fyysisia
muutoksia. (Stuart-Hamilton 2003, 17-19.)

Niemela (2010, 16) huomioi hyvinvoinnin kasitteen tarkastelussa hyvinvoinnin kytkeytymisen yl-
haalta rakenteellisiin tekijoihin seka toisaalta ihmisen toimintaan. Hyvinvoinnin kasittamista ja si-
saltoa maarittaa milta tasolta sita katsotaan. Yhteiskunnan tasolla hyvinvointia puhutellaan hyvin-
vointivaltiona tai hyvinvointiyhteiskuntana (welfare society). Yksilotasolla puhutaan ihmisten hyvin-
voinnista (well-being) ja eldamassa menestymisesta (well-doing). Kuitenkin hyvinvointi toimii mitta-

rina juuri yhteiskunnan hyvinvoinnille. (Niemela, 2010, 16.)

Hyvinvointi on moniulotteinen ja laaja kasite, eika se ole yksiselitteisesti maariteltavissa. Hyvinvoin-
nin mittaamisessa otetaan huomioon erityyppisten elintason osatekijoiden mittaaminen, kuten ter-
veys, koulutus, tyollisyys, perhesuhteet, sosiaaliset suhteet, taloudelliset resurssit seka poliittiset
resurssit. Hyvinvointi iimenee tyytyvaisyytena eldamaan seka onnellisuutena ja mahdollisuutena to-
teuttaa itsedan. Terveys-kasite kietoutuu vahvasti hyvinvoinnin ké&sitteeseen. lkéantyvien hyvin-
vointia edistaa toimintakyky ja terveytta puolestaan edistda kokonaisvaltainen ymparisto. Hyvin-
voinnilla voidaan myos tarkoittaa vaurautta, varakkuutta tai rikkautta, jotka kuvastavat aineellista ja
taloudellista hyvinvointia. (Nashlindh-Ylispangar 2012, 108; Suomen kielen perussanakirja 1990,
250.)



Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen (THL) mukaan suomalaisten hyvinvointi on kehittynyt myontei-
seen suuntaan, mutta vaestdryhmien vélisia eroja on selkeasti havaittavissa. THL kayttaa hyvin-
voinnin osatekijdiden jaottelussa kolmea eri ulottuvuutta: terveys, materiaalinen hyvinvointi ja ko-
ettu hyvinvointi tai elaméanlaatu. Vaestdryhmien valiset erot ovat suuret edellisilla hyvinvoinnin osa-
tekijoiden ulottuvuuksilla. Hyvinvoinnin kasite sisaltda suomen kielessé seka yksildllisen etta yhtei-
s6tason hyvinvoinnin. Yhteisétason hyvinvoinnin ulottuvuudet ovat muun muassa elinolot, kuten
asuinolot ja ymparisto, tyohon ja koulutukseen liittyvat asiat, kuten tyollisyys ja tyoolot, seka toi-
meentulo. Yksilollisen hyvinvoinnin osatekijaksi katsotaan puolestaan sosiaaliset suhteet, itsensa
toteuttaminen ja onnellisuus. Koettua hyvinvointia mitataan useammin eldamanlaadulla, jota muo-
vaavat terveys ja materiaalinen hyvinvointi. Odotukset hyvasta elamasta, ihmissuhteet, omanar-
vontunto ja mielekas tekeminen vaikuttavat koettuun hyvinvointiin. Sosioekonomisilla tekijoilla, eli
aineellisen hyvinvoinnin ulottuvuuksilla, kuten tulot, omaisuus, asumistaso, seka niiden hankkimi-
sen edellytyksilla, kuten koulutus, ammatti ja asema tyoelamassa, katsotaan olevan selva ja joh-
donmukainen yhteys hyvinvointiin, terveyteen ja niiden maarittamiseen. (Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos 2015, viitattu 4.12.2016.)

Hyvinvointi on positiivinen ja merkityksellisen asia inmiselle. Kun ihminen kokee hyvinvointia, ker-
too se hyvin menevéasta elamantilanteesta. Hyvat elinolot, kuten asuminen ja tydpaikka, ovat olen-
nainen osa hyvinvointia. Hyvinvointi antaa lukuisia etuja terveyteen, tyoéhon, perheeseen ja talou-
dellisen tilanteeseen. Tukevat sosiaaliset suhteet ovat yksi vahvimmista hyvinvointia lisaavista te-
kijoista. Hyvinvoinnista on myos hy6tya kansanterveydelle. Hyvinvointi edistaa seka fyysista etta
mielen terveytta ja nain lisda sairauksien ehkaisya. Hyvinvoinnilla on yhteys myds nopeampaan
toipumisaikaan. (Health-Related Quality of Life 2016, viitattu 28.11.2016.) Naslindh-Ylispangarin
(2012, 112) mukaan hyvinvoinnin tavoitteena on kriittinen osallistuminen yhteiskunnan toimintaan.
Ajatellaan, etta tulevaisuuden ikaihmiset ovat aktiivisesti osallistuvia kilpailuttamaan ja arvioimaan

vanhuspalveluja kriittisesti ja nain kehittavat palvelujen tasoa.

Koivisto, Sandelin ja Perttula (2014, 42, 50) kertovat ihmisten kokemukset hyvinvoinnista olevan
elaman aikana rakentuneita, persoonakohtaisia, ainutkertaisia ja sosiaalisesti jaettuja kokemuksia.
Ihmisten hyvinvointia lisda hyvan tekeminen toiselle ihmiselle tai yhteisolle. Hyvinvoivat ihmiset
ovat tiiviisti tekemisissa ymparillé olevien ihmisten kanssa. Hyvinvoinnin osatekij6ita ovat esimer-
kiksi ihmiselle ominaiset kyvyt, kokemus eldmanlaadusta, tyytyvaisyys elamaan, onnellisuus, hen-

kisyys, mielekkyys elaméassa, positiiviset tunteet, valittdvat sosiaaliset suhteet, kiinnostava toiminta



ja tyd, kokonaisvaltainen terveys ja perustarpeisiin liittyva riittdva materiaalinen omaisuus. (Koi-
visto, Sandelin & Perttula 2014, 42, 50.) Nashlindh-Ylispangar (2012, 114) toteaa ikaantyvan ihmi-
sen hyvan ja kokonaisvaltaisen eldman selittavia tekijoita olevan myos mielekkaaksi koettu eldama
ja tekeminen. Ikaihmisen hyvan ja kokonaisvaltaisen elaman selittavia tekijoita ovat myos esimer-
kiksi muistot, historia, vastuullisuus ja ndiden my6td omanarvontunne. Kokonaisvaltaisuus ikaan-
tyvan ihmisen elamassa edistaa terveytté ja hyvinvointia. Jokaiselle ihmiselle terveys ja hyvinvointi
merkitsevat erilaisia asioita. Sairaskin ikdihminen voi kokea voivansa hyvin, jos hanella on mahdol-
lisuus toimia ja kuulua yhteisoon. Toisinaan ikaihminen voi tuntea olonsa terveeksi, vaikka hanella
olisi kroonisia sairauksia ja erilaisia oireita. Han voi olla iloinen siita, etta hanella on toimintakykya
tallella ja han kykenee itse paattamaan omista asioistaan. (Nashlindh-Ylispangar 2012, 114.)

Nashlindh-Ylispangar (2012, 109-110) lisaa my0s ympariston ja virikkeiden olevan usein suotuisia
ja toimintakykya yllapitavia hyvaosaisilla ihmisilla. Heilla on mahdollisuus matkustella, mokkeilla ja
saada nain virikkeita elamaan. Heilla on varaa terveyspalveluihin, laadukkaaseen ravintoon seka
monipuoliseen liikkuntaan. Korkeamman koulutustason omaavilla ikdihmisilla katsotaan olevan
enemman tietotaitoa edistaa terveytta ja hyvinvointia kuin kouluttamattomilla ikaihmisilla. Vahava-
raisten ikaihmisten terveydentilaan voi vaikuttaa huono ravitsemus, epaterveelliset elintavat seka
terveyspalvelujen tai ladkehoidon huono saavutettavuus ja niiden laiminlyonti. (Nashlindh-Ylispan-
gar 2012, 109-110.)

Koskinen (2007, 31) mukaan hyvinvoinnin kannalta on tarkeaa saada vaikuttaa yhteiskunnassa.
Ikaihmisten rooli osallistumisessa ja osallisuudessa on tarkeaa. Osallistuminen on aktiivista vaikut-
tamista tarkeisiin asioihin ja siihen sisaltyy lisaksi kokemuksellisuuden ja mukana olon tunne. (Kos-
kinen 2007, 31.) Maailman terveysjarjeston mukaan aktiivinen ikdantyminen on prosessi, jossa op-
timoidaan mahdollisuudet pysya terveena, osallistua ja elaa turvattua elamaa seka pyrkia nain pa-
rantamaan elamanlaatua ikaantyneen elamassa. Aktiivinen ikaantyminen antaa mahdollisuuden
seka osallistua yhteiskuntaan etta hyodyntaa koko elaman ajan fyysisia, sosiaalisia ja henkisia hy-
vinvoinnin voimavaroja. Aktiivinen osallistuminen edellyttaa moniulotteista lahestymistapaa seka
sitoutumista ja kestavaa tukea kaikilta sukupolvilta. (Euroopan unionin virallinen lehti 2011, viitattu
30.11.2016.)

Osallisuus on kéasitteena hyvin laaja ja se maaraytyy usein sen mukaan, kuka tutkii ja missa yhtey-
dessa se maaritellaan. Eskelinen (2012, 20) maarittaa osallisuuden yksilon kokemukseksi omista
kyvyistaan olla mukana méaarittdmassa ryhman tai yhteison toiminnan saantéja ja muotoja. Pyyryn
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(2012, 35) mukaan osallisuus on osallistamisen kokemuksellinen puoli ja se voi olla monenlaista
sosiaalista toimintaa. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2016) mukaan osallisuus voidaan ym-
martaa tunteena, joka syntyy, kun ihminen on osallisena jossakin yhteisdssa esimerkiksi opiskelun,
tydn, harrastus- tai jarjestétoiminnan kautta. Yhteisossa osallisuus tulee esille jasenten arvostuk-
sena, tasavertaisuutena ja luottamuksena seka vaikutusmahdollisuuksina. Yhteiskunnassa osalli-
suus tarkoittaa jokaisen mahdollisuutta terveyteen, koulutukseen, tydhon, toimeentuloon, asuntoon
ja sosiaalisiin suhteisiin. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, Hyvinvointi ja terveyserot 2016, viitattu
4.12.2016.) Kettunen ja Kivinen (2012, 40) kertovat osallisuuden syntyvan osallistumisen, toimin-
nan ja vaikuttamisen kautta. Osallisuus on ennakoivaa, tulevaisuuteen katsovaa ja kokonaisval-
taista. Osallistuvassa toimintakulttuurissa asiakas on ammattilaisen rinnalla jo palvelumuotojen,
sisaltojen ja toteutustapojen suunnitteluvaiheessa. Osallisuuden muodostumiseen vaikuttavat tun-
neperaisyys seka tuen ja arvostuksen kokemukset. Nama puolestaan pohjautuvat yhteenkuulu-
vuuden tunteeseen seka jasenyydesta yhteisoon etta yhteiskuntaan. (Kettunen & Kivinen 2012,
40.)

Euroopan unionin virallinen lehdessa (2011) kerrotaan aktiivisen osallistuvan ikaantymisen olevan
kohteena useissa unionin rahastoissa, ohjelmissa ja toimintosuunnitelmissa. lakkaiden ihmisten
osuus Euroopassa kasvaa ja krooniset terveysongelmat yleistyvat. Taman vuoksi on tarkeaa edis-
taa kansalaisten ja eritoten ikaantyneiden tervetta ikaantymisté tukemalla elinvoimaa ja arvok-
kuutta. Naita voi tukea esimerkiksi asianmukaisten ja korkealaatuisten hyvinvointipalvelujen saata-
vuudella seka esittdmalla aloitteita ikdantyvien terveysriskien ehkaisemiseksi. Terve ikdantyminen
voi auttaa lisddmaan ikaantyvien ihmisten osallistumista tydelamaa ja pysymaan pidempaan aktii-

visena yhteiskunnassa. (Euroopan unionin virallinen lehti 2011, viitattu 30.11.2016.)

Osallisuuden edistaminen on osa Suomen hallituksen tavoitteita ja se on nostettu keskeisimmaksi
keinoksi kdyhyyden torjumisessa ja syrjaytymisen ehkaisyssa. Osallisuutta edistamalla vahenne-
taan myos eriarvoisuutta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, Hyvinvointi ja terveyserot 2016, viitattu
4.12.2016.) Tulevina vuosina ikaihmisten maaran ja elinianodotteen kasvu tulevat aiheuttamaan
muutoksia palvelujen tarpeeseen seka niiden maaraan. lkaihmisten hyvinvoinnin tukemiseen on
valtakunnallisella tasolla perustettu useita hankkeita. (Aijjoos-toiminta 2015, viitattu 3.3.2016.)
Hankkeet kiinnittavat huomiota hyvinvoinnin ja osallisuuden edistamiseen, asiakaslahtoisyyteen,

eldmanhallintaan ja kotona selviytymiseen.
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Sahosen ja Vuorion (2014, 6-7) mukaan valtakunnallinen Sohvi- hanke (1.3.2012-28.2.2014) on
nostanut hyvinvoinnin edistdmisessa kokemustiedon perinteisemman tutkimustiedon rinnalle. Ko-
kemustiedon hyddyntdminen hyvinvointipalvelujen kehittdmisessé antaa monipuolisempaa tietoa
palvelujen kehittdmistarpeista. Kokemustiedon hyddyntamismahdollisuudet palvelujen kehitté-
miseksi koskevat seka palvelujen kayttgjia ettd niiden tuottajia. Kokemustiedon hyddyntamisella
uskotaan palvelujen kehittdmisen lisaksi kokemustiedon johtavan palvelujen kayttajien aiempaa
vahvempaan yhteisolliseen ja yhteiskunnalliseen osallisuuteen. Palvelujen tuottajille kokemustie-
don hyodyntaminen taas antaa mahdollisuuden uuden tyovalineen omaksumiseen ja oman osaa-
misensa kehittamiseen. Hankkeen ydinajatuksena oli halu nahda hyvinvointi laajana kasitteena,
jolla on yhteyksia terveyteen, yhteisollisyyteen, kulttuuriin, likuntaan eik@ hyvinvoinnista tulisi
pelkka rahalla mitattava asia. (Sahonen & Vuorio 2014, 6-7.)

Suomessa Sipilan hallituksen yksi karkihanke on Edistetéén terveytté ja hyvinvointia seké véhen-
netéén eriarvoisuutta. Karkihanke toteutetaan kolmena projektina. Niiden piirteiden levittamiseksi
kdynnistetdan valtionavustuksella hankkeita vuoden 2017 alussa. Yksi 2017 alussa alkava han-
keasiakokonaisuus on lkdéntyneiden fyysisen aktiivisuuden edistdminen. Hanke edistaa laaja-alai-
sesti ikaihmisten hyvinvointia, toimintakykya ja terveytta. Hankkeen tavoitteena on saada 80 pro-
senttia kunnista kayttamaan eri menetelmia ja tytapoja ikdantyneiden fyysisen aktiivisuuden lisaa-
miseksi. (Sosiaali- ja terveysministerié 2016a, viitattu 29.11.2016; Hyvat kaytanndt pysyvaan kayt-
toon 2016-2018, viitattu 29.11.2016.)

Eloisa ika-avustusohjelmassa kehitetdan paikallisia yhteistydmalleja, joiden avulla vahvistetaan
ikihmisten hyvinvointia, tunnistetaan ikdihmisten arkea uhkaavat ongelmat ajoissa seka autetaan
jo ongelmia kohdanneita. Tarkeaksi ikaihmisten palvelujen kehittamistavoitteeksi on valtakunnalli-
sesti nostettu ikaantyneiden hyvinvoinnin tukeminen luomalla neuvontakeskusverkostoja ja laajen-
tamalla ehkaisevia kotikaynteja. Osana Eloisa ika -avustusohjelmaa on erilaisia hankkeita, muun
muassa Yhdessa enemman-, Elamaa kasilla- ja Ikaihmisten olohuone-hanke. Yhdessa enemman
hankkeen tavoitteena on ikaihmisten hyvinvoinnin vahvistaminen. Hankkeen myo6ta ikaihmisten
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia pyritaan lisadmaan. Elamaa kasilla-hanke pyrkii ikaih-
misten osallisuuden ja hyvinvoinnin vahvistamiseen luovuutta ja kadentaitoja hyodyntavien mene-
telmien avulla. (Aijjoos-toiminta 2015, viitattu 3.3.2016; Eldmaa kasilla 2016, viitattu 29.11.2016;
Ikaihmisten olohuone 2016, viitattu 29.11.2016.)
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Eloisa ika-avustusohjelman Ikaihmisten olohuone-hanke on Oulun elékesaajat ry:n jarjestdmaa toi-
mintaa. Toiminnan tavoitteena on oululaisten ik&ihmisten yksindisyyden vahentdminen ja yhteisol-
lisyyden lisa@minen. (Aijjoos-toiminta 2015, viitattu 3.3.2016; |k&ihmisten olohuone 2016, viitattu
29.11.2016.) Myds Raha- automaattiyhdistyksen Osallisuutta lahiympéristosté-hanke kohdentuu
erityisesti yksinaisyytta ja alakuloisuutta kokeviin ikaihmisiin. Hankkeessa myds haetaan vapaaeh-
toisia ikaystaviksi ja toimintaryhmien vetdjiksi seka pyritdan kehittdmaan yhteistyota lahiverkosto-
jen kanssa. (Gerontologia 2014, viitattu 25.1.2016.)

1.2 lkdihmisten hyvinvointipalvelut

Kuntien on vanhuspalvelulain 5 §:n mukaan laadittava suunnitelma toimenpiteistaan ikaantyvan
vaeston hyvinvoinnin, terveyden, toimintakyvyn ja itsendisen suoriutumisen tukemiseksi seka iak-
kaiden ihmisten tarvitsemien palvelujen ja omaishoidon jarjestamiseksi seka kehittamiseksi. Suun-
nitelmassa pitaa painottaa kotona asumista ja kuntoutumista edistavia toimenpiteita. Suunnitelma
on osa kuntastrategiaa ja kunnan muuta strategista johtamista. Suunnitelman hyvaksyy kunnan-
valtuusto ja se on tarkistettava valtuustokausittain. (Kunnat-net 2015, viitattu 4.12.2016.)

Kananoja, Niiranen ja Jokiranta (2008, 156) kertovat hyvinvointipalvelujen jaettavan sosiaali- ja
terveyspalveluihin seké sivistyspalveluihin. Hoffren (2009, 13) toteaa hyvinvointipalvelujen jarjes-
tamisen velvollisuuden pohjautuvan perustuslakiin. Aaltio (2013, 19-20) tarkastelee hyvinvointia
yhteiskunnan hyvinvointipalvelujen kautta. Han kasittelee hyvinvointipalvelujen neljaa roolia. Hy-
vinvointipalvelujen ensimmainen rooli on luoda eldmanhallinnan perusedellytykset. Toisena roolina
hyvinvointipalvelut tukevat elamanhallintaa kuormittavassa tilanteessa. Kolmantena hyvinvointipal-
velujen roolina on vahvistaa yksilon luottamusta parjadmiseensa tiedolla palvelujen olemassa-
olosta. Hyvinvointipalvelujen neljantena tehtavéna on tukea ihmisen omaa vapautumisen tunnetta

lisa@malla ihmisten kriittista tietoisuutta. (Aaltio 2013, 19-20.)

Siltaniemi, Hakkarainen, Londen ja Peralahti (2011, 12) kertovat hyvinvointipalvelujen liittyvan
osaksi ihmisen hyvinvointiin ja eldémanlaatuun, seka mahdollistavan niiden yllapitamisen. Hyvin-
vointipalvelut ovat hyvinvointia tukevia resursseja, joita yhteiskunta tai yksityiset palvelutuottajat
tarjoavat tarvitseville kansalaisille. (Siltaniemi, Hakkarainen, Londen & Peralahti 2011. 12.) Kettu-
nen, Vuokila-Oikkonen ja Maatta (2010, 9) kertovat asiakkaiden tarpeiden vaikuttavan hyvinvointi-
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palvelujen kehittdmiseen. Taméa on tarkeaa erityisesti niille asiakkaille, jotka kayttavat hyvinvointi-
palveluja paljon. Myds teknologia vaikuttaa hyvinvointipalveluihin teknologian kehittymisen kan-
nalta. Alakarppa (2014, viitattu 3.12.2016) on tutkinut, etta ikdantyneiden kotihoidon tulevaisuuden
haasteista ei parjata iiman teknologiaa. Myos Lundgren-Laine (2013, viitattu 3.12.2016) kertoo uu-
den teknologian hyodyntamisen hyvinvointipalveluissa olevan koko ajan tarkeampi osa-alue. Tek-
nologia avaa mahdollisuuden seka laadukkaammalle etté kustannustehokkaammalle hoidolle. Sa-
malla uudet hyvinvointiteknologian sovellukset edistavat ihmisten mahdollisuutta seurata itse omaa
terveydentilaansa. (Lundgren-Laine 2013, viitattu 3.12.2016.) |kaOte — lkaantyvien oppiminen ja
hyvinvointiteknologiat-hankkeessa tutkitaan ja kokeillaan ikaantyville muistisairaille teknologisia
ratkaisuja hyvinvoinnin ja kotona asumisen tukemiseksi. Hankkeen tavoitteena on tuottaa uutta
tietoa ikdihmisten oppimisesta, osallisuudesta ja kognitiivisten taitojen yllapitamisesta kayttaen
avuksi hyvinvointiteknologiaa. (IkaOte 2016, viitattu 29.11.2016; Karna 2016, viitattu 29.11.2016.)

Makinen (2010, 12-13) toteaa ikaihmisille tarjottavien hyvinvointipalvelujen olevan kasvu-uralla ja
niissa korostuvat samat asiat kuin muissakin palveluissa: yksildllisyys, tarpeenmukaisuus, viihty-
minen, eldamyksellisyys unohtamatta ekologista ja eettista nakokulmaa. Méakinen kuitenkin lisaa,
ettd muita vaestoryhmia enemman ikaihmisten palveluissa korostuu itseméaaraamisoikeus, arjen
turvallisuus ja jatkuvuus. (Makisen 2010, 12-13.) Valikangas (2009) kertoo Suomen ymparistomi-
nisterion (2009) tehdyn selvitystydn mukaan Suomen olevan yksi Euroopan laitosvaltaisimpia
maita. Hollannissa, Tanskassa ja Ruotsissa laitospaikkoja on puolet vahemman kuin Suomessa.
Suomessa tullaan tarvitsemaan tavallisen asumisen ja laitoksen valiin sijoittuvia niin sanottuja va-
limuotoisia asumisratkaisuja, kuten senioritaloja ja muita yhteiséllisia asumisratkaisuja (Valikangas,
2009, viitattu 30.10.2016.)

Tanska ja Hollanti ovat Suomea, ja naapurimaitamme Ruotsia ja Norjaa, edellakavija asumispal-
velujen suunnittelussa seka valmistautumisessa tulevaan ikakehitykseen. Senioreiden yhteisdasu-
minen on siella huomattavasti yleisempaa. Hollannissa ja Tanskassa ikaantyneilla on mahdollisuus
selkeimmin vaikuttaa omaan elamaansa ja siihen liittyviin asumisratkaisuihin. Haluttu elamanlaatu,
johon sisaltyy sopiva asuminen ja mielekas elama, korostuu Hollannin ja Tanskan mallissa. Arvok-
kaan vanhuuden turvaaminen on etusijalla. (Valikangas, 2009, viitattu 30.10.2016.) Tyvimaa (2010,
181-182) on selvittanyt vaitostutkimuksessaan suomalaisten ikaantyvien asumisen tarpeita. Tutki-

muksen mukaan ikaantyneet etsivat usein uutta ja modernia asuntoa, joka on suunnattu ikaanty-
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vien tarpeisiin. Tyvimaa toteaa tulevaisuuden senioritalojen voivan olla lahididen eheyttajia. Van-
han olemassa olevan rakennuskannan joukkoon rakennettu senioritalo liséisi alueen dynamiikkaa

ja mahdollistaisi palvelun tarjonnan. (Tyvimaa 2010, 181-182)

Tyvimaan (2011, viitattu 3.12.2016) mukaan Yhdysvalloissa Atlantassa seniori-ikaisilld on omia
asuinalueita, jotka ovat kuin lomakylia ja saattavat sijaita kaukanakin isoista keskuksista. Suoma-
laiset ikaihmiset taas haluavat asua keskustassa, josta on lyhyt matka kauppoihin, uimahalliin ja
terveyspalveluihin. Toimiva julkinen liikenne koettiin myos tarkeaksi. Elo, Kaariainen, Isola ja Kyn-
gas (2012, 61-62) ovat tutkineet ympariston vaikutuksia ikaantyvien hyvinvointiin. Myos heidan tut-
kimuksen mukaan hyvinvoinnin kannalta koettiin tarkeaksi palvelujen laheinen saatavuus, kuten
terveydenhoitajien lahipisteet. Jauhiaisen, Karnan ja Niskasen (2007, 50-51) tutkimuksen mukaan
suosittuna ikaihmisten asumisen vaihtoehtona nahdaan senioritalot, joissa olisi oman asunnon li-
saksi myds monenlaisia tarjottavia Iahipalveluja, kuten ruokapalveluja, kuntosaleja, yhteisia tiloja
ja sosiaalisia kontakteja. lkaihmisten visiona oli tulevaisuuden senioritalo, jossa mahdollistetaan

seka yksityisyys etta yhteisollisyys.

Haarnin (2010, 30,118-127) tutkimuksen mukaan yli 65 vuotiaat, eli kolmannen ian saavuttaneet,
kuvaavat osallistumisen tarjoavan fyysista ja psyykkista hyvinvointia, mielekasta tekemista, seka
sosiaalista vuorovaikutusta. Lisaksi he nékevat naiden kolmen aspektin vélilld olevan yhteys.
Haarni kertoo kolmannen ian ihmisten olevan usein aktiivisia. Osallistumisen erilaisiin toimintoihin
nahtiin hidastavan erityisesti terveyden ja toimintakyvyn heikkenemisté seké ehkaisevan masen-
nusta. Kolmatta ik&a elavat arvioivat osallistumisen erilaisiin toimintoihin lisdnneen heidan hyvin-
vointiaan. Koska kolmannen ian tullessa sosiaaliset suhteet jaavat usein tydpaikalle, taytyy silloin
etsia uusi sosiaalinen ymparisto yksin jaamisen sijaan. (Haarni 2010, 30,118-127.) Tyvimaan
(2010, 181-182) tutkimuksen mukaan sosiaalisen ympariston merkitysta pidettiin tarkeana. Tutki-
muksen mukaan tdman paivan seniorit haluavat aktiivista elamaa muiden samanikaisten kanssa.
Monet muuttavat senioritaloon vain saadakseen harrastuksia, ystavia tai uudenlaista elamantyylia.
Suosittuja harrastuksia ovat erilaiset kerhot, luku- ja runopiirit tai kielikerhot. Lisaksi verstaat ja tyo-
pajat ovat toivottuja. Tarkeaksi ajanvietteeksi nousi myo6s kahvituokiot, joissa voi tavata naapureita
ja rupatella. Tyvimaa lisaéd my0s yhteistyon ikaihmisten ja paivakodin valilla olevan hyva keino
tuoda eloa ymparistoon. (Tyvimaa 2010, 181-182.)

Tyvimaan (2010, 182) tutkimuksen mukaan moni ikaantynyt arvostaa mutkatonta ja ohjelmatonta
yhdessaoloa. Yhteinen tila, olohuone, jonne voisi menna vain kuluttamaan aikaa, koettiin riittdvaksi.
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Turgeon, Dillon ja Pio (2015, viitattu 4.12.2016) kertovat ikdihmisten yhteisbasumisessa korostu-

van etenkin sosiaalisten tilojen tarkea merkitys, kuten yhteinen olohuone, aktiviteettihuone tai kyl-

pyla.

Elon ym. (2012, 61,62) tutkimuksen mukaan viihtyisaksi koettu ymparistd tuki ikdantyneiden fyy-
sista, psyykkista ja sosiaalista hyvinvointia. Luonnonomaisuus koettiin tarkeaksi puuston ja istutus-
ten muodossa. Fyysista hyvinvointia pyrittiin yllapitamaan luonnossa likkumisella ja marjastamalla.
Tutkimuksen mukaan luontopaikoilla oli yhteys myos sosiaaliseen hyvinvointiin, silla erilaiset kave-
lyreitit, puistot ja piha-alueet ovat hyvia ja toivottuja ikaihmisten kohtaamispaikkoja. Myos Tyvimaa
(2010, 182) on tutkinut aktiivisen elamantavan lisaévan elaméanlaatua ja sita kautta ehkaisevan
sairauksia. Tutkimuksessa korostui ulkolikunnan mahdollisuudet ja luonnonl@heisyys. Lisaksi Ty-
vimaa kertoo ihmisten, joilla on paljon sosiaalisia suhteita ja harrastuksia, selvidvan paremmin fyy-
sisista sairauksista kuin yksinaiset inmiset. Erilaiset mielta virkistavat aktiviteetit ovat tarkeita ylla-
pitamaan aivojen kognitiivista toimintaa. (Tyvimaa, 2010, 182.) Aistien heiketessa asumisessa on
huomioitava tietyt seikat, kuten valaistus, lattiamateriaalit, esteeton kulkeminen ja akustiikka. (Tur-
geon, Dillon ja Pio 2015, viitattu 4.12.2016.) Myds Miettisen (2010, 12) mukaan palvelujen muotoi-

lussa ja kehittdmisessa nousee esiin esteettomyys.

1.3  Lasten ja nuorten hyvinvointi ja osallisuus

Tutkimuksemme toisena kohderyhméanéa ovat lapset ja nuoret. Ikavaiheiden rajaukset vaihtelevat
usein maarittelijan mukaan. Vilen, Vilhunen, Vartiainen, Siven, Neuvonen ja Kurvinen (2006, 133)
kertovat, ettd lapsuusika voidaan jaotella ikakausiksi monin eri tavoin kasvun ja kehityksen rytmin
perusteella. Ikakaudet vaihtuvat liukuvasti. Leikki-ikaisesta puhuttaessa tarkoitetaan 2-6-vuotiaita
lapsia. Lapset ovat varhaisessa leikki-iassa 2-3-vuotiaina ja myéhemmassa leikki-iassa 4-6-vuo-
tiaina. Dunderfeltin (1999) mukaan nuoruus tarkoittaa elamanvaihetta ikavuosien 13-20 valilla ja
se jakautuu kolmeen jaksoon. Nuoruusian varhaisvaihe kuvataan ihmissuhteiden kriisiaikana (13-
16 vuotiaana) ja nuoruusian keskivaiheena (16-19 vuotiaana), jolloin muodostuu nuoren identi-
teetti. Nuoruusian loppuvaiheeksi Dunderfelt maarittelee ideologioiden kriisiajan 19-20/25 ikavuo-
teen asti. (Dunderfelt 1999, 92-93.)
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Kouluikéinen lapsi elaa keskilapsuutta. Kouluika on ikékausi koulunkaynnin aloittamisen ja murros-
ian alkamisen valilla. Aika koulun aloittamisesta varhaisen murrosian alkamiseen on méaaritelty ke-
hityspsykologisissa tutkimuksissa keskilapsuudeksi, jota kutsutaan usein unohdetuksi kehitysvai-
heeksi eli latenssivaiheeksi. Keskilapsuudessa elaviksi lapsiksi pidetdén koululaisia, jotka ovat
enemman matkalla jonnekin, kuin kokemassa tarkeaa elamanvaihetta, joka ei kuitenkaan ole enaa
lapsuutta eiké ihan vield nuoruuttakaan. (Koistinen, Ruuskanen & Sarakka 2004, 72; Nurmi, Aho-

nen, Lyytinen, Pulkkinen & Ruoppila 2014, 77.)

Lasten ja nuorten hyvinvoinnin kokonaiskuva nayttaa Suomessa hyvalle, vaikka parannettavaa on
aina. Useiden tutkimustulosten perusteella suurin osa lapsista ja nuorista voi hyvin. Tietoa koulu-
laisten hyvinvoinnista ja terveydesta kerataan saannollisesti seka Terveyden ja hyvinvoinnin laitok-
sen toteuttamalla kouluterveyskyselylla etta WHO:n koululaistutkimuksella. Lapselle ja nuorelle hy-
vinvoinnin vahvuuksiin luokitellaan tyytyvaisyyden kokemus elamaan ja kavereiden seka harras-
tusten olemassaolo. Hyvinvoinnin keskeisia tekijoita ovat vanhempien antama huolenpito ja turva
seka mahdollisuus leikkiin ja turvallisiin ihmissuhteisiin. (Nuorten hyvinvointi Suomessa 2014, vii-
tattu 4.12.2016.) Nuotion (2010, 74) mukaan arkinen hyvinvointi liittyy nuoren kuulumiseen poruk-
kaan, nuorella on hyvét valit ainakin yhteen aikuiseen seka nuorella on jotain mielekasta tekemista

tai harrastuksia.

Kouluhyvinvointi ja kouluviihtyvyys ovat herattaneet vime aikoina laajaa keskustelua. Harisen ja
Halmeen (2012, 28) mukaan nama kasitteet sulautuvat usein toisiinsa. (Harinen ja Halme, 2012,
28.) Kouluhyvinvointi tarkoittaa kasvatuksen, opetuksen, oppimistulosten ja hyvinvoinnin yhteytta
toisiinsa. (Konu 2002, 35-36.) Poikolaisen (2014, 14) mukaan koululla on suuri rooli nuoren hyvin-
voinnin tukijana, silla nuori elda ja kokee kouluarkea merkittavan osan valveillaoloajastaan, jopa
kahdeksan tuntia paivassa maanantaista perjantaihin. Myos Koivisto, Ojala Rautakoski (2013, vii-
tattu 28.11.16) toteavat koululla olevan merkittava rooli hyvinvoinnin tukijana kodin rinnalla. Lasten
ja nuorten elaman tarkeat kehitysymparistot ovat paivakoti, koulu ja koti. Lasten ja nuorten hyvin-
vointi koostuu muun muassa psykososiaalisista taidoista, kuten ihmissuhdetaidoista, ongelmien-
ratkaisutaidoista seka ilmaisutaidoista. Kouluyhteison hyvinvointi korostaa jokaisen vahvuuksien
tunnistamista, osallisuuden ja kuulumisen kokemusta kouluyhteisdssa, seka koulun ja kodin kas-
vatuskumppanuutta. Kodin ja koulun yhteistyon tulisi toteutua lapsen ja nuoren hyvinvoinnin tuke-

miseksi.
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Terveyden ja hyvinvoinnin laitos toteuttaa kouluterveyskyselyn joka toinen vuosi. Vuonna 2013 to-
teutetun kyselyn mukaan nuorten hyvinvoinnissa on tapahtunut paaasiassa myonteisia muutoksia
2000- luvulla. Koulujen fyysiset tydolot ovat parantuneet, eika koulun tydméaaraé pideta yhta ylei-
sesti liian kuormittavana. Nuorten tupakointi ja huumekokeilut ovat vahentyneet. Liikkunnan harras-
taminen vapaa-aikana on lisdantynyt hitaasti. Nuoret kokivat terveydentilansa paremmaksi kuin
vuosikymmenen alussa. Lapsuudessa luodaan perusta aikuisian hyvinvoinnille. Yhteiskunnallisilla
olosuhteilla ja sosioekonomisella asemalla on vaikutusta lasten ja nuorten terveyteen, oppimisky-
kyyn, kayttaytymiseen ja syrjaytymiseen. Erilaiset sosiaaliset, aineelliset ja kulttuurilliset voimavarat
siirtyvat sukupolvelta toiselle. Tarkeinta eriarvoisuuden kaventamisessa on taata kaikille lapsille
parhaat mahdolliset edellytykset kasvulle ja kehitykselle, hyvinvoinnille seka oppimiselle. (Nuorten
hyvinvointi Suomessa 2014, viitattu 4.12.2016.) Perala, Halme ja Kanste (2013, 121-122) toteavat
ensisijaisen vastuun nuorten hyvinvoinnista ja kehityksen tukemisesta olevan vanhemmilla. Viran-
omaisten, jotka toimivat nuorten ja perheiden kanssa, tehtavana on tukea vanhempia kasvattajina
ja auttaa tarvittaessa. (Perala, Halme & Kanste 2013, 121-122.)

Paananen, Ristikari, Merikukka, Rama ja Gissler (2012, 3, 37,41) kertovat THL:n Kansallinen syn-
tymékohortti 1987 tutkimuksen seuranneen suomalaisten viranomaisten yllapitdmien rekisterien
avulla kaikkia 1987 syntyneita noin 60000 lasta sikidkaudelta vuoden 2008 loppuun asti. Paananen
ym. (2012) kertovat lapsuuden luovan hyvinvoinnin perustan myéhemmalle vaiheelle. Heidan tut-
kimuksen mukaan sukupolvien ongelmien siirtyminen seuraavalle sukupolvelle on ongelma tdman
paivan Suomessa. Tutkimuksen mukaan hyvinvointi eriytyy ja ongelmat kasaantuvat. Eriytymisen
voidaan sanoa liittyvan lasten ja nuorten vanhempien koulutuksen, sosioekonomisen aseman ja
taloudellisen tilanteen mukaan. Erityisesti taloudelliset ongelmat nayttavat heikentavan jalkikasvun
mahdollisuuksia itsendiseen elamaan ja nakyvat hoitoa vaativina mielenterveysongelmina. Tutki-
mustulokset eivat tue ajatusta geeniperiman siirtyman olevan syy ylisukupolvisiin ongelmiin, vaan
vahvistaa enemmankin ajatusta arjen ympariston pystyvan vahvistamaan tai heikentamaan kehi-
tysta. lhminen muokkautuu siis geneettisen periman, kasvuolosuhteiden ja ympyroivan yhteiskun-
nan kanssa, ja sukupolvelta toiselle siirtyy henkisia, sosiaalisia, aineellisia ja kulttuurillisia elaman-
hallinnan valintoja. Perhetekijét, elinolot ja kehitysymparistot ovat oleellisia asioita yhteiskuntaan
kiinnittymisessa. Paanasen ym. (2012) mukaan nuorilla, kenella ei ole peruskoulun jalkeista tutkin-
toa, olevan huomattavasti yleisemmin psykiatrisen erikoissairaanhoidon, psyykelaakkeiden kayton
tai toimeentulon ongelmia seka he voivat olla rikollisuuden parissa. (Paananen, Ristikari, Meri-
kukka, Rama & Gissler 2012, 3, 37, 41.) My6s Lammi-Taskulan ja Karvosen (2014, 13) mukaan
osalle ihmisista on kasautunut pahoinvointia ja se on sukupolvelta toiselle jatkuvaa.

17



Lapsiasianvaltuutetun vuosikirjassa (2014) on tehty kattava selvitys suomalaisten lasten hyvinvoin-
nista. Selvitys on tarkoitettu kotimaiseen kayttéon, mutta silla raportoidaan my6s suomalaisten las-
ten hyvinvoinnista YK:lle eli Yhdistyneille Kansakunnillle. Lapsiasianvaltuutetun vuosikirjassa on
tarkasteltu hyvinvointia tilastojen kautta ja tiedonkeruu perustuu pitkaaikaisiin seka toistuviin tutki-
muksiin. Selvityksen mukaan suurin osa suomalaisista lapsista voi hyvin. Niin kuin Paanasen ym.
(2012, 37) aikaisemmin esitetyn tutkimuksen mukaan, my0s Lapsiasiain valtuutetun vuosikirjan
(2014) selvityksen mukaan eriarvoisuus on kasvanut. Lasten ja nuorten eriarvoisuuden nahdaan
kasvavan, koska palvelut eivat ole oikea-aikaisia. Eriarvoistumista tapahtuu niin taloudellisesti kuin
my0s huolenpidon tasolla. Palvelut eivat pysty auttamaan ajoissa, joka johtuu vanhempien kohtaa-
misen vahyydesta, huolenpidon puutteista, yksinaisyydesta, koulussa tapahtuvasta kiusaamisesta,
heikosta lukutaidosta, harraste-maksujen suuruudesta seka pitkaan jatkuneesta heikosta taloudel-
lisesta tilanteesta kotona. Kun suurimmalla osalla menee hyvin, niin pienella osalla suomalaisista
lapsista ja nuorista ongelmat jatkuvat ja karjistyvat. Selvitys on hyvin kattava kuvaus tdman hetken
tilanteesta ja se ottaa rohkeasti kantaa myos kehitysehdotuksilla, miten tilanteisiin tulisi reagoida.
Lapsiasiavaltuutetun kasikirjassa todetaan "kun laheiset ihmissuhteet toimivat, lapset parjaéavat’.
(Lapsiasiavaltuutettu 2014, 8., viitattu 1.12.2016.)

Lapsen oikeus osallisuuteen kaikissa hanta koskevissa asioissa on suojattu erittain vahvasti lain-
saadannolla. Perusta kansalliselle lainsdadanndlle on kansainvalisessa YK:n lapsen oikeuksien
12. artiklassa, jonka mukaan osallisuus on yksi kaikkea viranomaistoimintaa lapaiseva perusoikeus
ja kaikilla alle 18- vuotiailla on oikeus vapaasti ilmaista nakemyksensa itseaan koskevissa asioissa.
(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, Lapsen osallisuus 2016, viitattu 4.12.2016.) Koiviston ja Rauta-
kosken (2013, viitattu 28.11.2016.) mukaan osallisuus toteutuu vastavuoroisuutena. Lapsen ja nuo-
ren osallisuuden kokemus syntyy oikeudesta saada tietaa itsea koskea asioita, kuten suunnitelmia,
paatoksia ja niiden perusteluja seka mahdollisuudesta ilmaista mielipiteensa. Yhteiso- ja ryhma-
muotoisten menetelmien avulla voidaan lisata seka lasten- ja nuorten osallisuuden kokemusta etta
vahvuuksia. Esimerkkina menetelmista ovat harrastukset tai taide-toimintaan osallistuminen. Lap-
sen ja nuoren vahvuuksien tunnistaminen ja nimeaminen edistavat hyvinvointia ja ovat suojaavia
tekijoita mahdollisten epasuotuisien tekijoiden tullessa. Osallisuuden ja vahvuuksien tukeminen on
my0s ennaltaehkaisevaa mielenterveystyota. (Koivisto & Rautakoski 2013, viitattu 28.11.2016.)

Kouluterveyskyselyn (2013) tulosten mukaan oppilaiden ja opiskelijoiden vaikuttamismahdollisuu-
det koulussa ovat kehittyneet monelta osin mydnteisesti 2000-luvulta. Enemmist6 nuorista uskaltaa
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ilmaista oman mielipiteensa luokassa ja kokee, ettd opettajat rohkaisevat heita siihen. Koulussa
kuulluksi tuleminen on parantunut merkittavasti seka peruskoulussa etta toisella asteella. Myds
tieto omista vaikuttamismahdollisuuksista koulussa on parantunut kaikilla kouluasteilla. (Terveyden
ja hyvinvoinnin laitos 2013, viitattu 5.10.2016.) Kuitenkin Kiilakosken (2012, 55,56) mukaan nuoret
eivat saa koulussa riittavasti kokemuksia osallisuudesta ja vaikuttamisesta, silla vaikuttaminen koh-
distuu paaasiassa vain retkiin, kerhoihin, teemapaiviin eli opetussuunnitelman ulkopuolisiin asioi-
hin. Myds Halmeen ja Harisen (2012, 4) mukaan suomalaisessa peruskoulussa osallisuuden to-
teutumisessa on erityisia vaikeuksia. Osallisuuden toteutuminen on heikkoa koulun ty6jarjestyksen

tai paivan pituuden paattamisessa seka koulun varusteluun liittyvissa asioissa.

Lammi-Taskula ym. (2009, 19) toteavat lasten ja nuorten hyvinvointiin vaikuttavan merkittavasti
kokemus osallisuudesta ja mahdollisuudesta vaikuttaa oman elaman piiriin. Sahonen ja Vuorio
(2014, 41) kertovat Sohvi- hankkeen tuloksissa, etta erityisesti nuoret asiakkaat korostivat oman
paatosvallan merkitysta omissa asioissa. Nuorten saama kohtelu heidan kanssaan tekemisissa
olevilta tahoilta, kuten asiakaspalvelijoilta, koettiin merkitykselliseksi. Hyvinvointipalveluissa nuoret
eivat halua ylhaalta alas suuntautuvaa latistavaa kommunikointia, vaan innostamista seka asiassa

kuulluksi tulemista. (Sahonen ja Vuorio 2014, 41.)

Lasten- ja nuorten hyvinvointi ja terveystutkimusohjelma (SKIDI-KIDS) pohtii tutkimuksen nakdkul-
masta haasteita lasten kasvuymparistdssa, palvelujarjestelmissa seka lasten terveyden edistami-
sessa. SKIDI-KIDS pyrkii luomaan tydkaluja tietoon perustuvan yhteiskunnallisen keskustelun kay-
miseksi, poliittisen paatoksenteon tueksi ja tutkimustulosten hyddyntamiseksi. (Lasten ja nuorten
hyvinvointi ja terveys 2010, Viitattu 28.11.2016.)

1.4 Lasten ja nuorten hyvinvointipalvelut

Vuodesta 2008 alkaen Suomen kuntien vastuulla on ollut laatia lasten ja nuorten hyvinvointisuun-
nitelma. Se on strateginen suunnitelma moniammatillisesta nakokulmasta ja antaa tietoa kunnan
lasten ja nuorten hyvinvoinnista. Suunnitelma edistaa hyvinvointia suunnitelman mukaisesti. Kun-
tien suunnitelmassa on oltava tietoa muun muassa nuorten hyvinvoinnin tilasta ja kasvuoloista seka
hyvinvointia edistavista ja ongelmia ehkaisevista toimista ja palveluista. (Rousu 2009, 6, 8) Maatan
(2010, 247) mukaan lasten ja nuorten hyvinvointisuunnittelua ohjataan erityisesti nykyisessa las-
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tensuojelulaissa. Valtakunnallisesti kattavaa seurantatietoa kuntasuunnitelmien laatimisesta ja si-
sallbista ei viela ole. Sosiaali- ja terveysministerid, opetusministerid seké kuntaliitto ovat tarjonneet
kunnille lakiin seka valtakunnallisiin ohjelmiin perustuvaa ohjausta. Myos aluehallinto on valittanyt
ja tuottanut ohjausta. Sosiaalialan osaamiskeskukset, lastensuojelun kehittdmisyksikot seka sosi-
aali-, terveys-, ja nuorisoalan koulutusinstituutiot ovat myos opastaneet kuntia. (Maatta 2010, 247.)
Kuntien haasteena on tavoittaa palvelujen ulkopuolelle jaavat perheet. Asiantuntijoiden mielesta
tata voitaisiin helpottaa palveluiden sijainnilla niin, etta ne muodostavat yhtendisen kokonaisuuden.
(Perala, Halme & Kanste 2013, 127, 132-133.)

Yksi hallituksen karkihankkeista on lapsi- ja perhepalvelujen muutosohjelma (LAPE). Muutosohjel-
man tavoitteena on eriarvoisuuden vahentaminen ja nuorten hyvinvoinnin lisd@minen. Kustannus-
ten kasvua pyritaan hillitsemaan kokoamalla yhteen nykyiset hajanaiset palvelut lapsi- ja perhelah-
toisiksi kokonaisuuksiksi. Uudet mallinnettavat palvelukokonaisuudet tulevat olemaan lapsi- ja per-
hepalvelujen kehittamistyossa keskeinen tydvaline. Matalan kynnyksen palveluissa uusia mallin-
nettavia palvelukokonaisuuksia ovat: perhekeskustoimintamalli, koulu ja oppilaitos nuorten hyvin-
voinnin tukena ja erityispalvelujen kokonaisuus. (Sosiaali- ja terveysministerid 2016b, viitattu
4.12.2016.) Halmeen, Kekkosen ja Peralan (2012, 3, 15) terveyden- ja hyvinvoinninlaitoksen tutki-
muksessa perhekeskustoimintamallin todetaan olevan nykyaikainen tapa tukea lapsiperheiden ar-
kea ja jarjestaa palvelut. Perhekeskuksen palveluverkosto koostuu paitsi kunnallisesta myds jar-

jest6jen, seurakuntien ja yksityisen sektorin toimijoista. (Halme, Kekkonen & Peréla 2012, 3, 15.)

Lapsi- ja perhepalvelujen muutosohjelmassa huomioidaan erityisesti ennaltaehkaisevat palvelut ja
vanhemmuuden tuki. Hankkeessa kiinnitetdédn huomiota laadukkaaseen ja monialaiseen palvelu-
jen tarpeen arviointiin, jotta lapsen, nuoren tai perheen avuksi saadaan tarpeenmukainen ja sopiva
tuki oikean aikaan. (STM 2016, viitattu 4.12.2016.) Halme ja Perala (2014, 224) toteavat, etta on-
gelmien ennaltaehkaisemisen olevan lahes aina tuloksellista ja taloudellista. Viime vuosien aikana
lasten ja nuorten ongelmien ehkaiseminen, varhainen tunnistaminen ja oikea-aikainen tuki ovat
olleet paljon esilléd yhteiskunnassamme erilaisissa politikka- ja toimintaohjelmissa seka lainsaa-
dannon uudistamisessa. (Halme & Perala 2014, 224.)

Halme, Vuorisalmi ja Perala (2014, 98-100) ovat tutkimuksellaan tuoneet esiin tyontekijoiden na-
kemyksié lapsiperheiden tuen tarpeista, avun antamisesta, palvelujen riittavyydesta, kehittdmistar-

peista ja osallisuudesta. Yleensa ottaen palveluissa tarvitaan edelleen palvelujen yhteensovitta-
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mista. Lapsiperheiden palvelut eivat muodosta ehjaé kokonaisuutta. Vanhemmille suunnattua pien-
ryhmatoimintaa ja mielenterveysosaamista pidettiin rittdmattomampina. Palvelujen kehittamisessa
tarkeana pidettiin ennaltaehkaisevaan perhetyéhdn panostamista seka paivahoidon ja esi- ja al-
kuopetuksen ryhmakokojen pienentamista. Osallisuutta pyritadn vahvistamaan kiinnittamalla eri-
tyistd huomiota ammattilaisten asenteeseen, kohtaamisen taitoihin ja palvelujen asiakaslahtoiseen
johtamiseen. (Halme, Vuorisalmi & Perala 2014, 98-100.)

1.5 Sukupolvien kohtaaminen hyvinvointipalveluissa

Korhonen (2006, 52-54) kertoo lasten ja aikuisten erottuvan toisistaan sukupolven avulla. Sukupol-
vet ovat suvun nakokulmasta jatkumo, jossa elama siirtyy vanhemmilta lapsille. Yhteiskunnallisesti
tarkasteltuna sukupolvi maaritetaan ian ja elamankaaren mukaan. Sukupolvella tarkoitetaan tiettya
samanikaista joukkoa. Myos samanlaiset elamankokemukset tietyssa ikaryhmassa muodostavat
sukupolven. Ukkonen-Mikkolan (2011, 16-17) mukaan sukupolven kasite voidaan ajatella olevan
esimerkiksi lasten, aikuisten ja ikaihmisten erottamista omiksi sukupolviksiin. Lasten ja ikaihmisten
institutionaalinen kohtaaminen ja yhteinen toiminta ei ole sellaisenaan uusi asia, sillé kautta aikojen
lapsia on vieraillut ikdihmisten palveluissa. Lapsuuden ja ikéihmisten valilla vallitsee toisinaan su-
kupolvien valinen kuilu, jota on pyritty valitellen vahentaméaan erilaisten yhteistydmuotojen avulla.
(Ukkonen-Mikkola 2011, 16-17.) Puustisen (2009, 11) mukaan sukupolvitydlla tarkoitetaan toimin-
taa, jossa on mukana eri sukupolven edustajia; vanhempia, aikuisia, lapsia ja nuoria. Sukupolvitydn
tarkoituksena on muun muassa edistdd ymmarrysta ja vuorovaikutusta vanhemman ja nuoremman

sukupolven valilla. (Puustinen 2009, 11.)

Kivela ja Vaapio (2011, 21) kertovat ikdihmisten kanssakéymisen eri sukupolvien kanssa paranta-
van hyvinvointia seka vaikuttavan elaménlaatuun. Ihmisella on oikeus olla osallisena ja arvostet-
tuna yhteisdssa seka yhteiskunnassa, vaikka toimintakyky olisi heikentynyt. Ukkonen-Mikkola
(2011, 39) esittaa vaitoskirjassaan koonneensa yhteen yhdysvaltalaistutkimuksien tuloksia suku-
polvien kohtaamisen vaikutuksista lapsiin. On todettu, etta lasten seka sosiaalinen etta emotionaa-
linen kehitys edistyi, lapset viihtyivat hyvin ikdihmisten kanssa ja ottivat mielellaan kontaktia myos

tuntemattomiin ikaihmisiin.
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Ukkonen-Mikkola (2011, 5, 157-161) tutki vaitdskirjassaan lasten ja ikdihmisten kohtaamisia ha-
vainnoinnin ja haastattelujen avulla. Tutkimuksessa lasten paivakoti ja ikaihmisen asumis- ja tuki-
palvelut yhdistyivat samaan palvelukeskukseen, jossa oli osittain yhteisia tiloja. Tutkimuksen mu-
kaan jotkut lasten vanhemmat hakivat hoitopaikkaa kyseisen palvelukeskuksen péivakodista siksi,
koska lasten omia isovanhempia ei ollut tai he asuivat kaukana. Osallisuus ja yhteisollisyys pidettiin
tarkeané ja paivakodin henkildkunta naki lasten ja ikaihmisten yhteisen toiminnan rikkautena. Tut-
kimuksen mukaan lasten kohtaaminen toi ikdihmisille vaihtelua ja emotionaalista sisaltéa. Suku-
polvien kohtaaminen ja yhteisen toiminnan mahdollistava institutionaalinen palvelu vaikuttavat tut-
kimuksen mukaan olevan hyva vaihtoehto varhaiskasvatuksen ja vanhustyon palveluille. Ukkonen-
Mikkola toteaa tiloilla olevan yllattavan suuri merkitys yhteisen toiminnan edistajana. Ikaihmiset
tarvitsevat myos omaa tilaa ja rauhaa, mutta yhteisia tiloja voisi suunnitella esimerkiksi oleskeluun,
ohjattuun toimintaan, ruokailuun ja ulkoiluun. Tutkimuksen mukaan lapset, vanhemmat ja ikaihmi-

set kokivat yhteistyon palvelussa olevan myonteinen. (Ukkonen-Mikkola 2011, 5, 157-161.)

Euroopan parlamentti hyvéksyi 2010 paatoslauselman Véestérakenteen muutoksen vastaaminen
Jja sukupolvien vélinen solidaarisuus, jossa kehotettiin jasenvaltioita tekemaan aktiivisen ikaanty-
misen yhden tulevien vuosien painopisteeksi. Paatoslauseessa korostettiin ikdantyneiden ihmisten
panosta yhteiskunnan toiminnassa seké painotettiin tarkeana tilaisuuksien jarjestamista ikaanty-
neiden ja lasten valille keskindisen ymmarryksen edistamista. (Euroopan unionin virallinen lehti
2011, viitattu 30.11.2016.) Huhtikuun 29. péivana on vietetty sukupolvien valisen solidaarisuuden
Eurooppa-péivaa vuodesta 2009 alkaen. Taméa teemapaiva antaa mahdollisuuden uudistaa sitou-
tumisensa sukupolvien valisen solidaarisuuden ja yhteistyon vahvistamiseen, seka oikeudenmu-
kaisen ja kestavan yhteiskunnan edistamiseksi. (Euroopan unionin virallinen lehti 2011, viitattu
30.11.2016.)

Hohenthal-Antin (2009, 102-103) mukaan eri sukupolvien yhteen saattaminen on tarkeimpia tavoit-
teita sukupolvitydssa. Sukupolvien kohtaamiseen tulisi tarjota erilaisia kohtaamispaikkoja vuoropu-
helun onnistumiseksi ja nain ikaihmisten elamankokemus ja hiljainen tieto siirtyisivat eteenpain.
Muistelu on yksi toimintomuoto, jossa ikapolvet jakavat nuorille elamankokemuksiaan ja tata kautta
ikaihmiset tuntevat itsensa tarpeellisiksi. Muistellessaan ikaihmiset siirtavat nuoremmille sukupol-
ville elamankokemusta. (Hohenthal-Antin 2009, 102-103.)

Ukkonen-Mikkola (2011, 37) kertoo viime vuosikymmenina kehittyneen toimintamuodon yhteisista
palvelukeskuksista lasten ja ikaihmisten valille, joita toimii esimerkiksi Hankasalmessa, Lahdessa
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ja Oulussa. lkéihmiset voivat kertoa lapsille entisajan elaméasta ja nayttaa erilaisia perinteita ja ka-
sitaitoja. (Ukkonen-Mikkola 2011, 37.) Helsingissa toimii Albertin olohuone, joka on kohtaamis-
paikka senioreille seka perheille, jossa pienia lapsia. Olohuoneen tarkoituksena on sukupolvien
kohtaaminen ja ajatusten vaihto elamanmenosta. Olohuoneessa on myés ohjattua toimintaa, kuten
yhteislaulua ja leikkituokioita. (Helsinki missio 2016, viitattu 03.11.2016.) Myds Mannerheimin las-
tensuojeluliitto (MLL) jarjestaa aluepiireittain sukupolvien kohtaamisia kylamummi tai kylavaari-toi-
minnalla. Kaikilla ei ole isovanhempia tai he asuvat kaukana. Toiminta rakentaa sukupolvien valista
vuorovaikutusta. Kylamummi/vaari voi viettaa aikaa esimerkiksi paivakodissa tai koulussa. (Man-
nerheimin lastensuojeluliitto 2016, viitattu 30.11.2016.)

1.6 Asiakaslahtoisyys palvelujen kehittamisessa

Asiakaslahtoinen ajattelu tuli Suomeen 1990- luvun alussa. Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelu-
jarjestelmassa asiakkaan asema on ollut huomion kohteena 1990- luvun puolivalista lahtien. Asia-
kaslahtoisyystermia kaytettiin ensimmaisen kerran paaministeri Lipposen toisen hallituksen ohjel-
massa. jossa esitettiin tarve luoda kriteeri- ja laatumittaristo sosiaali- ja terveyspalvelujen yhden-
vertaiselle toteutumiselle, jossa asiakaslahtoisyys on yksi johtava periaate. (Valtioneuvosto 1999,
viitattu 4.12.2016.)

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan ammattilaisen ja asiakkaan tasa-arvoista suhdetta ja vuoropu-
helua. Asiakaslahtoisyys mahdollistaa asiakkaan paremman osallistumisen omaa terveyttaan ja
hyvinvointiaan koskeviin paatoksiin sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa. Sosiaali- ja terveys-
ministerion asettaman sosiaalihuollon lainsd&ddéanndn uudistamistydryhman véliraportin mukaan
asiakaslahtdisyys tarkoittaa sosiaalihuollosta paattamista ja sen toteuttamista asiakkaan tarpeista
késin seka sita, ettd asiakkaan mielipiteita ja toiveita kuunnellaan. Asiakaslahtdisyydella on suuri
rooli myds toimivan palvelujarjestelman ja sen laadun varmistamisessa. Asiakaslahtoisyys varmis-
taa sosiaali- ja terveys-palvelujarjestelman hyvan laadun, asianmukaisella palvelulla, hoidolla ja
hoitoon paasylla kohtuullisessa ajassa. Asiakkaan asemaa vahvistetaan my0s lainsaadannolla.
Naita lakeja ovat laki sosiaalihuollon asemasta ja oikeuksista, laki potilaan asemasta ja oikeuksista
seka terveydenhuoltolaki. (STM 2006, 18., viitattu 4.12.16; STM 2007, viitattu 4.12.16, 36-37.; STM
2010, 46. Viitattu 4.12.16.) Esimerkiksi laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista pai-
nottaa asiakaslahtoisyytta, luottamuksellista asiakassuhdetta ja asiakkaan oikeutta tulla kuulluksi
(Sosiaalihuoltolaki 2014, viitattu 3.3.2016).
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Asiakaslahtoisyytta kuvaavia kategorioita ovat yksildllisyys, valinnanvapaus, perhekeskeisyys,
vuorovaikutus, osallistuminen, tietoisuus, lasnéolo, joustavuus, lapinakyvyys ja neuvotteleva ote.
(McCormack 2002, 204.) Asiakaslahtdisyyden pohjana on uskomus siita, etta jokaisella potilaalla
on oikeus tulla kohdelluksi ainutlaatuisena yksiléna (Beach, Cooper, Duggan & Geller-Gail 2005,
271- 276)

Jarvisen, Lankisen, Taajamon, Veistilan ja Virolaisen (2012, 17) mukaan asiakaslahtoisyys on
otettu sosiaali- ja terveydenhuollon ohjaavaksi periaatteeksi kasitteena. Kasitetta voidaan tarkas-
tella monesta eri nakokulmasta esimerkiksi perhe-, lapsi- tai aikuislahtoisesta nakokulmasta. Sosi-
aali- ja terveyspalveluissa tdma nahdaan niin, etta perheessa seka aikuiset ja lapset ovat asiak-
kaina aktiivisia ja itsenaisia toimijoita. Helen (2011, 156.) iimaisee asiakasléhtéisyys- kasitteen sel-
vaa, mutta problemaattista ydinta: "Asiakas huolineen, tarpeineen ja kykyineen on hoivan 1ahto-
kohta ja ydinasia." Julkisessa keskustelussa, tutkimuksessa ja kaytannon asiakastyossa asiakas-
l&ht6isyys taipuu tilanteen mukaan moniksi tulkinnoiksi sen mukaan, mika rooli ja paikka sosiaali-
ja terveyspalveluita tarvitsevalla henkil6lla eli asiakkaalla on palvelujarjestelmassa. (Helen 2011,
156.)

Virtasen ym. (2011, 11.) mukaan sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaan merkitys ja asiakaslah-
tisyys on laajasti tunnettu ja teorisoitu. Ongelmana on se, etta asiakaslahtoisyytta luodaan ja maa-
ritelld@n hyvin helposti palveluja tuottavan organisaation tarpeista ja lahtdkohdista kasin. Silloin on
kysymys jarjestelmistd, malleista ja systeemeistd, kun taas asiakkaan nakékulmasta on kysymys
palvelun vastaamisesta asiakkaan yksildlliseen tarpeeseen seka saadun palvelun kokemuksesta.
Asiakaslahtoisyyden todelliseksi kehittamiseksi palvelutuotannon keskioon olisi palautettava asia-
kas itse ja hanen tarpeensa. Levasluoto ja Kivisaari (2011, 3) kuvaavat, etta tuotantolaheiset pro-
sessit tekevat sosiaali- ja terveydenhuollon rakenteista siilomaisen. Ammattilaisten osaamista ei
pystyta hyodyntamaan parhaalla mahdollisella tavalla ja asiakkaat hukkuvat rakenteisiin. Yhtena

avaimena ongelmien ratkaisuun voidaan tarjota asiakaslahtoista ajattelua.
Erityista muutospainetta sosiaali- ja terveysjarjestelmiin luo vaeston ikarakenteen muutos ja asia-

kasmaarien kasvu. Julkisten palvelujen maara suhteessa palveluihin asetettuihin tehtaviin tuo pai-

neita tehostaa resurssien kayttoa. Palveluiden tuottavuuteen on panostettava vaikuttavuutta ja laa-
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tua unohtamatta. Asiakaslahtdisyyden merkitys on 2000-luvulla tullut kaikille sosiaali- ja terveys-
palveluja tuottaville sektoreille yhtélaisen tarkeaksi. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen,
Suokas, 2011, 7.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon yksi karkihankkeista on palvelujen asiakaslahtdinen kehittdminen.
Sosiaali- ja terveydenhuollon toimintaprosessien uudistus kaynnistetaan yhdistdmalla toiminnot
asiakaslahtoisiksi kokonaisuuksiksi. Hankkeen tavoitteena on uudistaa toimintamalleja ja tehda tie-
tojen yhteiskaytto eri organisaatioiden valilla mahdolliseksi. Asiakkaan omatoimisuutta ja valinnan-
vapautta tuetaan seka kayttoon otetaan sahkoiset palvelut. Henkilostolle halutaan antaa mahdolli-
suus keskittya tyotehtaviin, jotka hyodyttavat eniten asiakkaiden hyvinvointia. (STM 2016, viitattu
4.12.2016.)

Suunniteltu Sote- ja maakuntauudistus tulee olemaan suurempia hallinnon ja toimintatapojen uu-
distuksia, mita Suomessa on tehty. Se koskettaa kaikkien kansalaisten palveluja. Ensisijaisena
ratkaisuna on toimintojen keskittaminen tehtaviltdan ja toimivallaltaan selkeille itsehallintokunnille,
maakunnille. Sen tarkoituksena on nykyaikaistaa palveluja ja parantaa julkisen talouden kesta-
vyytta. Uusissa maakunnissa otetaan kayttoon tehokkaimmat ja vaikuttavimmat toimintatavat, jotta
palvelut voitaisiin tuottaa kustannustehokkaasti ja vaikuttavasti. Palvelut integroidaan asiakaskes-
keisesti inmisten tarpeiden mukaan. Tavoitteena on sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestaminen ja
muita alueellisia tehtavia siirtyy maakunnille 1.1.2019. (Sote- ja maakuntauudistus 2016, viitattu
4.12.2016; Valtioneuvosto 2016, viitattu 4.12.2016.)

Popster- hankkeessa, eli Pohjois-Pohjanmaan sote-hankeessa, tehdéan merkittavaa toimintapro-
sessien uudistustyota, joka mahdollistaa asiakaslahtoisen palvelukokonaisuuden ja eheéat palvelu-
ketjut huomioiden alueelliset erityispiirteet. PoPSTer-hankkeessa luodaan mallit ja toimenpideoh-
jelma siita, milla tavalla sosiaali- ja terveyspalvelut jarjestetaan ja tuotetaan Pohjois-Pohjanmaalla
1.1.2019 alkaen valmisteilla olevan lainsaadannon edellyttamalla tavalla. Painopistealueena on 1a-
hipalvelujen varaan rakentuva arjen tuki ja palvelujen toteuttaminen siten, etta erikoisosaaminen
tukee perustason toimintaa. PoPSTer ja muutosagentit toimivat yhdessa. Muutosagentti on tyon-
tekija, joka edistaa karkinankkeen tavoitteiden toteutumista. Muutosagentin tehtavana on innostaa
ja motivoida alueen toimijoita muutokseen, koordinoida muutostyota ja tarvittavia toimenpiteita
seka verkostoida muut toimijat kuntien kanssa yhteen. (Pohjois-Pohjanmaan sosiaali- ja tervey-
denhuolto osana tulevaisuuden maakuntaa, PoPSTer 2016, viitattu 4.12.2016; Pohjois-Pohjan-
maan sosiaali- ja terveydenhuolto osana tulevaisuuden maakuntaa 2016, viitattu 4.12.2016.)
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Brown, Gallan ja Michel (2008, 51) kertovat asiakaslahtéisen palveluinnovaation olevan uusien
mahdollisuuksien loytamista asiakkaan seka tunnistettaviin etta piileviin ongelmiin. Asiakaslahtoi-
nen palveluinnovaatio toteutetaan yhteistydssé asiakkaan kanssa. Asiakaslahtéinen palveluinno-
vaatio perustuu asiakaskeskeiselle ymmarrykselle, ettd uudet innovatiiviset tuotteet mahdollistavat
asiakkaille uusien tapojen l6ytamisen, jotka auttavat palvelemaan asiakkaan henkildkohtaisia tar-
peita. (Brown, Gallan & Michel 2008, 51.)

Palvelumuotoilu on asiakaslahtoisen kehittdamisen lahestymistapa. Miettisen (2011, 49) mukaan
palvelumuotoilu perustuu kayttajalahtiseen suunnitteluun, jossa korostuu asiakasymmarrys; ko-
kemus siitd miten asiakkaat kokevat palvelun ja kayttavat sita. Palvelumuotoiluprosessissa asia-
kasymmarrykselld tarkoitetaan yhteissuunnittelua. Asiakasymmarryksen kasvattamisella voidaan
nostaa esiin palvelun kehitysideoita. Menetelmia voidaan valita tavoitteiden mukaan, joita ovat esi-
merkiksi havainnointi, draama, kayttajien tarinat ja muotoiluluotaimet. (Miettinen 2011, 35-36, 49.)

Vahala, Kontio, Kouri ja Leinonen (2012, 20) kertovat palvelumuotoilun avulla saadun uuden tiedon
tuottavan uudenlaisia asiakaslahtdisia palveluja, jotka saadaan yhteistydna kayttajien ja suunnitte-
lijoiden valisessa vuorovaikutuksessa. (Vahala, Kontio, Kouri & Leinonen 2012, 20.) Arvolupaus on
liketoiminnan keskeisia asioita ja arvolupaus maarittda sen, miten palvelu eroaa kilpailijoiden pal-
velusta ja esittaa tiivistetysti sen, mita kayttajille tarjotaan. Palvelumuotoilu perustuu asiakkaan ym-
martamiseen ja arvon tuottamiseen. (Tuulaniemi 2011, 33; Miettinen 2011, 13.) Makisen (2010)
mukaan tulevaisuuden hyvinvointipalveluissa halutaan korostaa asiakaslahtdisyytta, jolloin palvelut

rakennetaan ensisijaisesti ikdihmisten tarpeiden pohjalta. (Makinen 2010,12.)
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2  TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISTOIMINNAN TARKOITUS JA TAVOIT-
TEET SEKA TUTKIMUSTEHTAVAT

Opinnaytetydomme méérittelyvaiheen tarkoituksena oli maaritella ja kuvata suunnitteluhaaste seka
lisdta ymmarrysté toimeksiantajan tavoitteista ja tehtavista. Tarkoituksena oli tutustua tutkimuk-
seen liittyvaan kirjallisuuteen, tutkimuksen toimintaymparistoon seka maaritella tutkimuksen koh-

deryhma. Maarittelyvaiheen tavoitteena oli luoda ymmarrys tutkimuksemme suunnitteluhaasteesta.

Koska opinnaytetydmme tavoitteena oli luoda Ventelanraitti Master Plan -hankkeelle palvelukon-
septi, jonka avulla voidaan kehittaa lasten, nuorten ja ikaihmisten asiakaslahtéisia palveluja huo-
mioiden sukupolvien kohtaaminen, tutkimusvaiheen tarkoituksena oli selvittaa ihmisten toiveita,
tarpeita ja ideoita ikaihmisten hyvinvointi- ja asumispalvelujen kehittdmiseksi huomioiden opetus-
ja varhaiskasvatusyhteistyd seka sukupolvien kohtaaminen. Tutkimusvaiheen tarkoituksena oli
myos valita kaytettavat lahestymistavat- ja menetelmat seka muodostaa tutkimustehtavaksi rat-
kaistavat tutkimuskysymykset. Tutkimustehtavanamme oli hakea vastauksia seuraaviin kysymyk-

siin:

o Millaisia aineellisia ja aineettomia asioita ihmiset toivovat ja tarvitsevat Kalajoen
Ventelanraitin korttelin suunnitteilla oleviin ikdihmisten hyvinvointi- ja asumispal-

veluihin?

¢ Millaisia ovat ikaihmisten hyvinvointi- ja asumispalvelut, joissa on huomioitu seka
opetus- ja varhaiskasvatusyhteistyo etta sukupolvien kohtaaminen palvelujen aa-

rella?

Opinnaytteemme tutkimusvaiheen tavoitteena oli syventaa asiakasymmarrysta eli vahvistaa asia-
kasymmarrysta asiakkaiden tiedostetuista ja tiedostamattomista tarpeista ja odotuksista. Opinnay-
tetydbmme suunnitteluvaiheen tarkoituksena oli etsia tutkimusvaiheessa lisatyn asiakasymmarryk-
sen pohjalta vaihtoehtoisia ratkaisuja tutkimuskysymyksiin seka konseptoida palvelua asiakkaiden
ja palvelun tuottajien kanssa. Suunnitteluvaiheen tavoitteena oli vastata toimeksiantoomme, eli

luoda Ventelanraitin palvelukonsepti.
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3 PALVELUMUOTOILUN TOTEUTTAMINEN

Tuulaniemi erottaa palvelumuotoilun prosessiin kuuluvan viisi eri vaihetta: maarittely, tutkimus,
suunnittelu, tuotanto ja arviointi (Tuulaniemi 2013, 126). Tutkimuksellinen kehittdmistyomme toteu-
tui palvelumuotoilun prosessin vaiheita mukaillen, sillé tutkimuksemme kattoi kolme ensimmaista

vaihetta, jotka olivat maarittely- tutkimus ja suunnitteluvaihe.

Tuotanto (ei Arviointi (ei
i . . mukana mukana
Méarittely Tutkimus Suunnittelu tutkimukses- tutkimukses-
samme) samme)

Kuvio 1. Tuulaniemen méérittelemét palveluprosessin vaiheet (2013, 126.)

Olemme kuvanneen opinndytetydmme etenemisen kuviossa 2. Opinndytetydmme eteni alkaen
méaarittelyvaiheesta joulukuussa 2015. Tutkimusvaihe kesti helmikuusta huhtikuuhun, jonka aikana
toteutimme kontekstikartoitusmenetelméana kaksi tyopajaa asiakasymmarryksen lisdamiseksi.
Suunnitteluvaihe alkoi huhtikuussa, jonka aikana analysoitiin tutkimusaineisto, teimme asiakaspro-
fiilit ja niiden palvelupolut Palvelupolku-tydpajassa seka loimme toimeksiantona tilatun palvelukon-
septin. Palvelukonsepti luovutettiin kesakuussa 2016. Taman jalkeen aloitimme opinnaytetyon ra-
portoinnin, jota kesti joulukuuhun 2016 asti. Opinnaytetydmme esitys tapahtui marraskuussa Oulun

ammattikorkeakoulun Kontinkankaan kampuksen Hyvinvointia yhdessé- tapahtumassa.
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* MAARITTELYVAIHE
+ Opinnaytetydn paivakirjan kirjoittaminen alkoi
* Nykytilanteeseen ja toimintaympéristédn tutustuminen: Ventelénraitti Master Plan hanke, toimeksianto (liite 1),
Kalajoki ymparistond, Kalajoelle suunnitellut tilaratkaisut
+ Toimeksiantajan tarpeiden ja tavoitteiden maarittely
+ Opinndytetydn suunnitelman muodostaminen alkoi (mm. aikataulu, budjetti, kohderyhma, resurssit)
« Tiedonhankintaa lis&é tutkimuksen kirjallisuudesta

* Yhteistyoésopimuksen allekirjoitus
* TUTKIMUSVAIHE - asiakasymmarryksen lisadminen ja syventaminen
+ Lahestymistapojen ja menetelmien valinta
+ Ratkaistavien tutkimuskysymysten muotoilu
+ Ensimméisen, kaikille avoimen, tyépajan suunnittelu
+ Avoin tydpaja
+ Avoimen ty6pajan tuotosten siséllén analyysi

+ Toisen, alle 18 vuotiaiden, tyépajan suunnittelu
+ Alle 18 vuotiaiden tyépaja
+ Alle 18-vuotiaiden tyopajan tuotosten sisallon analyysi
+ Opinnaytetyon suunnitelma hyvaksytty
« SUUNNITTELUVAIHE- ideointi ja konseptointi
+ Asiakasprofiilien muodostus tutkimusvaiheen tulosten pohjalta
» Palvelupolkujen muodostaminen asiakasprofiileille Palvelupolku-tyépajassa

+ Palvelukonseptin (liite 2) muodostaminen ja luovutus toimeksianatajalle

* Loppuraportointi
+ Opinnaytetyon esittely
+ Opinnaytetyon raportti valmis

Kuvio 2. Opinnéytetydmme eteneminen vaiheittain

3.1 Maarittelyvaihe

Opinnaytetydmme alkoi prosessin maarittelyvaiheesta. Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuo-
toilussa annetaan maarittelyvaiheelle paljon painoarvoa. Maarittelyvaiheessa organisaatio maarit-
telee tavoitteensa ja tarpeensa kehittamiselle. Maarittelyvaiheeseen kuuluu esitutkimusvaihe, jossa
selvitetddn organisaation toimintaymparistd, nykytila ja tavoitteet niin, ettd ymmarretaan organisaa-
tiota ja sen tavoitteita. Tutkija my0s tutkii kuluttajakayttaytymisté kertovaa tutkimustietoa, maaritte-
lee aikataulun ja tunnistaa suunnitteluhaasteen, mité ollaan ratkaisemassa. (Tuulaniemi, 2011,
127, 145-146; 2013, 130.)
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Opinnaytetydbmme maarittelyvaiheessa aloitimme opinnaytetyon paivakirjan kirjoittamisen. Tarkoi-
tuksena oli kirjoittaa ylds opinnaytetyon etenemista ja ajatuksia tydhon liittyen. Maarittelyvaiheessa
tutustuimme huolellisesti toimeksiantomme tavoitteisiin ja tehtaviin sekd maarittelimme ja kuva-
simme suunnitteluhaasteen. Tutustuimme Ventelanraitti Master Plan -hankkeeseen seka lukemalla
hankkeesta etta kysymalla tarkentavia kysymyksia toimeksiantajalta. Yhteydenpito tapahtui puhe-
limitse, sahkdpostilla ja sovittuina tapaamisina. Kavimme tutustumassa Kalajoella seké hankkeen

etta tutkimusvaiheen toimintaymparistoon.

Maarittelyvaiheessa maarittelimme tutkimuksen kohderyhman. Kohderyhmaksi hahmottui ikaihmi-
set, lapset ja nuoret. Luimme maarittelyvaiheessa paljon tutkimukseen liittyvaa kirjallisuutta. Maa-
rittelyvaiheessa teimme opinndytetyon suunnitelman ja allekirjoitimme tyoskentelysta yhteistyoso-
pimuksen. Tassa vaiheessa hahmotimme myos tydjakoa tutkimukselle, jotta tutkimus eteni suju-

vasti eteenpain.

3.2 Tutkimusvaihe

Tuulaniemen (2011, 142-143) mukaan toisessa prosessin vaiheessa, tutkimusvaiheessa, lisataan
asiakasymmarrysta tutkimalla kohderyhméan odotuksia, tarpeita ja tavoitteita. Todelliset tarpeet ja
motiivit ovat tarkea tunnistaa, koska vain silloin palvelumuotoiltu tuote voi menestya markkinoilla.
Tutkimusvaihe on yksi palvelumuotoilun kriittisimmisté vaiheista, koska sen tulokset ohjaavat seu-

raavan, suunnitteluvaiheen, tuloksia. (Tuulaniemi 2011, 142-143.)

Miettinen (2011, 35-36) toteaa palvelumuotoiluprosessissa asiakasymmarryksella tarkoitettavan
yhteissuunnittelua, joka voidaan saada esille muun muassa empaattisen muotoilun (piilevat asia-
kastarpeet) ja muotoiluetnografian avulla. Asiakasymmarryksen kasvattamisella voidaan nostaa
esiin palvelun kehitysideoita. Menetelmia voidaan valita tavoitteiden mukaan, joita ovat esimerkiksi
havainnointi, draama, kayttajien tarinat ja muotoiluluotaimet. Asiakasymmarryksella saavutetaan
asiakaslahtoisyys. Asiakaslahtoisyys on toiminnan lahtokohta, jolloin hyoty yhteistoiminnasta saa-

daan asiakkaalle ja organisaatiolle. (Miettinen 2011, 35-36.)

Tutkimusvaiheessa valitsimme tutkimukselle lahestymistavat ja menetelmat sekd muodostimme
tutkimustehtavan sisallon. Opinnaytetydmme oli tutkimuksellinen kehittamistyo. Toikon ja Ranta-
sen (2009, 19-23, 50) mukaan tutkimuksellisessa kehittamistyossa on yhdistetty seka konkreettista
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kehittdmistoimintaa etté tutkimuksellista lahestymistapaa. Myds kehittamista koskevaa tietoa syn-
tyy tyon edetessa. Tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan tavoitteena on kaytanndn tyon kehittami-
nen. Tietoa kerataan seké teoriasta etta kaytanndsta. Tavoitteena on saada samanaikaisesti seka
valiton hydty kaytantoon etté luoda uutta tietoa laajempaan levitykseen. (Toikko & Rantasen 2009,
19-23, 50.)

Palvelumuotoilu sopi tutkimuksellisen kehittdmistydomme menetelmaksi, silla Vahalan, Kontion,
Kourin ja Leinosen (2012, 20) mukaan palvelumuotoilun avulla saatu uusi tieto tuottaa uudenlaisia
palveluja, jotka saadaan yhteistyona kayttajien ja suunnittelijoiden valisessa vuorovaikutuksessa.
Palvelumuotoilussa saadaan myos esille eri menetelmia apuna kayttaen kayttajatietoa, kuten inhi-
millista toimintaa, tarpeita, tunteita seka motiiveja. (Vahala, Kontio, Kouri & Leinonen 2012, 20.)
Miettisen (2011, 23, 49) mukaan palvelumuotoilu perustuu kayttajalahtoiseen suunnitteluun, jossa
kayttajat ovat suunnittelun keskeisimmassa roolissa. Jos palvelu halutaan nahda kayttajan silmin,

tarvitaan uusia tapoja jasentaa palvelua.

Valitsimme laadullisen tutkimuksen menetelmat, koska Tuulaniemen (2011, 144) mukaan ne sopi-
vat paremmin asiakasymmarryksen kasvattamiseen palvelumuotoilussa. (Tuulaniemi 2011, 144).
Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2005, 155) mukaan laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on
|6ytaa ja kuvailla todellista elamaa, ei todentaa valmiita vaittamia. Tutkimuksen kohde on valittava
tarkoin ja pyrittava tutkia kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2005, 155.) Myds Creswell (2013, 4) toteaa laadullisen tutkimuksen olevan lahestymistapa,
jolla selvitetaan ihmisten luomia merkityksia, joita litetdan yhteiskunnallisiin ja inhimillisiin ongel-
miin. Lahestymistavassa korostuu yksil6llinen merkitys ja tilanteiden monitulkintaisuuden hahmot-

taminen.

Tutkimusvaiheessa valitsimme my0s aineistonkeruumenetelmat. Creswell (2007, 38) kertoo laa-
dullisen tutkimuksen aineiston syntyvan vuorovaikutuksessa tutkijan ja asianomaisten kesken. Tut-
kimusvaiheen aineistonkeruumenetelmaksi valitsimme kontekstikartoitusmenetelmana tyopaja-
tydskentelyn. Haningtonin (2003, 13, 15) mukaan innovatiivisten tyotapojen tuotoksena on tyypilli-
sesti kuvallista ja sanallista tietoa. Innovatiiviset menetelmat soveltuvat hyvin suunnitteluprosessin
alkuun, koska niiden avulla pyritaan saamaan ymmarrysta ihmisten tunteista, arvoista ja haaveista.
Innovatiiviset menetelmat tuottavat hiljaista tietoa piilevista tarpeista. Innovatiivisia menetelmia
ovat esimerkiksi luovat ja osallistuvat tydskentelytavat, kuten suunnittelupajat ja kollaasit. (Haning-
ton 2003, 13, 15.)
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Miettisen (2011, 72) mukaan kontekstikartoitustyopaja on yhteiséllinen ideointimenetelma, jossa
pyritaan paljastamaan kayttajien tietoiset ja tiedostamattomat tarpeet, toiveet ja odotukset. Tyopa-
jatyOskentely toteutui Kalajoella kahdessa tyOpajassa; Ensimmainen avoimessa yleisotilaisuu-
dessa, jonka osallistujat koostuivat seka kutsutuista ikaihmisista, sosiaali-, terveys- ja hyvinvointi-
ammattihenkilokunnasta etta muista avoimen kutsun saavuttaneista, jotka olivat halunneet osallis-
tua tyopajaan. Toinen tyopaja koostui kutsutuista alle 18-vuotiaista. Idea tyopajatydskentelyyn syn-

tyi niin sanotusta aivoriihesta.

Harisalo (2011, 79-80) kertoo klassinen aivoriihen olevan tunnettu ideointitekniikka. Aivoriihen tar-
koituksena on tuottaa suuri joukko ideoita ongelmanratkaisukeinoksi, joista parhaimmat ratkaisut
poimitaan esille. Esille saa tulla myds huonoja ideoita, silla niilla voi olla myohemmin hyotykayttoa.
Aivoriihitydskentely edellyttaa hairiotonta tilaa ja menetelmaan edellyttavia tyovalineita, kuten muis-
tinpanovalineita ja lehtiotaulu. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 159-160) toteavat, etta aivorii-
hea kaytetaan luovan ongelmanratkaisun menetelmana, jonka avulla tuotetaan ideoita ryhméassa.
Yhteisollisille menetelmille on yhteista tuottaa uusia nékékulmia ja ideoita kehittdmishankkeisiin.
Aivoriihessa vetajan johdolla ideoidaan uusia lahestymistapoja tai ratkaisuja kyseessa oleviin on-

gelmiin.

Tydpajatydskentely lahti kehittymaan aivoriihi -tydskentelyn lisaksi myds CoCo Kosmos pelin ide-
asta. CoCo Kosmos pelia asiakas ja yritys pelaavat yhdessa. CoCo-Kosmos on peli, joka on osa
CoCo Tool Kit Laurea ammattikorkeakoulun hankkeen "From Co-Production To Co-Creation" syn-
tynytta viiden menetelman pelid. Coco Tool Kit on ty6kalu, joka seka selvittaa yrityksen ja asiak-
kaan yhteiskehittamisen tilaa etta paastaa syvemmalle heidan yhteistyohon. (Ruohio 2014, 12-14.)
Halusimme muodostaa CoCo-Kosmos pelin mukaisesti palveluideoita asiakkaiden ja ammattilais-
ten kanssa. Kokeilimme itse CoCo-Kosmos pelid, mutta koska se vei toivottua enemman aikaa,
kehittelimme oman pelin mukaillen CoCo-Kosmos pelin ideaa "rakentaa ideoita pelimerkeilla kas-
vattaen lisdideoita uusien pelimerkkien avulla”. Omasta pelistdamme hahmottui taulu, johon oli tar-

koitus lisata muistilappuihin ideoita ja niista taas lisaideoita.
Tutkimusvaiheessa suunnittelimme tyopajan sisalloksi kolme innovatiivista ideapistetta, jotka ni-
mesimme seuraavasti: Satumainen rentoutushetki, Kuvista ideoiksi ja Haaveiden omenapuu. Miet-

tinen (2011, 12, 21) kertoo, etta palvelumuotoilussa palvelujen ymmartamiseksi ideat kuvataan vi-
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suaalisesti kuvakertomusten, videoiden tai piirrosten avulla. Palvelumuotoilun keskeisin ero perin-
teiseen kayttajakeskeiseen suunnitteluun ja markkinointiin on se, etta asiakkaat ovat itse alusta
lahtien mukana palvelun suunnittelussa, ja nain palvelukokemus saadaan parhaiten vastaamaan
kayttajan tarpeita seka palvelun tarjoajan liiketaloudellisia tavoitteita. Ideapisteiden siséllon tarkoi-
tuksena oli edistaa ja tukea osallistujia tuottamaan kuvallista ja sanallista tietoa, jotta saimme lisat-

tya asiakasymmarrysta. (Miettinen 2011, 12, 21.)

Ideointiprosessiin tuli mielikuvituksen tehostamiseksi mahdollisimman paljon aisteja mukaan.
Ehostimme tilan (kuva 1) eri muodoin ja materiaalein ambient desing -ajatusta, eli moniaistillista
muotoilua, seuraten. Tuulaniemi (2011, 80) toteaa, ettd ambient design on eri suunnittelualojen
hyddyntama osaamisalue, jonka keskeisimpana ajatuksena on hyddyntaa kaikkia aisteja. Siina
hyodynnetaan aania, valoja, vareja, tuoksuja, makuja ja materiaaleja erilaisten tunnelmien luo-
miseksi, joilla pyritdan vaikuttamaan asiakkaan saamaan kokemukseen. Suunnittelimme tyépaja-
tyoskentelyyn Power Point-esityksen, jotta osallistujat pystyivat selkeasti seuraamaan tapahtuman

etenemista.

Kuva 1. Tydpajan ehostamista

Kalajoen ensimmainen tydpaja toteutui avoimena yleisétilaisuutena (kuva 2). Toinen tyopaja (kuva
3) toteutui kutsuttujen, alle 18 vuotiaiden, kanssa. Alun perin tarkoituksena oli pitaa vain yksi tyo-
paja avoimena tilaisuutena, mutta alle 18- vuotiaiden vahéisen osallistujamaaran (yksi nuori) vuoksi

pidimme toisen tyopajan alle 18 vuotiaille riittdvan kayttajatiedon saamiseksi.
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Kuva 3. Alle 18 vuotiaiden tydpaja

Tydpajoissa kaytimme ohjelman etenemiseen hyvaksi suunnittelemaamme Power Point-esitysta.
Ensimmainen, avoin tyopaja, toteutui helmikuussa 2016. Avoimeen tydpajaan tuli 23 osallistujaa,
jotka koostuivat senioreista, eri palvelualojen ammattilaisista ja yhdesta nuoresta. Tydpaja alkoi

esittelemalla itsemme ja tydmme lahtokohdat tavoitteineen. Taman jalkeen jatkoimme ensimmai-
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sella ideapisteelld, Satumaisella rentoutushetkelld (kuva 4), jonka tarkoituksena oli herattaa mieli-
kuvitusta, rentouttaa ja orientoida osallistujat kuuntelemalla Ventelanraitin korttelia satumaisella

tarinalla. Tarinan ajan taustalla soi rauhallinen, rentouttava musiikki.

Kuva 4. Power Point-esityksen Satumaisen rentoutushetken satumainen tarina

Toisen ja kolmannen ideapisteen (Kuvista ideoiksi ja Haaveiden omenapuu) tarkoituksena oli
saada esiin osallistujien toiveita, tarpeita ja ideoita Ventelanraitin korttelin palvelujen muodostami-
seen. Osallistujia pyydettiin tuomaan esiin ajatuksia pohtimalla tulevaisuuden ikaihmisia; millaisia
asioita he tarvitsevat ja toivovat Ventelanraitille huomioiden eri sukupolvien kohtaamisen palvelujen

aarella.
Toinen ideapiste, Kuvista ideoiksi -ideapiste (kuva 5), aloitettiin ohjaamalla osallistujat tutkimaan

seinalla esitettyja kuvia ja valitsemaan viisi mieluisinta kuvaa ajatellen tulevaisuuden Ventelanrait-

tia. Kuvat tuli merkita ylos paremmuusjarjestyksessa.

35



Kuva 5. Kuvista ideoiksi- ideapisteen kuvat

Viimeisessa Ideapisteessa, Haaveiden omenapuu -ideapisteessa, ohjasimme osallistujat kirjoitta-
maan "hassuimmatkin" ajatukset yl6s tulevaisuuden Ventelanraitista. Aikaisemmin esitetyssa ku-

vassa 1, nakyy seinalla Haaveiden omenapuu odottamassa omena-muistilappuja ideoineen.

Toinen tydpaja (kuva 3) toteutui huhtikuussa 2016 koostuen kutsutuista alle 18 vuotiaista. Tydpa-
jassa oli paikalla 12 osallistujaa: viisi esikoululaista, kaksi alakoululaista, nelja ylékoululaista ja yksi
peruskoulun paattanyt nuori. Koska paikalla oli myds esikoululaisia, koostui tamé tyopaja vain kah-
desta ideapisteesta (Satumainen rentoutushetki ja Haaveiden omenapuu) mahdollisimman hyvan
keskittymiskyvyn sailymisen vuoksi. Alle 18 vuotiaiden tyopaja oli rennompi ja lapsenmielisempi,

jotta saimme nuorimmatkin mukaan ideointiin ja pysymaan motivoituneena.

Aineiston analyysi

Kaytimme tydpajojen ideapisteiden analysointiin seka tilastollista menetelmaa, Microsoft Excel-oh-
jelmaa, etta aineistolahtdista, eli induktiivista sisallonanalyysia. Excel on taulukonlaskentaohjelma,
joka on tarkoitettu numeraalisen datan késittelyyn (Wikipedia, viitattu 3.10.2016). Excel ohjelmaa
kaytimme ainoastaan Kuvista ideoiksi -ideapisteen kuvien laskemiseen. Excel-ohjelman avulla
maaritimme, mitka kuvat avoimen yleisdtilaisuuden tyopajan Kuvista ideoiksi -ideapisteessa olivat
saaneet eniten valintoja. Analysoinnissa kuvat tallennettiin taulukkolaskenta-ohjelmaan niille erik-
seen maariteltyjen numeroiden avulla. Tallennuksen jalkeen aineisto analysoitiin laskemalla, mitka

kuvat 40:sté kuvasta olivat saaneet eniten valintoja.

36



Valitsimme kahden muun ideapisteen analysointiin aineistolahtoisen siséllénanalyysin, koska ai-
neistolahtdinen sisallénanalyysi sopi tutkimukseemme. Tuomi ja Sarajarvi (2009, 91-95) kertovat,
ettd laadullisissa tutkimuksissa aineistolahtoisté sisalldnanalyysia voidaan kayttaa perusanalyysi-
menetelména. Sisalldnanalyysilla pyritaan rakentamaan tutkimusaineiston pohjalta teoreettinen ko-
konaisuus. Aiemmin tehdyilla teorioilla, tiedoilla tai havainnoilla ei pitéisi olla merkitysta analyysin
tekemisvaiheessa tai tuloksissa. Analyysi siis pohjautuu kaytettdvaan aineistoon ja on néin aineis-
tolahtoista. Kylma ja Juvakka (2007, 117) toteavat aineistolahtdisella sisallonanalyysilla etsittavan
vastauksia kysymyksiin, jotka ovat tutkimukselle tarkoituksenmukaisia. Eskolan ja Suorannan
(2014, 138) mukaan laadullisen aineiston analyysin tarkoituksena on tiivista@ hajanainen aineisto
selkeaksi kokonaisuudeksi. Tata kautta pyrita@n tuottamaan uutta tietoa tutkittavasta ilmiosta eli

kasvattamaan sen informaatioarvoa.

Hammersley (2013, 1-2) toteaa laadullisen tutkimusmenetelman luovan kokonaisvaltaista ja sel-
keaa kuvaavaa mallia tutkittavalle iimiolle. Myos Tuomi ja Sarajarvi (2009) esittavat sisallonanalyy-
sin pyrkivan selkedan ja tiiviiseen kuvaan tutkittavasta aiheesta. Sisallonanalyysissa aineistoa tii-
vistetdan kasittelemalla aineistoa kolmen vaiheen |api: pelkistaen (redusoiden), ryhmitellen (klus-
teroiden) ja luoden teoreettisia késitteitd (abstrahoiden). Analysointia aloittaessa tutkijan on méaari-
teltdva analyysiyksikko, joka voi olla esimerkiksi yksittainen sana, lause tai ajatuskokonaisuus. Pel-
kistdminen karsii tutkimuksen nakdkulmasta pois epaolennaista, eli aineistoa pilkotaan osiin ja tii-
vistetaan, joka voi konkreettisesti tapahtua esimerkiksi alleviivaamalla erivarisilla kynilla ja kirjoite-
taan esiin nostetut iimaukset erilliselle paperille. Ryhmittelyll& pyritdan aineiston tiivistamiseen joh-
donmukaisessa ja selkedssa muodossa. Siind analyysiyksikoité luokitellaan eroavuuksien ja sa-
mankaltaisuuksien mukaan ja luokkien sisalldlliset késitteet yhdistetaan luokkaa kuvaaviksi nimiksi.

Nain aineisto tiivistyy pienemmaksi kokonaisuudeksi. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91, 103, 105-112.)
Kummankin tyopajan Haaveiden omenapuu -ideapiste analysointiin edelld kuvatun Tuomi ja Sara-

jarven (2009, 109) sisallonanalyysin vaiheita kayttaen. Analysoinnin aloitimme tarkastelemalla
omenapuita (kuva 6 ja 7).
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Kuva 6. Avoimen tyGpajan haaveiden omenapuu

Kuva 7. Alle 18 vuotiaiden haaveiden omenapuu
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Tarkastelun pohjalta redusoimme, eli pelkistimme Haaveiden omenapuiden siséltéa muodosta-

malla asiasanoja aineistosta, eli Haaveiden omenapuiden sisallosta.

Kuva 9. Alle 18 v. ty6pajan Haaveiden omenapuun ideoita

Taman jalkeen ryhmittelimme etsien pelkistetyista ilmauksista yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia.
Yhtenevéisyydet ryhmiteltiin ja nimettiin alaluokiksi. Taman jalkeen erottelimme tutkimuksen kan-

nalta oleellista, josta muodostui teoreettinen kasitteisto, eli padluokat. Jatkoimme yhdistelemalla
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luokkia niin pitkalle kuin mahdollista, jotta muodostui tutkimuskysymyksia kuvaava késitteellinen
vastaus. Tuomi ja Sarajarvi (2009, 111-113) kertovat tutkijan muodostavan teoreettisia kasitteita,
joista tutkija tekee johtopaatokset. Nain pyritdan lisaamaan ymmarrysta millaisia merkityksia tutkit-
tavat antavat asioille. Kasitteita yhdistetaan, joista muodostuu lopulta kasitteellinen vastaus tutki-
mustehtavaan. Seuraavassa kuvaamme esimerkkind Ymparistd-paaluokan muodostumisen asia-

sanoista paatyen paéluokkaan.

ASIASANOJA

kuten;
istumapaikkoja .
sisélle ja ulos, PELKISTAMINEN

laavu ]
b asumiseen
hirsitaloja, vaihtoehtoja,
pienia kokoontumispaikkoj
a, hirsirakennuksia,
puutarha,
taideteoksia

RYHMITTELY
asumismuotoja,

ALALUOKAT
rakentamista,
tiloja,
maisemointia

PAALUOKKA

yhteistiloja,

asumisyksikoit _
-- luontoa, taidetta

ay
senioriyksidita,
yrttilaatikoita,
kukkia,
yhteinen
olohuone

ymparisto

Kuvio 3. Esimerkki Ympéristé-paéluokan muodostumisesta

3.3 Suunnitteluvaihe

Stickdorn ja Schneider (2010, 131) toteavat suunnitteluvaiheen tarkoituksena olevan kehittaa rat-
kaisuja havaittuun ongelmaan tutkimusvaiheessa keratyn materiaalin pohjalta. Tutkimuksemme vii-
meisessé vaiheessa, suunnitteluvaiheessa, etsimme Tuulaniemen (2011, 128) suunnitteluvaiheen
mukaisesti ideoista vaihtoehtoisia ratkaisuja ja konseptoimme palvelua asiakkaiden ja palvelun
tuottajien kanssa. Miettisen (2011, 34) mukaan suunnittelussa on tarkeda kéyttéjien havainnointija
profilointi, seka empatia, jossa pyritadn asettumaan kayttajien asemaan.

Asiakasprofiilien muodostaminen

Suunnitteluvaineessa muodostimme tutkimusvaiheen tulosten pohjalta asiakasprofiileja. Ojasalo
ym. (2014, 77) toteavat, etta fiktiivisten henkilokuvion muodostaminen edesauttaa asiakasymmar-
ryksen hahmottamista. Tuulaniemen (2011, 68. 155) mukaan asiakasprofiili on palvelumuotoilun
yksi keskeisista kasitteista. Asiakasprofiileissa on kyse syvasta asiakasymmarryksesta ja sen kayt-
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tamisesta hyvaksi palvelujen kehittamisessa. Asiakasprofiili on kuvaus tietysta ryhméasta, jonka ja-
senilla on samankaltaisuuksia, useimmiten arvoissa. Uuden asiakasprofiilin tunnistaminen voi joh-
taa kokonaan uusien palvelujen syntyyn, kun uudella asiakkaalla on tunnistamaton ja tyydyttama-
ton tarve. Asiakasprofiilit auttavat seka ymmartdmaan asiakkaita paremmin etta kehittdmaan heille
asiakaslahtdisia palveluja. (Tuulaniemi 2011, 68. 155.) Sticdorn ja Schneider (2010, 178-179) esit-
tavat, etta vaikka asiakasprofiilit ovat fiktiivisia, ne edustavat potentiaalisia asiakkaita todellisine
tarpeineen. Asiakasprofiilien tunnistaminen on hyodyllista, jotta palvelu osataan suunnata eri ryh-

mien erilaisiin tarpeisiin.

Asiakasprofiilit muodostettiin mind map:ia, eli kasitekarttaa, apuna kayttaen. Tuulaniemi (2011,
140) kertoo mind map:n avulla voivan esittaa graafisena kuviona aihepiiriin liittyvia asioita. Mind
map sopii esimerkiksi asioiden ja kasitteiden hahmottamiseen seka ideoiden kehittamiseen. Mind
map on kuva, johon esimerkiksi keskelle paperia kirjoitetaan aiheen nimi ja ymparille kirjoitetaan
aiheeseen liittyvia asioita. (Tuulaniemi 2011, 140.)

Asiakasprofiileille kuvattiin ominaisuuksia, jotka tulivat selkeasti esiin analysoinnin tuloksista. Esi-
merkiksi analyysin tuloksissa oli selkeasti esikoululainen palvelujen parissa. Esikoululaiselle kek-
sittiin nimi ja analyysin mukaisesti valittiin profiilille perustiedot, asumismuoto, palvelut ja aktivitee-
tit. Jotta profiilit pystyttiin luomaan, taytyi tutkijoiden kéyttaa omaa tulkintaa siten, etta mik& ana-
lyysin tuloksista sopisi millekin profiilille, esimerkiksi kuka profiileista asuu omakotitalossa tai asu-
misyksikossa. Tutkijat kayttivat myds omaa harkintaa etsiessaan sopivaa kasvokuvaa kuvitteelli-
selle asiakasprofiilille. Profiilikuvat etsittiin Morguefile.com:sta, joka tarjoaa ilmaisia julkaistavia

kuvia Internetissa. Asiakasprofiileja muodostui yhteensa kahdeksan.

Palvelupolkujen muodostaminen

Suunnitteluvaiheessa muodostimme valmistuneille asiakasprofiileille palvelupolut Service Blue-
print -menetelmaa soveltaen. Ojasalon ym. (2001, 158-159) mukaan Service Blueprint on lahesty-
mistapa, jota kaytetaan palveluprosessin yksityiskohtaiseen kuvaamiseen. Valitsimme menetel-
maksi Service Blueprint:n koska se tuo asiakkaan roolin esiin palvelussa. Service Blueprint:n aja-
tuksena on antaa mahdollisimman objektiivinen kuva palveluprosessista, jotta seka asiakas etta

palvelun tuottaja ymmartaisi palvelun kokonaisuuden.
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Tuulaniemi (2011, 210-211) kertoo Service Blueprint:n olevan palvelumalli, joka kuvaa asiakkaan
kulkeman reitin palveluissa, toisin sanoen palvelupolun. Blueprint-mallin avulla saadaan palvelun
tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet seka prosessin keskeiset toimijat esiin. Blueprint on visuaali-
nen kuvaus, jossa kuvataan palvelu, siihen vaadittavat resurssit ja asiakkaan kytkeytyminen pal-
veluun. Blueprint-mallin kuvauksesta kay ilmi seka asiakkaan kokemukset (palvelun nayttamo) etta
palvelutuottajan toiminta nakyvan palvelun taustalla (backstage). Blueprint-mallissa palvelu kuva-
taan toiminto toiminnolta kronologisessa jarjestyksessa yli yritysten eri tulosalueiden, ja jopa yli
yritysten rajojen. Tarkoituksenmukaisesti tarkkaan kuvattu palvelu varmistaa tehokkaan Blueprint-
mallin hyddyn. Toisaalta liian tarkkaan kuvattu palvelu voi havittad punaisen langan pitkissa palve-
luketjuissa, mutta kuitenkaan palvelukuvaus ei saa jaada liian yleiselle tasolle. Ongelman ratkaisun
kannalta olennaiset asiat taytyvat tulla nakyviin kuvailussa. (Tuulaniemi 2011, 210-211.)

Lovlie, Polainen ja Reason (2013, 93) kertovat Service Blueprint- mallin kehittavan palveluproses-
sin toteutumista asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Blueprint on erittain strukturoitu, ja palvelu-
tilanteissa monet muuttujat vaikuttavat palvelutilanteen kulkuun. Blueprint-mallissa on jokaiselle
osallistuvalle oma kohta, jossa kuvataan osallistuvan rooli. Tata kautta mallintaminen onnistuu hel-

pommin. (Lovlie, Polainen & Reason 2013, 93.)

Esitdmme alla kuvion 4, palvelupolun muodostumisen hahmottamiseksi. Sammallahti (2009, 80)
kertoo Blueprint:n kertovan tarkemmin yrityksessa tapahtuvat asiakkaalle nakymattdmat prosessit.
Tuulaniemi (2011, 211-213) jakaa Blueprint:n kahteen osaan: nékyvaan ja nakyméattémaan, sen
perusteella kohtaako asiakas palvelun tuottajan vai ei. Palvelun toiminnot jaetaan neljélle tasolle,
joita kutsutaan uimaradoiksi. Ndma radat kuvataan etenevan kronologisesti. Ylimmalla, ensimméi-
selld, Blueprint-mallin uimaradalla kuvataan asiakkaan palvelukokemukset palveluketjussa. Tassa
nakyy koko palvelutarjoajan tuottama arvoketju asiakkaalle. Toisella uimaradalla kuvataan vastaa-
vasti palvelutuottajan suorat teot, jotka ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Kolmannella
uimaradalla kuvataan interaktiiviset tekniset laitteet, joita asiakas kayttaa palveluketjussa. Neljén-
nelld uimaradalla kuvataan nakymattomat palvelutuotannon osat, jotka ovat valttamattomia vuoro-
vaikutuksellisen palvelun tuottamiseen. Tama kuvailtu Blueprint-mallin kerroksellisuus tekee mal-
lista helpon kehittaakseen pitkiakin palveluketjuja. Blueprint-mallin hyoty kuitenkin menetetaan, jos
palvelun kuvaaminen ei aloiteta asiakkaan nakokulmasta, silla tdma nakokulma tuo esiin asiakkaan

arvonakokulman. (Tuulaniemi 2011, 211-213.)
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 hyllyihin asiakkaiden valikoitaviksi.

Kuvio 4. Palvelupolun muodostaminen Service Blueprint:a soveltaen

Palvelupolkujen muodostaminen tapahtui Kalajoella Palvelupolku-tyopajassa, johon oli pyydetty
avoimen yleisotilaisuuden- ja alle 18 vuotiaiden tydpajoista muutamia eri asiakaskunnan edustajia,
joita saapui paikalle kahdeksan kappaletta; kaksi senioria, kaksi ammattilaista, kaksi ylaastelaista ja
kaksi ala-astelaista. Stickdorn ja Schneider (2011, 32) kertovat palveluprosessin visualisoinnin hel-
pottavan suunnitteluprosessia. Visualisoinnin avulla voi helposti havaita, miten palvelut ryhmittyvat.
Kaytimme visuaalisen havainnoinnin lisdamiseksi Power Point -esitysta, johon olimme maaritelleet
profiileille valmiiksi tutkimusvaiheen analyysin mukaisia selkeasti esille tulleita palveluja, joille oli
tarkoituksenmukaista muodostaa palvelupolku. Esimerkiksi, koska analysoinnin tuloksissa oli sel-
keasti toiveena kotipalvelu, Palvelupolku-tydpajassa muodostimme palvelupolkua kotipalvelukayn-
nille. Power Point-esityksessa oli profiileille valmiina oma pohja, johon palvelupolku muodostettiin.
Tydpajan jalkeen viimeistelimme palvelupolut tulleiden toiveiden mukaisesti.

Palvelukonseptin muodostaminen

Suunnitteluvaiheeseen kuului viela lopuksi toimeksiantomme, eli palvelukonseptin (liite 2) muodos-
taminen Ventelanraitti Master Plan- hankkeelle. Miettinen (2011, 107, 119) kertoo konseptisuunnit-

telun olevan tuotesuunnittelunomaista toimintaa. Konsepti on ennakoiva, perusteltu, oleelliseen
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keskittyva ja ymmarrettavasti esitetty kuvaus tuotteesta. Konseptin avulla voidaan jasentaa moni-
tahoista informaatiota epavarmoissa ymparistoissa. Palvelukonseptin avulla voidaan kuvata esi-
merkiksi palvelupolku tai muita palvelun tuottamiseen liittyvia rakenteita. Naita kuvaamalla konkre-
tisoidaan seka olemassa olevat ettd olemassa olematon palvelu, palvelun tuotantotapa, rakenne ja
paavaiheet. Konsepti on myds hyva véline esittda uusia palveluideoita yrityksen sisalla. Konseptit
ovat kuvauksia mahdollisista ratkaisuista, esimerkiksi tuotteista, palveluista ja liiketoimintamal-
leista, ja naita kuvauksia voidaan havainnollistaa esimerkiksi ympariston kayton ja vuorovaikutuk-
sellisuuden ulottuvuuksia kuvaavien skenaarioiden tai erilaisten visualisointien avulla. Konsepti
maarittelee asiakkaalle myos tarjotut hyodyt, niin fyysiset kuin emotionaaliset. Tarkeimmista kon-
septiin kuvaituista arvoista muodostuu ydinpalvelu ja toissijaisista lisapalveluja. (Miettinen 2011,
107, 119.)

Muodostimme palvelukonseptin (liite 2) tutkimusvaiheen lisaantyneen asiakasymmarryksen mukai-
sesti. Palvelukonsepti tehtiin Power Point-esitykseen, jotta se olisi tilaajalle mahdollisimman kay-
tanndllinen. Aloitimme palvelukonseptin teon kuvaamalla asiakasprofiileiden arvomaailmaa. Seu-
raavaksi esitimme asiakasprofiilien kayttamia palveluja ja toimintoja. Tdman jalkeen liitimme pal-
velukonseptiin aiemmin muodostamamme asiakasprofiilit ja niiden palvelupolut. Seuraavaksi ku-
vasimme konseptiin miké tutkimustulostemme mukaan antaa asiakkaille arvoa palveluissa. Lo-
puksi esitimme vield Ventelanraitin mahdollisia julkisen ja yksityisen sektorin seké jarjeston tuotta-
mia palveluja. Lisdsimme palvelukonseptiin hankkeelta saamiamme kuvitteellisia kuvia tulevaisuu-
den Ventelanraitista, joita Arkkitehdit M3 QY oli suunnitellut. Kuvien tarkoitus oli antaa palvelukon-

septin "tulevaisuuden Ventelanraitin” ymparistosta mielikuvaa.
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4 TULOKSET

4.1 Tutkimusvaiheen tutkimustulokset

Tutkimusvaiheen avoimen yleisotilaisuuden tyopajan Kuvista ideoiksi- ideapisteen tilastollisen ana-
lyysin tulokset kuvaamme esittamalla kolme eniten valitun kuvan sijoittumista. Tuomme tdman
ideapisteen tuloksissa esiin myos sitaatteja, jotka vahvistavat kuvien valintojen olevan osallistujien
toiveita. Numero, 20 ja 33 olivat saaneet kumpikin seitseman valintaa sijoittuen ensimmaiselle si-
jalle. Kuva 20 kuvaa mielestamme seniori-ikdista naista soittaen pianoa. Kuva 33 kuvaa mieles-

tamme yhteisollista piiritanssia juhlassa.

"Olisi rauhallinen tunnelma ja sellaista laulua ja rytmié ja soittamista.” — Keski-ikdinen nai-

nen

Kuva 10. Kuvat numerolla 20 ja 33, saivat eniten valintoja
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Kuvat numero 3, 21 ja 32 olivat saaneet kaikki kuusi valintaa sijoittuen toiselle sijalle. Kuva 3 kuvaa
mielestdmme senioriparia laiturilla ihaillen meren kulkua. Kuva 21 kuvaa mielestdmme senioriparin

auringonottoa hiekkarannalla. Kuva 32 kuvaa mielestamme joutsenia uimassa.

"Olisi vesistdja, niinku lampi, missé voi syéttéé sorsia.” — Seniorimies

"Saisi ihailla vetta ja ois sellanen suihkuldhde ja sellainen hieno patsas.”— Seniorinainen

Kuva 11. Kuvat numerolla 3, 21 ja 32, saivat toiseksi eniten valintoja

Kuvat 4, 15 ja 34 olivat saaneet kaikki viisi valintaa sijoittuen kolmannelle sijalle. Kuva 4 kuvaa
mielestamme perheenjasenten laskettelureissua. Kuva 34 kuvaa mielestamme perheen piknik-het-
kea. Muita kuvia 40:sta oli valittu satunnaisesti ja emme nahneet tutkimuksen kannalta olennaiseksi

analysoida niita.

"Pitdé olla lasten kanssa reissuja, vaikka teatteriin, ja yhdessé ulkoiltas.” — Seniorinainen
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Kuva 12. Kuvat numerolla 4, 15 ja 34 saivat kolmanneksi eniten valintoja

Tutkimusvaiheen tydpajan Haaveiden omenapuu-ideapisteen aineiston sisallonanalyysin tulok-
sena muodostui nelja paaluokkaa, joita esitamme ylaluokkina: Ymparisto (kuvio 5), palvelut (kuvio
6), aktiviteetit (kuvio 7) ja arvot (kuvio 8). Kuvio 5 kertoo aineistolahtdisen sisallonanalyysin mukai-
sesti muodostuneen ympaéristé-ylaluokan, jossa on kuvattu eniten toivottuja asioita ymparistoon.
Ymparistolta toivottiin rakentamista, kuten tiivista perinnerakentamista ja pienia asumisyksikaita.
Ymparistolta toivottiin tiloja, kuten palvelukeskid, jossa on palvelu- ja kauppakeskus seka yhteinen
olohuone. Ymparistolta toivottiin myos maisemointia, kuten, kuten istumapaikkoja sisalle ja ulos,

yhteys kaupungin kavelykadulle, yrttitarha ja suihkulahde.
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+ Rakentaminen

pelkistamisen tuloksena:

o Perinnerakentaminen

o Tiivis rakentaminen

o Hirsirakentaminen

o Ventelan rakennusten
sailyttdminen

o Senioriasuntoja

o Pienet asumisyksikot

o Yksiot senioreille

o Luhtitalo

o Palvelukoti

o Soluasumista

YMPARISTO

* Tilat pelkistamisen
tuloksena:

o Palvelukeskio

o Palvelu-ja
kauppakeskus

o Yhteinen olohuone
johon kokoontua

o Rauhoittumistila

o Katsomo koulun
urhelukentalle

o Laavu
o Puisto

* Maisemointi
pelkistamisen tuloksena:

o Istumapaikkoja sisélle ja
ulos

o Yhteys kaupungin
kavelykadulle

o Yrttitarha, hyotyviljelmat:
marjapensaat, kasvimaa

o Luonnon taideteoksia
o Taidetta

o Suihkulahde

o Tekolampi

Kuvio 5. Yléluokan "Ympéristd” muodostuminen alaluokista "Rakentamista”, "Tiloja” ja "Maise-

mointia”

Kuvio 6 kertoo aineistolahtdisen sisallonanalyysin mukaisesti muodostuneen palvelu-ylaluokan,
jossa on kuvattu eniten toivottuja asioita palveluilta. Palveluilta toivottiin terveys- ja hyvinvointipal-
veluja, joita toivottiin seka liike- etta kotikaynteind, kuten kotihoitoa, sairaanhoitaja- ja laékaripalve-
lua, parturia ja hierontaa. Palveluilta toivottin myds muita palveluja, kuten talonmiespalvelua, linja-

auto kulkuyhteytta ja viinibaaria.
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* Terveys- ja
hyvinvointipalveluja
pelkistdmisen tuloksena,
seka liike- etta
kotikaynteina:

oKotihoito

oSairaanhoitaja- ja 1a4kari -
palvelu

oParturikampaaja

oHieroja

oFysioterapeultti

oKosmetologi

odJalkahoito

PALVELUT

*Muita palveluja
pelkistamisen tuloksena:

oAteriapalvelu
oSiivouspalvelu
oTalonmiespalvelu
oLinja-auto kulkuyhteys
oRuokakahvila

oViinibaari

oTaidenayttely

oMuseo
oVaravaari/mummo -palvelu

Kuvio 6. Yléluokan "Palvelut” muodostuminen alaluokista "Terveys- ja hyvinvointipalveluja” ja

"Muita palveluja”

Kuvio 7 kertoo aineistolahtoisen sisallonanalyysin mukaisesti muodostuneen aktiviteetit-ylaluokan,

jossa on kuvattu eniten toivottuja asioita aktiviteeteilta. Aktiviteeteilta toivottiin hyvinvointiaktiviteet-

teja, kuten erilaisia tydpajoja, reissuja ja tapahtumia. Aktiviteeteilta toivottiin myds liikunta-aktivi-

teetteja, kuten liikuntapuisto, ulkoilupolku ja sisaliikuntaa.
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* Hyvinvointiaktiviteetit

pelkistdmisen tuloksena:

AKTIVITEETIT

+ Liikunta-aktiviteetit
pelkistamisen tuloksena:

oTydpajoja oLiikuntapuisto
oTaide oKuntolaitteita
oPuuty6 oRollaattorireitti
oKasityd oPotkukelkkareitti
oNéytelmékerho oHiihtolatu
oKirjallisuuspiiri oUlkoilupolku
oKeskustelupiri oVesiliikunta
oAtk-tuki oSisaliikunta
oTeemapaivat
oMatkoja, reissuja
oTapahtumia
oKilpailuja

oYhteislaulua

Kuvio 7. Ylaluokan "Aktiviteetit” muodostuminen alaluokista "Hyvinvointiaktiviteetit” ja "Liikunta-ak-

tiviteetit”

Kuvio 8 kertoo aineistolahtdisen sisallonanalyysin mukaisesti muodostuneen arvot-ylaluokan, jossa
on kuvattu eniten toivottuja asioita arvoilta. Arvoilta toivottiin arvokkuutta, kuten perinteiden kunni-
oittamista, yhteisollisyytta, monikulttuurillisuutta, rauhallisuutta, eloisuutta ja elavaa yhteisoa. Ar-
voilta toivottiin estetiikkaa, kuten vihreytta ja esteettisyytta. Arvoilta toivottin myos turvallisuutta,
kuten turvallista oloa, ja huomioitaisiin seka heikentynyt havainnointi- ja hahmottamiskyky etta kuu-
loaisti.
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ARVOT

+ Arvokkuutta pelkistamisen tuloksena: + Estetiikkaa pelkistamisen tuloksena: * Turvallisuutta pelkistamisen tuloksena:
oVihreys oTurvallinen olla
oPerinteiden kunnioittaminen oPuhtaus oEsteettomyys
okulttuuri oEsteettisyys oHeikentynyt havainnointi- ja
hahmottamiskyky huomioon: suosia
oYhteissllisyys selkeita linjoja ja kontrasteja, huomioida

sopiva valaistus

oHuonokuuluiset huomioitu
taustamusiikissa

oKohteliaisuus
oRauhallisuus
oEloisuus

oYmparistd huomioon
olLuonnon kunnioitus
olLuonnon &heisyys

oEl&imi& lahelle
oYhteistyota

oMonet palvelun tuottajat, jotka
huomioivat kohtuulliset maksut, jotta
kaikille kaytettavissa

oFri sukupolvet yhdessa
oEléava yhteisé
oMonikulttuurisuus

Kuvio 8. Ylaluokan "Arvot” muodostuminen alaluokista "Arvokkuutta”, "Estetiikkaa” ja “Turvalli-

suutta”

4.2 Suunnitteluvaiheen tutkimustulokset

Asiakasprofiilit

Suunnitteluvaiheessa tuloksena muodostui kahdeksan asiakasprofiilia tutkimusvaiheen tulosten
pohjalta. Asiakasprofiilit kuvaavat tyypillisia Ventelanraitin palvelun kayttajia. Jokaiseen asiakas-
profiiliin on maaritelty perustiedot, asuminen, palvelut ja aktiviteetit. Asiakasprofiilit ovat pyritty esit-
tamaan niin, etta jokaisessa profiilissa on maaritelty tarvittavat tiedot, esimerkiksi kaytettavasta pal-
velusta ja sen mahdollisesta sijainnista. Nain profiilin lukija ymmartaa jokaisesta profiilista yksinaan
mista on kyse, eika lisatietoja tarvita. Seuraavaksi esitamme asiakasprofiilit:

Siiri 6 v. (kuva 13) on iloinen ja seurallinen esikoululainen, joka asustelee Ventelanraitilla sijaitse-
vassa omakotitalossa perheensa kanssa. Siiri kayttaa palveluina muun muassa palvelukeskion
palvelu- ja kauppakeskusta. Aktiviteetteina Siiri muun muassa vierailee viikoittain palvelukeskion

yhteistilassa, johon kokoontuu tuolloin myds senioreja.
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1.) Siiri 6 v.

Perustiedot: lloinen, yhteiséllinen ja seurallinen Ventelanraitin esikoululainen. Esikoulu sijaitsee
Venteldnraitin palvelukeskitn yhteydessd, joka on eri ikaisille suunnattujen palveluiden muodostama
palvelu- ja kauppakeskus. Aiti vie Siirin esikouluun kdvellen,

Asuminen: Perheensi kanssa Venteldnraitilla sijaitsevassa omakotitalossa.
Palvelut:

»  Palvelukeskion palvelu- ja kauppakeskus, joka sisdltdd erilaisia hyvinvointi- ja lifketiloja, joiden
palveluja mahdollista saada myds kotikdynting,

»  Palvelukeskion parturikampaaja kotikiynting,

» Venteldnraitin lahistolld oleva huvipuisto on hidnen ja papan lempipaikka, jossa tapaavat silloin
tallgin. Huvipuistossa on esteettdmat sisa- ja ulkotilat.

Aktiviteetit:

> Esikoulu vierailee kerran vilkessa palvelukeskidn viihtyisdss yhteistilassa, johon kokoontuu tuolloin
myﬁs muun muassa Yenteldnraitin senioreita.

suunnitellaan yhdessa Ventelanraitin yhteison kokouksissa. Teemapaivilld on e51merklk5| esityksia,
makkaranpaistoa ja yhteislaulua.

»  Osallistuu satunnaisesti Yenteldnraitin yhteisén jarjestamiin retkiin,

> Vierailee Ventelinraitin puiston yhteydessd olevassa ulkokunteilusalilla, Ulkokuntosali seveltuu
lapsista ikdihmisiin, Sielld on myts iso vaaleanpunainen liukumaki, jota Siiri rakastaa, Puistossa Sifri
ihailee kasveja ja ruekkii vesilintuja tekelammella,

Kuva 13. Siiri 6 v.

Anton 7 v. (kuva 14) on likunnallinen ja toiminnallinen ekaluokkalainen, joka asustelee Kalajoen
kerrontalossa perheensa kanssa. Anton kayttaa palveluina muun muassa palvelukeskion palvelu-
ja kauppakeskusta seké ruokabuffettia. Aktiviteetteina Anton muun muassa vierailee kerran vii-
kossa palvelukeskion yhteistilassa, johon kokoontuu tuolloin my6s Ventelanraitin senioreja. Anton
my0s tykkaa leikkia lapsille suunnatussa Ventelanraitin leikkiojassa.

2.) Anton 7 v.

Perustiedot: Lijkunnallinen fa taiminnallinen ekaluckkalainen Ventelanraitin alakoululla, {oka sijaitsee Ventelanraitin

palvelukeskion lahells. Palvelukeskic on eri ikaisille suunnattujen palveluiden muodostama palvelu: ja kauppakeskus.

gnlonkavtln kouluun Kalajoen turvallista kivelytietd pitkin, Muuttanut visoden ikiisena perheensd kanssa Lahi-idastd
Larmaen

Asuminen: Ka lajoen kerrostalassa perhaansd kanssa,
Palvelut:

*  Palvelukeskidn palveli- ja ki
saada myds kotikaynting.

, joka sisdltad erilaisia hyvinveinti- ja lilketilaja, joiden palveluja mahdollista
»  Palvelukeskicn lempipaikkana ruckabuffet.
»  Palvelukeskicn uimahalli.
» K2y aamu- ja iltapaivakerhossa, joka sijzitsee palvelukeskion yhteydessa.
»  Herho viettaa viikoittain aikaa palvelukeskion yhteistilassa leikkien senicreiden kanssa.

» Ke':Lmn theydessa on tablettihalli, johon kaikenikaiset voivat kokoontua pelailemazantai lukemaan vaikka
sahkopostia,

Aktiviteetit:

= Antonin luokka vierailee kerran vitkossa palvelukeskitn vithtylsissi yhteistilassa, johon kokoontuu tuelloin myds muun
muassa Ventelanraitin senioreita.

»  Houlun jalkeen kay usein Wentelanraitin leikkilinnassa. Leikkilinnassa on laiva kiipeilytelineena, joka sijaitses
telomeressa,

»  Harrastaa jalkapalloa. Pelit pidetidn Ventelanraitin kentilld, johon kaikki ovat tervetulleita. Kentin ymparistéssa an
huomioitu esteettomyys. Siella on istumapaikkoja, seka kanellu]a poytia ja myyjaisia.

»  Wentelznraitin pyorailypuiston aktiivinen kayttaja.

»  Tykkaa leikkia ystaviensa kanssa Ventelanraitin ojassa. Ojassa on pieni silta, jossa voi seurata itse tehtyjen
purjsveneiden menoa,

Kuva 14. Anton 7 v.
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Ronja 13 v. (kuva 15) on rauhallinen ja eldinrakas 7-luokkalainen, joka asustelee aitinsa kanssa
Ventelanraitilla sijaitsevassa rivitalossa. Isa asuu Kalajoen hiekkasarkkien lahettyvilla, johon han
kayttaa palveluna ilmaista linja-autokuljetusta Ventelanraitilta Kalajoen hiekkasérkille. Ronja kayt-
taa palveluina my6s muun muassa palvelukeskion elokuvateatteria. Aktiviteetteina Ronja muun
muassa vierailee 1ahes paivittain eldintalossa, jossa saa kayda hoitamassa elamia. Ronja myy

mummunsa kanssa torilla hunajaa, joka on vilkas ja yhteisollinen paikka.

3.) Ronja 13 v.

Perustiedot: Liikunnallinen, rauhallinen ja eldinrakas. 7. luokalla Ventelanraitin ylakoululla, joka sijaitsee
Ventelanraitin palvelukeskion ldhelld, Palvelukeskio on eri ikaisille suunnattujen patveluiden muddostama palvelu-
ja kauppakeskus. Menee kouluun joko kdvellen tai pydraillen.

Asuminen: Aitinsd kanssa Ventelanraitilla sijaitsevassa rivitalossa, Ish asuu Kalajoen Hiekkasarkkien
lahettyvilla,

Palvelut:

»  Palvelukeskitin palvelu- ja kauppakeskus, joka sisiltas erilaisia hyvinvointi- ja liiketiloja, joiden palveluja
mahdollista saada myds kotikdynting,

»  Palvelukeskitn elokuvateatteri,
»  llmainen linja-autokuljetus Ventelanraitilta Kalajoen Hiekkasarkille, jolloin kay tapaamassa isadnsa.
» Ky ruckaravintolassa saanndllisesti syomassa tatinsa kanssa. Ruokaravintola sijaitsee Ventelanraitin

enl:;‘sj{_glgyssa rakennuksessa, jossa toimii myds viinibaari, museo ja erilaisia néyitelyja, joiden teoksia
myydaan.

Aktiviteetit:

»  Ronjan luokka vierailee kerran viikossa palvelukeskion viihtyisassa yhteistilassa, johon kokoontuu tualloin
myds muun muassa Ventelanraitin senioreita.

»  Haluaisi koiran, mutta didin allergian vuoksi eivat voi ottaa.
»  Vierailes lihes paivittiin efiintalossa, jossa saa kiydi hoitamassa eldimia.
#  Kiy joskus Ventelinraitin lahelld clevassa koirapwistossa naapurin koiran kanssa. Koirapwistassa an myds agility-rata,

B Myy tc-sgilla mummonsa kanssa hunajaa. Tori on vilkas ja yhteisdllinen paikka Ventelanraitin palvelukeskidn
Vierassa.

»  Kay viikonloppuisin Ventelanraitin lilkuntapaikassa, joiden sisatiloissa voi harrastaa koripalloa, sahlya ja
muita lifkuntalajeja.

#  Lilkuntapatkan ulkotiionsa on muun muassa kiipellytelinest ja crouirata, jota Ronja on kokeiliut muutaman herran.

Kuva 15. Ronja 13 v.

Milla 17 v. (kuva 16) on aktiivinen ja osallistuva lukiolainen, joka asustelee Ventelanraitin kerrosta-
lossa vanhempiensa kanssa. Milla kayttaa palveluina muun muassa palvelukeskion kuntosalia ja
linja-autoa ystaviensa tapaamiseen. Aktiviteetteina Milla muun muassa osallistuu viikoittain palve-
lukeskion taide-tydpajaan, joka on avoin kaikenikaisille. Milla kay myos séaanndllisesti palvelukes-

kion viihtyisassa nuorisotilassa ja toimii vapaaehtoisena ATK-tydpajan pitajana.
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4.) Milla 17 v.

Perustiedot: Aktiivinen, osallistuva ja seurallinen. Lukion toisella luokalla lukiossa, joka sijaitsee
Ventelanraitin palvelukeskion lahelld. Palvelukeskid on eri ikisille suunnattujen palveluiden muodostama
palvelu: ja kauppakeskus. Menee kouluun kavellen.

Asuminen: Ventelanraitin kerrostalossa vanhempiensa kanssa.

Palvelut:

>

Palvelukeskion palvelu- ja kauppakeskus, joka sisdltaa erilaisia hyvinvointi- ja lilketiloja, joiden palveluja
mahdallista saada myds kotikdynting,

Palvelukeskion kuntosali.
Linja-auto ystévien vierailuinin.

Ilmainen linja-autokuljetus Ventelanraitilta Kalajoen Hiekkasarkille.

Aktiviteetit:

-

[

>

>

Millan luokka vierailee kerran vitkossa palvelukeskion viihtyisassa yhteistilassa, johon kokoontuu tuolloin
MY0Ss MUUN Muassa Ventelanraitin senioreita.

Osallistuu vilkoittain palvelukeskiossa pidettivain taide-tyopajaan, joka on avoin kaikenikaisille,
Kay saannallisesti palvelukeskion viihtyisassd nuorisotilassa.

Kayttaa silloin talldin Ventelanraitin puiston ulkokuntosalia. Kay puiston ymparistossa kesdisin ystaviensa
kanssa piknikilla,

Ventelanraitin puiston kioskin myyjd, palvelukeskion kuntosaliohjaaja, Venteldnraitin lahella sijaitsevan
mikkikylan tydntekija. Ventelanraitti panostaa nuorten tydpaikkoihin,

Pitaa vapaaehtoistoimijana ATK-tydpajaa palvelukeskion viihtyisassa yhteistilassa. Toimii myis jarjestdn
kautta tukinenkild- ja ystdvapalvelussa.

Kuva 16. Milla 17 v.

Vaind 69 v. (kuva 17) on liikunnallinen, kulttuurista ja vilkkaasta eldmésta pitavé leski elakeldinen,
joka asuu Ventelanraitin palvelukeskion vieressa sijaitsevassa seniori-yksiossa. Vaino toivoo ela-
vansa mahdollisimman pitkaan seniori-yksiossa, johon han voi ian karttuessa tilata erilaisia palve-
luja, kuten kotihoitoa. Tarvittaessa VainG toivoo siirtyvan vieressa sijaitsevaan tehostettuun palve-
luasumiseen, jossa voisi viettaa elamansa loppuun asti. Vaino kayttaa palveluina muun muassa
palvelukeskion parturikampaajaa seka siivouspalvelua kerran viikossa. Vaino ruokailee Ventelan-
raitin ruokaravintolassa lounaalla saanndllisesti ja vierailee ruokaravintolan viinibaarissa kerran

kuussa. Aktiviteetteina Vaind muun muassa ulkoilee Ventelanraitilta 1&htevalla ulkoilureitilla ja toimii

jarjeston kautta varavaarina.
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5.) Vaino 69 v.

Perustiedot: Lilkunnallinen, aktiivinen, kulttuurista ja vilkkaasta elamastd pitdva elakeldinen ja leski, Ei lapsia, Lemmikkina
kultainennoutaja Romi.

Asuminen: Vuokralla seniori-yksitissé, joka sijaitsee Venteldnraitin palvelukeskitn vieressd. Palvelukeskis on eri ikaisille suunna
alveluiden muodostama palvelu- ja kauppakeskus. Muutti leskeksi ]ﬁ_ﬁt{ﬁ_ﬁn (wuosi sitten) Venteldnraitille, koska halusi eldamdan
a vilkkautta. Toivoo elavansa mahdollisimman pitkdsdn omassa seniori-yksidssa, johon voisi fan karttuessa tarpeen mukaan tilata p
uten kotihoitoa, Tarvittaessa toivoo siirtyvan palvelukeskion tehostettuun palveluasumiseen, jossa voisi viettdd eldmansa loppuun

Palvelut:

> Eal.;rﬂukﬁkiﬁn palvelu- ja kauppakeskus, joka sisaltas erilaisia hyvinvointi- ja lilketiloja, joiden palveluja mahdellista saada myd
otikdynting,

»  Kaysaanndllisesti palvelukeskion parturikampaajalla.
»  Siivouspalvelu kerran viikossa.

»  Vierailee ruckaravintolassa lounaalla siannollisesti, kerran kuussa ruokaravintolan viinibaarissa ja ruokaravintolan museossa aika ajoi
Waind seuraa myds ruokaravintolan erilaisia ndyttelyja ja on joskus ostanut myytavia teoksia. Ruokaravintola sijaitsee Ventelanraitin
entisdidyssd rakennuksessa,

Aktiviteetit:
»  Ulkoilee Ventel@nraitilta lahtevalld ulkoilureitilld, joka talvisin toimii hiihtolatuna.
= Kayttda talvisin Venteldnraittia kiertavas pothukelkkareittia, jota ei hiekoiteta.
> Earrastaa nﬁyte!m&kerhoa,guta pidetaan palvelukeskiossa. Kerhao on avoin kaikenikaisille. Naytelmia esitellaan muun muassa
‘enteldnraitin teemapaivilld, Teemapdivi _Fiueth!p‘ kerran kuussa, joiden sisiltd suunnitellaan yhdessa Ventelanraitin yhteison
kokouksissa palvelukeskitn kokoustiloizsa. Teemapdivilla on myds esimerkiksi esityksid, makkaranpaistoa ja yhteislaulua,
Vierailee muutaman kerran viikossa palvelukeskion viihtyisissa yhteistilassa, jossa kiy usein lapsia vierailulla.
¥ Romi-keira zaa vierailla yhteistilazsa sillein tillgin 13.76 valilis,
F Vaind lukes palvelukeskidn ravhoittumishuonesssa wein kirjaa, jonka lainaa palvelukeskidn kirjastosta,
F Dsallistuu jeskus palvelukeskidn yhteistilassa pidettiviin kirjallisas. ja keskustelupiiniin,
»  Suunnittelse palvelukeskidn saunatilothin 70-vuotis synkymipdiviain,
Toimii jarjeston kautta seka varavaarina kahdelle maahanmuuttajataustaiselle lapselle ettd leskien vertaistukitoj

Kuva 17. Véind 69 v.

Irmeli 74 v. (kuva 18) on osallistuva, luonnosta pitdva, naimisissa oleva elékeldinen, joka tuntee
olevansa elamansa kunnossa. Irmeli asuu miehensa kanssa Ventelanraitin palvelukeskion vie-
ressa sijaitsevassa seniori-luhtirivitalossa. Irmeli kayttaa palveluina muun muassa talonmiespalve-
lua ja palvelukeskion uimahallia. Aktiviteetteina Irmeli muun muassa kay tarpeen mukaan palvelu-

keskion ATK-tydpajassa ja kayttaa saannollisesti Ventelanraitin puiston ulkokuntosalia.

6.) Irmeli 74 v.

Perustiedot: Osallistuva, yhteisillinen ja luonnosta pitéva, naimisissa oleva elakeldinen. Yksi lapsi, ei
|apsenlapsia. Tuntee olevansa eldmansd kunnossa.

Asuminen: Miehensi kanssa vuokralla Ventelnraitin seniori-luhtirivitalossa, joka sijaitsee Ventelanraitin

Eg!velukesklan vieressa, Palvelukeskio on eri ikaisille suunnattujen palveluiden muadostama palvelu- ja
uppakeskus. Toivoo asuvansa Ventelanraitilla loppueldman.

Palvelut:

»  Palvelukeskion palvelu- ja kauppakeskus, joka sisdltad erilaisia hyvinvointi- ja lilketiloja, joiden palveluja
mahdollista saada myés kotikaynting,

= K8y saanndllisesti palvelukeskidn kosmetelogilla jalka- ja kaunsushoidoissa.
#  Palvelukeskion talonmisspalvelu kotikdynting silloin tallgin.

»  Palvelukeskion hieroja kotikaynting tarvittaessa.

»  Palvelukeskitn uimahalli.

»  Vierailee joskus miehensa kanssa ruokaravintolan viinibaarissa. Ruokaravintola sijaitsee Yenteldnraitin
entisoidyssd rakennuksessa, jossa toimil myos museo ja erilaisia nayttelyja, joiden teoksia myydaan.

Aktiviteetit:

" Kag saannallisesti Ventelanraitin yhteison kokouksissa falvetukeskldn kokoustiloissa, joissa suunnitellaan
yhdessa muun muassa teemapaivia, tapahtumia ja retkia,

» Osallistuu usein miehensa kanssa Yentelanraitin yhteistn jarjestamiin matkoihin ja rethiin,

» Vastaa yhteisin Ventelanraitin siivouspdivista, jotka jarjestetaan joka vuodenaika Ventelanraitin
metsdssa sijaitsevalla laavulla,

» Ky tarpeen mukaan palvelukeskitssa pidettavassa ATK-tyopajassa.

»  Kaysaannollisesti \.I'ertteianraitinlguiston ulkokuntosalilla. Mauttii istuskella miehensa kanssa puiston
penkilld katsellen puiston suihkulahdetts, luonnontaidetta ja patsaita,

Kuva 18. Irmeli 74 v.
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Martta 78 v. (kuva 19) on seurallinen ja puutarhatdité rakastava eronnut elakelainen, joka sairastaa
sepelvaltimotautia. Martta asuu vuokralla palvelukeskion palveluasumisen yksikossa, jossa naapu-
rissa omassa huoneistossa asuu erityista tukea tarvitseva tytar. Martta kayttaa palveluina muun
muassa kotihoitoa kerran paivassa, pyykkipalvelua kerran viikossa ja turvaranneketta. Aktiviteet-
teina Martta kay paivittain palvelukeskion viintyisassa yhteistilassa seurustelemassa ihmisten, eri-
toten lasten, kanssa. Martta kévelee lahes paivittain Ventelanraitin rollaattorireitilld. Martta on Ven-

telanraitin yhteison puheenjohtaja. Yhteisossa suunnitellaan muun muassa reissuja ja tapahtumia.

7.) Martta 78 v.

Perustiedot: Seurallinen ja puutarhatgits rakastava. Eronnut elikelZinen. Sepelvaltimotautia sairastava. Lapsia ja
lapsenlapsia. Yhsi erityista tukea tarvitseva lapsi asuu Martan naapurissa, palveluasumisen yksikossa. Martallaon kissanpentu.

Asuminen: Vuckralla palveluasumizen yksikassa, joka sijaitzes Ventelanraitin palvelukeskidsza. Palvelukeskic on eri ihadsille
suunnattujen palveluiden muodostama palvelu- ja kauppakeskus, Viihtyy kotonaan, silla lapsikin asuu viersssa.

Palvelut:

»  Palveluskeskion palvelu- ja kauppakeshus, joka sisaltaa erilaisia hyvinvointi- ja litketiloja, joiden palveluja mahdollista
saada myos kotikayntina.

Kiyttad muun muassa palvelukeskian parturikarmpaaja-, laakiri-, salraanhoits-, apteskki- fa gynekologipalveluja.
Kettheita kerran péivassa,

Turvaranneke joskus tapahtuvia kaatuiluja varten,

Pyykkipalvely kerran vilkessa,

L A B B

Ateriapalvelu7 kertaa viikossa,
Aktiviteatit:

» K2y palvelukeskion vithtyizassa yhteistilassa paivitt3in seurustelemasza ihmisten, eritoten sislla vierailevienlasten,
kanssa. Useln mukana mySs Martan arityistd tukea tarvitzava lapsi naapurista. -

» Kiiy palvelukeskiSssi pidettivissi kiisitypajassa kerran viikossa, jossa kuteo kangaspuilla. Venteliinraitin ruckaravintola ™™ Moreefile.cam free
esitteles ja myy muun muassa Ifasityotijan_tuotoksia. Ruckaravintola sijaitses Ventalanraitin entizoidyssa
rakennukietsa, jossa telmii myss vilnibaar! ja museo,

= Kiiveles lihes pajvittdin rollaattorireitilla, joka kiertid Ventelanraittia pulstoa myéten,

= Rallaattorireitilli poikkeas usein koululaisten urheilukentan katsomalla katsermassa lapsenlastaan, Kentilli on
esteettomia istumapaikkoja, seka katettuja poytia ja myyjaisia.

»  Wiihtyy paljon Yentelanraitin keshustan yhteisessa puutarhassa, jossa kasvattaa kasviksia omassa
puutarhalaatikossa, Huolehtii ventelinraittilaisten kanssa yhteisisti omenapuista ja marjapensaista.

»  Martta on Venteldnraitin yhteisén puheenjohtaja. Yhteiss kokoontuu palvelukeskicn kokoustiloissa, joissa suunnitellaan
yhdessa muun muassa teemapaivia, tapahtumia ja retkia.

Kuva 19. Martta 78 v.

Olavi 80 v. (kuva 20) on rauhallisuudesta ja turvallisuudesta pitava, perinteita kunnioittava, muisti-
sairas. Olavi asuu palvelukeskion palvelukodissa omassa huoneessa. Olavi kayttaa palveluina
muun muassa kotikayntina fysioterapeuttia. Olavi vierailee muutaman kerran vuodessa ruokara-
vintolan viinibaarissa, joko siskonsa tai hoitajan avustamana. Aktiviteetteina Olavi muun muassa
viettaa aikaa lahes paivittain palvelukeskion yhteistilassa ja kay hoitajan avustamana kerran vii-

kossa puu-typajassa.
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8.) Olavi 80 v.

Perustiedot: Rauhallisuudesta ja turvallisuudesta pitivd, perinteitd kunnicittava, muistisairas,
elikeldinen ja leski. Lapsia ja lapsenlapsia. Sisko ja veli asuvat Kalajoella,

Asuminen: Asuu omassa huoneessa palvelukeskion palvelukodissa. Palvelukeskio on eri ikdisille
suunnattujen palveluiden muodostama palvelu- ja kauppakeskus. Viihtyy palvelukodissa ja pitdd paikkaa
turvallisena ja tuntee olevansa hyvassa hoidossa.

Palvelut:

>

>

Palvelukeskitn palvelu- ja kauppakeskus, joka sisaltad erilaisia hyvinveinti- ja lilketiloja, joiden
palveluja mahdollista saada myds kotikiynting.

Palvelukeskitn fysioterapeutti kerran viikossa kotikdynnilla.
Palvelukeskidn jalkahoitaja kerran kuussa ketikaynnilla.
Kay paljon sukulaisia kyldssd Pohjois-Suomesta, jotka yopyvit palvelukeskidn vierailutilassa,

Matkustaa kerran kuussa linja-autolla siskonsa luo Kalajoen laitakyladn. Sisko tulee hakemaan linja-
autolla, joka pysdhtyy ihan palvelukeskign viereen.

Ky muutaman kerran vuodessa ruokaravintolan viinibaarissa joke hoitajansa avustubsella tai
siskonsa kanssa. Ruokaravintola sijaitsee Venteldnraitin entistidyssd rakennuksessa, jossa toimii
myds museo ja erilaisia nayttelyjd, joiden teoksia myyddan.

Aktiviteetit:

>

*

Vierailee palvelukeskidn viihtyisissd yhteistilassa ldhes paivittiin, Veli tulee silloin tallGin
soluasumisen yksikistd mukaan. Soluasunnot sijaitsevat palvelukeskidssa.

Ulkoilee usein hoitajan kanssa rollaattorireitilld, joka kiertdd Venteldnraittia puistoa myéiten.

Hoitaja vie Olavin kerran viikessa puu-tydpajaan, jota pidetddn palvelukeskiGssa. Puutditd esitelldan
ja myydadn ruckaravintolan nayttelyssa.

Kuva 20. Olavi 80 v.

Palvelupolut

Suunnitteluvaiheessa tuloksena muodostui myds palvelupolut asiakasprofiileille Kalajoella pidetyn
Palvelupolku- tydpajan sisallon mukaisesti. Seuraavassa esitetaan asiakasprofiilien palvelupolut:

Siirin palvelupolku (kuva 21) muodostui paivasta papan kanssa huvipuistossa. Pappa hankki en-
nakkoon huvipuiston rannekkeet Ventelanraitin yhteison kautta. Siiri kierratti pappaa laitteesta lait-

teeseen. Pappa vei Siirin paivan jalkeen kotiin.
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1. ASIAKKAAN PALVELUPOLKU

Huwi e
Siirin pappa hankkii Pappa hakee infopiateant Sici ja | irikerstds W on kotiinlsidin

ennakkoon innekkaan Siirin pappa (xinasvat s aika, pappa vie Siirin

X on |l huvipuistoon esihoulusta ja 300 potklaudat, ;lt:“!"’“"i:a katiin

sopinut papan kanssa yhteis=st2 || rannakkeet edullisesti | metrin kavelymatka | tarjolla on myés fatahtan perille || Yemtelénraitilia

Pl vantelinraitin huvipuistocn taittus | pyéris ja b sijaitsavalle
uvipListeon. yhteisén kautta. hrirthass, rellaattorefs. Jattelst. omaketitalealuselle,

lloinen Yentelanraitin
paivakodin esikoululainen on

[ 2. PawvELUNTOTEUTTAIAT |

Siirin vanhemmat
sopivat puhelimitse
palvakadin kanssa, etta
pappa hakee Siirin
osikoulusta.

4. PALVELUTUOTANTO, BACK OFFICE {asiakkaalle nakymatdn asa)

:?:::‘:;:&:wlﬂ” Ventelanraitin lahion Ventelanraitin yhteisc ja
sukupolvien valisti hyviin kulkuyhteyksiin ja huvipuisten yrittajat ovat
[P ey turvallisiin pyorateihinon | yhdessa sopineet sopivien
tarjsamalla rannekkeita panostettu suunnittelussa | mencpelien tarjoamisesta
edullisempaan hintaan. alusta lahtien. asiakkaiden kayttéon.

Kuva 21. Siiri 6 v. palvelupolku

Antonin palvelupolku (kuva 22) muodostui iltapaivakerholaisten vierailusta Ventelanraitin palvelu-
keskion yhteistilassa. Kerholaiset esittelivat muille yhteistilan vieraille laulun. Valipala nautittiin yh-
dessa. lltapaivakerholaisten ohjaajat vetivat kaikille yhteistilassa oleville askartelutuokion. Vierailun

loputtua seka kerholaiset etta vierailevat ventelanraittilaiset kiittivat toisiaan mukavasta paivasta.

Anton 7v, iltapaivikerholaisten vierailu Venteldnraitin palvelukeskion yhteistilassa, Blueprint I
1. ASIAKKAAN PALVELUPOLKU

Wilipalaa nauticaan
Lapszet saapuvat

lltapaivakerharyhman 15 kerhalaista ja innokkaina On loppulsulun sike, jorks
vierailu Ventelinraitin kaksi ehjaajaa palvelukeskion yirteistilan. Sitten yhai Jelksen tyytyvaiset
palvelukeskicn yhteisesn otallistuvat yhteistilaan. Alkuun werailijoista tarinol ventelinraittilaiset kiitthvet
tilaan ahjelman ja yhtei j paivan Lapsille. Innokkast Lapset PH;T‘ H-;m:; pliw!a:,
viilipalan merkeissd, toimintaan. hulusta. Vierailijat Ja viersilijat valtasvat lﬂnh W Tt
iloitsevat lasten isan vilhtylsin sohvan. ]
Z BB

Palvelukeskian
chjaaja teivottaa
kaikki
tervetullesksi.

Palvelukeskitn
ahjaaja hualehtii
vieraiden tarjoilusta.

[ 3. shRsESTELMAT

/ Meapiivikerhon taiminnan ohjauksen
vastaavaon ilmoittanut cppilaiden
vanhemmille Wilman kautta
vitkaittaisesta yhteistysti.
Kalajokitiedotus on ilmolttanut vierailusta
palvelukeskién vilkkakalenterissa,

‘-I 4. PALYELUTUOTANTO, BACK OFFICE {asiakkaalle nakymatdn asa)
Ymparistossa on huomisitu

Auster inen ilmaitusjary
huclehtii wilkeittain vaihtuvan
teeman lmoittamizesta
palvelukeskicn vilkkokalenteriin,
Tanain vuaressa tarinatupa,

Iltapdivikerhovalmistelee [ lltapaivakerhan ohjaajat Palvelukeskién

valipalaan liittyvat hankinnat. | sopivat palvelukeskisn :'”..“' olaulol EE*P:L“"W'“"““ heittis Askartelutarvikkeiden
Wierailijat voivat halutessa ohjaajan kanssa paivan havaiml;'inti .ja valmistanut ;’::ITUI::" ;
::Evai;::paba palvelukeskion, nh_]elmanitsak.a;;mﬁen hahrmiottamiskylo: suosittu 11"!1197;? canllistim sl
- et selkeits linjoja ja kontrasteja, | YIoTHOOT maksua vastaan.
. L paive: SKIBSE3. hucmigitu sopiva valaistus. L asal.

Kuva 22. Anton 7 v. palvelupolku
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Ronjan palvelupolku (kuva 23) muodostui oppilaiden ja ventelanraittilaisten yhteisesta elokuvapai-
vasta palvelukeskion yhteistilassa. Elokuvapaiva oli organisoitu luokan opettajan, oppilaiden ja
muiden ventelanraittilaisten kanssa. Elokuva valikoitu &&anestamalla tietty elokuva Ventelanraitin
yhteison Internetsivulla. Elokuvan jalkeen osallistujat kokoontuivat palvelukeskion yhteistilan soh-

ville juttelemaan elokuvasta. Paiva loppui yhteiseen lauluun ja kaikki olivat tyytyvaisia.

[Ron]a 13v, oppilaiden ja venteldnraittilaisten yhteinen elokuvapiivi palvelukeskitin yhteistilassa, Blueprint ]

1. ASIAKKAAN PALVELUPOLKU
Ronjan luokancpettaja

Elokuva loppuu ja Paiva loppuu

ideot vhdessd Ventelan Ronjan lwakka ja 25 oppilaat seka yhteiseen lauluun
yﬁtei::"n kanssa yhteisen vml.{inraittﬂ_ahll 20;;:.:?:: il venpelaftaittidpet o kil
elokuvapaivan oppilaiden Saapuvat pli\:'l.n ventalinraittilaset kDTuTxif vaikut?:la.\:al“

ja ventelanraittilaisten kahokohtaan; asettuvat salfin. patiaimas i tyytyvaisiltd
Teiinssa, alekuviin, yhteizen tilan paivaan.

sohville juttelemaan
elokuvasta.
2. PALVELUNTOTEUTTAJAT

Sopivan elokuvan Palvelukeskicn
valinta kaikille Palvelukeskisn ohjasjs taivattas ohjazja kiittaa
ikaryhmille sopivaksi. kaikki tervetullesksi yhieisesn oppilaita ja
Osallistujat voivat slokuvahetheen ja pyytad ventelinraittilaisia
vaikuttaaelokuvan hakemaan halutessans virvokheita vhteisen paivan
valintaan. Ja plents purtavea . vietosta,

3. JARJESTELMAT

Mainaksan tekemingn ja Ventel3raitin
tiedottaminen tulevasta

yhteiscn
tapahtumasta o internetsivulla
Kalajokitiedotuksessa seka aanestys

oppilaiden vanhemmille

elokuvasta.
tiedoksi Wilman kautta,

l 4. PALVELUTUOTANTO, BACK OFFICE (asiakkaalle nakymaton osa)

Wiestintd palvelukeskibn Palvelukeskicn yhteisen

henkildkunnatle tulevasea tilan muuttaminen Balvelukeskian ‘:m::lﬂntll:ﬂ
elokis palvelukeskicss lokuvatilaksi. keittis tilaa ja palvelukeskidsta
tarjoilut, elokuve on oppilatle Elokuvaaanestyksen valmistaa elokuvasta
mainen, yhteisen tilan kahviedts mukaisen elokuvan tarjettavia, I

oppilast voivet ostaa plentd purtavea. hankinta. jutteluun.

Kuva 23. Ronja 13 v. palvelupolku

Millan palvelupolku (kuva 24) muodostui ohjatusta ulkokuntosalitunnista. Milla luki ohjatusta ulko-

salitunnista Kalajokitiedotuksesta. Milla oli aktiivinen tunnilla ja sai kotijumppaohjeita.
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Milla 17v, ohjattu ulkokuntosalitunti Ventel3nraitilla, Blueprint
1. ASIAKKAAN PALYELUPOLKU

Milla on aktiiviren ja
haluaa jatkossakin

Milla sopii chjatusta

ulkokuntosalitunnista | Innokas Milla e osallistua tunmille. Milla | vilta saa Tuni pidtty fa
= o - a manee
;:.ift:ma:g ezallistuut tunnille. alkuvarryttelylla. on erityisen tyytyviinen kotijumppachjeet. iy

apastuksesta, Likkeet
tules tehtyd aikein.

ohjaajalle.

2. PALVELUNTOTEUTTAJAT

Chjaaja kertoo Ohjaaja jakaa
tunnin sis3llostd ja ketijumppachjeita
opastaa laitteiden Ohjaaja chiaa. fa antaa positiivista

kaytossa. palautetta Millalle.

| 3. JARJESTELMA

Tiedattaminan
tulevasta chjatusta
ulkakuntesal itunnista
Kalajokitiedotuksessa,
Puhelinpalvelu,

[ 4. PALVELUTUOTANTO, BACK OFFICE (asiakkaalle nakymatdn osa) |

Kuntosalin yrittzja
huaolehtii ulkokuntosalin
kuntoon, seka chjeistaa
henkildkuntaa perimazn
osallistujilta 5€ maksun.

Tunnin valmistelu ja
viestiminen chjatusta
ulkokuntosalitunnista
seka sopiminen
maksusta.

Kuva 24. Milla 17 v. palvelupolku

Véindn palvelupolku (kuva 25) muodostui siivouspalvelusta. Vainé tilasi palvelun puhelimitse. Sii-
vouspalveluun kuului perussiivous, silld valin kun Vaino kavi kavelylenkilla. Vaino oli tyytyvainen

tutun siivoajan saamaan palveluun.

| Vaing 69v, siivouspalvelu, Blueprint

1. ASIAKKAAN PALVELUPOLKU

Slivoala saapuu Vainalle. T
Vahvistus samana Mukavan rupattelutuckion :::;:“ ’"“'W’"P"""'""'"
b U perussiivous:
ponetimats | tactvieseia em i moroinch lattioden | Ventelinpuistosta | Vi itahtaa
a 5 & = ihtaa tyytyvaizena
edellisella viikolla, sttvouspalvelun Kavelylle. Sama tutuksi moppaus, pélyt jawen | Ja vai sty
saapumisesta. tullut siivooja on sifvannut | 311vous. Kahdessa MULLAMAN Zahan pamy -
Hinalld jo pue . tunnissa Vainsn asunte tutuks! tullesn
L - an sifvotty. siiveajan kanssa.

Wiing palautuy
Kavalylankilea Siivoojalahtes ja

2. PALVELUNTOTEUTTAJAT

3. JARJESTELMA

Puhelinpalvelu.

[4, PALVELUTUCTANTO, BACK OFFICE (asiakkaalle nakymitén osa) ]

Varausjgrjestelma.

Kuva 25. Véiné 69 v. palvelupolku
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Irmelin teatterimatka (kuva 26) muodostui teatterimatkasta Ouluun. Irmeli kavereineen osallistuivat
linja-automatkan ohjelmaan ja matkan varrella pyséhdyttiin kulttuurivierailun merkeisséa. Teatteri-
esityksen valissa seurue nautti virvoitusjuomat. Esityksen loputtua linja-auto odotti valmiina kotiin-

laht6a.

[ Irmeli 74v, teatterimatka Ouluun, Blueprint l
[ 1. ASIAKKAAN PALVELUPOLKU

Irmeli kavereineen
asallistuu linja-
automatkan chjelmaan,
Paikallinen humaoristi
kertoo vitsedi ja
tarinaita, Pysihdytain
rmatkalla kulttuurisen

vierailun merketssi,
[

lloinen seurue siirtyy
linja-autosta Seurue viihtyy Teatteriesitys
teatterille, jattavat hyvin yhdessa alkaaja on atka| -

vaatteat narikkaan ruckaillen ja stirtya saliin. :ﬂ;’;“' ek
ja siirtyvat teatterin | jutustellen. Virvoltisjiomat,
ravintolaan
lounaalle.

Irmali innestuu Ventelanraitin
yhteisén suunnittelemasta
teatterimatkasta. Kertoe matkasta
muille ventelinraittilaisille,
iimaittautiou ja maksaa matkan,
Matkan hinta 50-70 suren valilta.

Teatteriesitys
lahenes
leppuaanja on
aika lahtea
kotimatkalle.

Z. PALVELUNTOTEUTTAJAT

Linja-auten apas Teatterin

kertos piivin henkilokunta

chjelmasta, toivottaa vieraat T"l:::lj‘

teatteriositykaasti, | tervetullsiksi, seka Sarjolieeriaan ja Teatterin

sekii ruckailun jakza kahvi- 12 kahvit poytian. Kahvio
aterialiput.

Mainas
paikallisessa
lehdessa, sekd
Ventelinraitin
palvelukeskicn
fimoftustaululla.

valmistelut, kustantaminen,

Opas

Teatterin Linja-aute

viestint3 asiakkaille, :‘;‘:'““ keittidhenkildkunta edottaa valmiina
mahdellisen pukukoodin Leat::-ll'ialrl.‘e valmistaa rusan. teatterin edessa.

ilmoitus, info linja-autolle
ja teatteriin, menu.

Kuva 26. Irmeli 74 v. palvelupolku

Martan palvelupolku (kuva 27) muodostui yksityisesta kotipalvelusta. Martta nautti kotihoidon val-
mistaman ruoan ja palveluun kuului my@s perussiivous, jonka aikana Martta Iahti tyttarensa kanssa
puistoon jaateldlle syottden lammessa uivia vesilintuja. Kotipalvelusta tuli kirjaus sopimuksen mu-

kaisella tavalla.
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Martta 78v, kotipalvelu iselté palvelun tuottajalta, Blueprint

ETEaTY 4 —
2 Martta havahtuu
palvelun sisillésti. Paivittainen palvelu, ovikiellon Sarisen

Joka sisaltaa apua holdellisissa asloissa,

Martta syo kotihoidon

Woitaja fid tekemian Martta
valmistaman i

sovittua saattales Sinin

kuten veranpainesn seuranta. Ketipalvelu 'j;:loiti Aty maukkaan lounaan :Ilntl:'iinral:h p:ti:tm Kotiin Ja palaa
auttaa myds piivittiisissa kotitdissa, taja lapsensa Sinin kanssa | 2 oskista ja istahtavat paivilovells
A3ApAbtin ja jutustelee lapsansa| hastslemaan lapsen penkille PAVA

asimarkika reaan laltossa ja
perussiivouksessa, Tandin lounaalle saapuu
mySs Sind, Martan erityista tukea tarvitseval

paikalle iloisesti
Marttay
tervehtien.

herkuttelemaan, seka ASuntoon,
ihastelemaan lammen
rsiLintu]

liz2ksi tutun heitajan m__mi_:“ui'_
hansza. entslanratin pum
lammeile,

tysntekijdiden
pyérittamissa
kioskissa myydasin
ULN MUassa
jaatelsd ja
virvokkeita,

Katipalveli,

Ketipalvelun
kirjausjirjestelma.

4. PALVELUTUOTANTO, BACKOFFICE {asiakkaalle nikymitin osa)

J
Hoitaja valmistaa Martalle piivin
X rucat aiemmin hankkimistaan
Kotipalvelu tekes o ruckatarvikkeista, Ruskalista en
sopimuksen asizkkaan “”"'h_”"ila suunniteltu yhdessd, Marttaon
kanssa, laskutus valmistelee onnallisessa asemasea, silli sama
l«_.ld(amttam. Falvelun tydt. hoitaja en kiynyt jo kolme
hinta 30eur/h {alv 0%). uskautta.

Katipalvelsn kirjaus
aslakaskiynnisti
sowitulla tavalla.

Kuva 27. Martta 78 v. palvelupolku

Olavin palvelupolku (kuva 28) muodostui jalkahoidosta. Olavi oli tilannut palvelun puhelimitse. Jal-
kahoitajan kanssa nautittiin ensin kahvit. Jalkahoidon jalkeen Olavi sai kotihoito-ohjeita. Hoito las-
kutettiin suoraan Olavilta.

Olavi 80v, kosmetologipalvelut, jalkahoito kotikdynti, Blueprint
1. ASIAKKAAN PALVELUPOLKU

Kesmaetolagillaan
pubalimessa Olavin Mulstutus

tapana keittad alkuun

& e tokstiviostilla kahwit, jonka jalkeen

tydntekijan
kanssa,

Jalkahoitajaa
Jelkahoite on tunnissa ohi. hyvasteles Glavin

Olavista oli mukava vaihtas Qlavi saa ja jat

“aratusta hoidosta. alaittaa hoidon o b n, katihaito-ohieita. | i iarrastaan

takamizen Olavin naapuriin.

| 2. PALVELUNTOTEUTTAJAT

Jalkahoitaja. Jalkahoitaja. Jalkahoitaja.

| 3. JARJESTELMA

Automaattinen
tekstiviesti
muistutus -
jarjestelma

[ 4. PALVELUTUOTANTO, BACK OFFICE (asiakkaalle nakymatén osa) ]

Wentelanraitin
palvelukeskiossa Hoite laskutetaan

sijaitseva siaraan Olavilta,
kosmetologiyritys.

Kuva 28. Olavi 80 v. palvelupolku
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Palvelukonsepti

Suunnitteluvaiheen viimeisena tuloksena muodostui toimeksiantomme, eli Ventelanraitin palvelu-
konsepti (lite 2). Palvelukonsepti sisélsi tutkimusvaiheen tulosten analyysin mukaisia asioita. Pal-
velukonseptin yhteyteen lisattiin aiemmin suunnitteluvaiheessa muodostetut asiakasprofiilit ja pal-
velupolut. Kuvasimme palvelukonseptiin asiakasprofiilien arvomaailmaa seka esittelimme asiakas-
profiilit ja heidan palvelupolut. Palvelukonseptissa esittelimme, mitka asiat tutkimusvaiheen tulos-
ten analyysin mukaan antavat asiakkaille arvoa palveluissa. Lopuksi esittelimme yhteenvetona
mita palveluja tutkimustulosten mukaan toivottiin eniten, ja kuvasimme ne eriteltyina julkisiin, yksi-
tyisiin ja kolmannen sektorin, eli jarjestdn, tuottamiin palveluihin. Seuraavassa esitdmme mitk

asiat antavat eniten arvoa asiakkaille palveluissa tutkimustulostemme mukaan (kuva 29).

MIKA PALVELUISSA ANTAA ARVOA ASIAKKAILLE

Kohtelias palvelu,
myos puhelimessa

niciminen

~ ARVOA
ASIAKKAILLE ) palveluja

upolvelle

Hirsirakentamisen
kunnioittaminen

Tutut tydntekijat,

Elainystavallisyys omahoitajuus

Kuva 29. Eniten esille tulleita asioita, mitké antavat arvoa palveluille

Esitdmme seuraavaksi tutkimustulosten mukaan eniten toivotuista palveluista yhteenvetoa. Ku-
vaamme palveluja julkisen (kuva 30), yksityisen (kuva 31) ja kolmannen sektorin, eli jarjestdjen
(kuva 32), tuottamina palveluina. Esitamme lopuksi Ventelanraitin palvelukonseptin sisallysluette-
lon (kuva 33).
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VENTELANRAITIN MAHDOLLISIA JULKISEN
SEKTORIN TUOTTAMIA PALVELUJA

Senioripalvelut

Liikuntapalvelut

Kuva 30. Tutkimustulosten mukaan eniten toivottuja mahdollisia julkisen sektorin tuottamia palve-
luja

VENTELANRAITIN MAHDOLLISIA YKSITYISEN
SEKTORIN TUOTTAMIA PALVELUJA

P Erilaisia liiketilojamm.
kauppoja, ruckaravintola,

& Taidenayttely

"~ Talonmiespalvelu

" Viinibaari

~ Matkojaja

Kuva 31. Tutkimustulosten mukaan eniten toivottuja mahdollisia yksityisen sektorin tuottamia pal-

veluja
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VENTELANRAITIN MAHDOLLISIA
JARJESTOJEN TUOTTAMIA PALVELUJA

oiminta

Vertaistukitoiminta

Varavaari/mummo
-palvelu

JARJESTOT

Kirjallisuus/keskustelupiiri

Ty

pUU- N

Kuva 32. Tutkimustulosten mukaan eniten toivottuja mahdollisia jérjest6jen tuottamia palveluja

Sisallys

VENTELANRAITIN BALYELUKONSEPTL. ... ovscssmsmnrsvernsms smss mrrssmsrssnnssmssnnssonnes 3
ASIAKASPROFIILIEN ARVOMAAILMAA, ... a1 rmssrmssssrsrsrssssssnsrsasssspsssassaarsssarsarsnres 4
ASIAKASPROFIILIEN KAYTTAMIA BALVELUJA JA TOMINTOIA. .cvrvrerarerarevirevirecvenrene 5

ASIAKASPROFIILIEM ESITTELY 1. carsrarsenrarnssrarscasissssrrarrnsrnrs s s rarrnsensanessrnarnrrner 10

PALVELUPOLKUJEN ESITTELY...coovareienieravnes 19
MITA PALVELUIDEN TUOTTAJAT VOIVAT TARJOTA. . ovovm v vmnsrmrsrarerrns snsrnsrssas roseses 18
MIKA PALYELUISSAANTAA ARVOR ASIAKKAILLE. ... 9

VENTELANRAITIN MAHDOLLISIA JULKISEN SEXTORIN TUOTTAMIA PALELUJA, o0 ovsvoeers 30
VENMTELANRAITIN MAHDOLLISIA YKSITYISEN SEKTORIN TUOTTAMIAPAIVELUJA.......cve.ee 31
YENTELAHRAITIN MAHDOLLISI A JARJES TOLUEN TUCT TAMIA PALVELUIA ....ovevrennnn, 32

Kuva 33. Ventelanraitin palvelukonseptin siséllys
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5 POHDINTA

5.1  Tutkimustulosten tarkastelu

Palvelujen kehittamiseksi tama tutkimuksellinen kehittamistyo antaa tarkeaa tutkimustietoa siita,
millaisen palveluympariston ihmiset haluavat Kalajoen Ventelanraitin kortteliin, jossa on huomioitu
sukupolvien kohtaaminen. Tutkimuksemme sisaltaa alueellista tutkimustietoa, joka ei olisi ollut saa-
tavilla muista tutkimuksista, joten voimme todeta tutkimuksemme tuovan myos uutta nakokulmaa.
Tutkimustuloksemme keskittyivat esittamaan mita inmiset toivovat ymparistolta, palveluilta, aktivi-
teeteilta ja arvoilta (kuvio 5-8). Esimerkiksi ympariston ja aktiviteettien kehittdmisen osalta voimme
esittaa saaneemme yksityiskohtaista alueellista tutkimustietoa. Tutkimuksemme mukaan Kalajoen
Ventelanraitille toivottiin patsaita, suihkulahde ja talvisin hiekoittamattoman potkukelkkareitti. Li-
saksi toiveena nousi esiin Ventelanraitin vanhojen hirsirakennusten kunnostaminen. Tulokset ovat
merkityksellisia palveluntarjoajalle, silla opinnaytetydomme avulla palvelujen tuottajat saavat arvo-
kasta tietoa asiakkaista, jolloin asiakasymmarrys lisdantyy ja vahvistuu. Tutkimustuloksiemme

avulla palvelujen tuottajat voivat raataloida palvelujaan Ventelanraitin kortteliin.

Uuden tutkimustiedon lisaksi tutkimuksemme tukee myos aikaisempaa tutkimustietoa. Tutkimustu-
lostemme mukaan ikaihmiset, lapset ja nuoret toivoivat yhteisty6ta toistensa kanssa tuoden sosi-
aalisia suhteita, tekemista, eloa, ja aktiviteettia arkeen. Eritoten toivottiin paivakodin, koulun ja
ikaihmisten erilaisten toimintojen, kuten ruokailun ja harrastusten, yhdistamista. Toivottiin myos yh-
teista vapaa-ajan tekemista kuten erilaisia tyopajoja, tapahtumia ja retkia. Ukkonen-Mikkolan
(2011, 149, 154) tutkimuksen mukaan sukupolvien valista osallisuutta ja yhteisollisyytta seka lasten
ja ikaihmisten valille kehittyneita sosiaalisia suhteita pidettiin tarkeana. Tutkimuksen mukaan suku-
polvet pitivat toistensa seurasta muun muassa tyopajojen ja erilaisten juhlien ja tapahtumien pa-
rissa. Tyvimaan (2010, 182) tutkimuksen mukaan yhteistyo ikaihmisten ja paivakodin valilla on hyva
keino tuoda eloa ymparistoon.
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Tyvimaan (2010, 182) tutkimuksen mukaan moni ikaantynyt arvostaa my6s mutkatonta ja ohjelma-
tonta yhdesséoloa. Meidan tutkimustulosten mukaan myds ohjelmattoman yhdessaolon mahdolli-
suus oli tarkeaa, mutta aktiivinen ja ohjelmoitu yhdessaolo oli hyvin toivottua. Myds Jarrot, Gigliotti

ja Smock (2006, 83-84) toteavat tutkimuksessaan ikaihmisten kaipaavan suunniteltua toimintaa.

Tyvimaan tutkimuksen mukaan sosiaalisen ympariston merkitysta pidettiin tarkeana ja ikaantyvat
muuttavatkin senioritaloon vain saadakseen harrastuksia, ystavia tai uudenlaista elamantyylia. (Ty-
vimaa 2010, 182; Tyvimaa 2011, viitattu 3.12.2016). My6s meidan tutkimustulosten mukaan ikaih-

miset halusivat muuttaa yhteisollisen toiminnan keskelle saadakseen tekemista ja seuraa.

Ukkonen-Mikkola (2011, 161) toteaa tiloilla olevan suuren merkityksen yhteisen toiminnan edista-
jana. Ukkonen-Mikkola korosti my0s ikaihmisten tarvitsevan omaa tilaa ja rauhaa. Tuokkolan, Nie-
misen ja Konttajarven (2016, 14, 18) selvityksen mukaan ikaantyneet toivoivat ymparistoon olo- ja
levahdystiloja. Myos esteettomyys tilojen suunnittelussa oli tarkeaa. Meidan tutkimustulokset ovat
samansuuntaisia. Tutkimustulostemme mukaan tilojen suunnittelu sukupolvien kohtaamisessa on
olennaista ja tilojen suunnittelussa tulisi huomioida myds ikaihmisten toive halutessa saada olla
rauhassa ja levahtaa. Tutkimustulostemme mukaan liikkumisen helppous ja esteettomyys ympéa-

ristdssa koettiin myds tarkeaksi.

Haarnin (2010, 118, 121) tutkimuksen mukaan ikaihmisten osallistuminen toimintaan mahdollistaa
sosiaalisen vuorovaikutuksen ja tarjoaa mielekasta tekemista. Myos Tuokkolan, Niemisen ja Kont-
tajarven (2016, 12) selvityksen mukaan ikaihmiset hakivat kuulumisen tunnetta johonkin ryhmaan.
Elakepaiviin toivottiin tekemista, kuten yhteisia tapaamisia ja tilaisuuksia, jossa nahtiin muita ihmi-
sia ja saatiin mukavaa paivankulua arkeen. (Tuokkola, Nieminen & Konttajarvi 2016, 12.) Myos
Tyvimaan (2010, 181-182) tutkimuksen mukaan sosiaalisen vuorovaikutuksen merkitysta ymparis-
tossa pidettiin tarkeana. Suosittuja harrastuksia olivat erilaiset kerhot, luku- ja runopiirit tai kieliker-
hot. Lisaksi verstaat ja tyopajat ovat toivottuja. Tarkeaksi ajanvietteeksi nousi myos kahvituokiot,
joissa voi tavata naapureita ja rupatella. (Tyvimaa 2010, 181-182.) Meidan tutkimustulokset olivat
samankaltaisia. lkaihmiset pitivat sosiaalista vuorovaikutusta tarkeana ja halusivat siksi osallistua
toimintaan. lkaihmiset toivoivat elakepaiviin mielekasta tekemista, kuten erilaisia tyopajoja ja ker-
hoja. Yhteiset poytakeskustelut olivat myos toivottuja.

Tutkimustuloksistamme tuli esiin toive myds yhteiselle olohuoneelle, jossa viettdé aikaa yhdessa
kaiken ikaisten kanssa ja saada néin sosiaalista kontaktia. Myds Tyvimaan tutkimuksen (2010,
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182) mukaan toivottiin yhteista tilaa, niin sanottua olohuonetta, jonne voisi menna vain kuluttamaan
aikaa. Myds Turgeon, Dillon ja Pio (2015, viitattu 4.12.2016) kertovat ikd&ntyvan vaeston yhteisda-
sumisessa korostuvan etenkin sosiaalisten tilojen tarkea merkitys esimerkiksi yhteisen olohuoneen

merkeissa.

Tutkimustulostemme mukaan ikaihmiset pitavat tarkeana asuinpaikan ja palvelujen lyhytta etéi-
syytta. Taman mahdollistamiseksi toivottiin palvelukeskiota ikaihmisten asumisymparistoon. Myos
Tyvimaan (2011, viitattu 3.12.2016) tutkimuksen mukaan suomalaiset seniorit halusivat asua kes-

kustassa lyhyen matkan paassa palveluista. (Tyvimaa 2011, viitattu 3.12.2016.)

Tutkimustulostemme mukaan luonto koettiin tarkeana palvelujen ymparilla. Ihmiset toivoivat ympa-
ristolta luonnonmukaisuutta kaupungin keskelle muun muassa erilaisten istutusten, puistojen ja
metsien myota. Lahelle toivottiin myos liikunta-aktiviteetteja, kuten luontoon Iahtevaa ulkoilureittia,
joka toimisi talvisin myos hiihtolatuna. Myos Tuokkolan, Niemisen ja Konttajarven (2016, 14) selvi-
tyksen mukaan ikaihmiset toivoivat ulkoliikuntatiloja seka erilaisia kohtaamispaikkoja ja viheralu-

eita.

5.2 Tutkimuksellisen kehittamistyon luotettavuus

Kylma ja Juvakka (2007, 128-129) toteaa, etta laadulliselle tutkimukselle ei ole olemassa niin tark-
koja arviointikriteereja kuin maaralliselle tutkimukselle. Laadullisuutta voidaan kuitenkin tarkastella
laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteerien avulla: uskottavuus, vahvistettavuus, reflektiivisyys
ja siirrettavyys. Creswell (2012, 201) kertoo moniulotteisen ja yksityiskohtainen tarkastelun tukevan

tutkimuksen luotettavuutta, silla ne tekevat tulosten raportoinnista rikasta ja realistista.

Kylma ja Juvakka (2007, 128) kertovat uskottavuuden tarkoittavan tutkimuksen ja tutkimusten tu-
losten uskottavuutta ja uskottavuuden osoittamista tutkimuksessa. Tutkija huolehtii, etta tutkimus-
tulokset vastaavat tutkimukseen osallistujien kasityksia tutkittavasta ilmiosta. Osallistujien kasitys-
ten ymmartamiseksi on otettava huomioon tutkimustyon prosessointiin tarvittava aika. (Kylma &
Juvakka 2007, 128.) Tutkimuksellisen kehittamistyomme tutkimustulokset analysoitiin kahden tut-
kijan tyopanoksella, joka lisaa tutkimuksen uskottavuutta. Tutkimustulokset pyrittin analysoimaan
niin, etta ne vastasivat osallistujien kasityksia tutkittavasta ilmiosta. Tata varmistimme analyysiin

kaytettavalla riittavalla ajalla; luimme, tarkastelimme ja analysoimme tuloksia huolellisesti useaan
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otteeseen. Kaytimme hyvaksi myds tekemaamme opinnaytetyon paivakirjaa, jonka avulla pys-
tyimme helposti tarkistamaan tutkimuksen edetessa tarvittavaa tietoa, kuten raportointiin tydpajo-
jen osallistujamaaran. Uskottavuutta lisdd myos esittdmamme kuvat (kuva 6-9) osallistujien luo-

masta aineistosta.

Uskottavuuden merkeissé pohdimme myds tutkimusvaiheen osallistujamaaraa, joka oli yhteensa
35 osallistujaa; 23 osallistujaa avoimessa tyopajassa ja 12 osallistujaa alle 18 vuotiaiden tyopa-
jassa. Hammersley (2013, 13) toteaa laadullisessa tutkimuksessa tarkastelun kohteena olevan
usein pieni joukko, jota pyritaan analysoimaan mahdollisimman tarkasti. Arvioimme, etta tutkimuk-
seen saadun aineiston runsauden vuoksi, osallistujamaara oli riittava tutkimukseen. Lisaksi osal-
listujat olivat my0s kyselleet tuttaviltaan toiveita ja ideoita tyopajaa varten, joten osallistujat toivat

nain esiin suuremman yleison aanen.

Kylma ja Juvakka (2007, 117) toteavat, etta aineistolahtdisen sisallonanalyysin tulosten esittamisen
yhteydessa voi esittaa lainauksia, jolloin ne tuovat oikeutukset analyyttisille paatelmille. (Kylma &
Juvakka 2007, 117.) Tutkimustulosten uskottavuutta lisaa myds se, etta pystyimme tukemaan ana-
lyysin tuloksia osallistujien suorilla lainauksilla. Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2013, 232) kertovat
laadullisen tutkimuksen uskottavuutta lisaavan tutkijan yksityiskohtainen kuvaus tutkimuksen kai-
kista vaiheista. Kuvasimme tutkimuksen vaiheet mahdollisimman selkeésti ja tarkasti kayttaen tu-

kena tutkimusvaiheiden kuvio-, kuva- ja litemateriaalia.

Vahvistettavuudesta kertoo se, jos tutkija pystyy kuvaamaan, miten on paatynyt tuloksiin ja johto-
paatoksiin tutkimuksessaan. Taté voi kuvata esimerkiksi keratylla aineistolla. (Kylma & Juvakka
2007, 129.) Myos Kuula (2011, 24) toteaa keratyn aineiston liittyvan tarkeana osana tutkimuksen
luotettavuuteen ja tarkistettavuuteen. Vahvistettavuudessa voimme myos peilata esittamiimme ku-
viin (kuva 6-9). Kuvat kertovat meidan saaneen runsaasti aineistoa, ja kuvista voi lukea asiasanoja,
joilla rakensimme analyysia. Tulosten vahvistamiseksi esitimme my0s esimerkin Ympéristdt-yla-

luokan muodostumisesta (kuvio 3).

Kylma ja Juvakka (2007, 129) kertovat reflektiivisyyden tarkoittavan tutkijan tietoisuutta lahtokoh-
distaan tutkimuksen tekijana. Tutkijan on arvioitava, miten han vaikuttaa aineistoonsa koko tutki-
musprosessissa. Lahtokohdista tutkimuksen tekijana, voimme todeta aiheena asiakasléahtéisen ke-
hittdmisen olleen kiinnostava, ja taméa motivoi meita tutkimukseen. My6s kohderyhman monipuoli-
suus piti meita motivoituneina.
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Tuomi ja Sarajarvi (2012, 96) toteavat, etta tutkijan on vaikea kontrolloida omien ennakkoluulojen
vaikutuksia analyysiin. Myos Creswell ja Plano Clark (2007, 31) toteavat laadullisen tutkimuksen
sisaltdvan myos tutkijan tulkintaa, joten omien taustojen erittely tutkimuksessa on tarkeaa (Creswell
& Plano Clark 2007, 31). Tutkimusvaiheessa pyrimme olemaan mahdollisimman tietoisia omista
ennakkoluuloista tutkimusta kohtaan. Puhuimme ennakkoluuloistamme ennen tutkimusvaiheen
tyopajojen ajankohtia ja kannustimme toisiamme muistamaan, ettei vaikutettaisi osallistujien aja-
tuksiin, vaan ohjataan ideoita esiin "maan ja taivaan valilta”. Tama oli osittain hankalaa, koska tar-
koituksenamme oli saada "hassuimmatkin” ideat esille, joten jouduimme itse olemaan tapahtuman
ohjaajina luovia ja innostavia tarttumalla osallistujien alkuun arkoihinkin ideoihin, ja kannustamaan

rakentamaan ideaa ilman, ettd antaisimme itse juurikaan ideaan ajatusta suuntaan tai toiseen.

Siirrettavyydella Kylma ja Juvakka (2007, 129) tarkoittaa tutkimusten tulosten olevan siirrettavissa
muihin vastaaviin tilanteisiin. Jotta tulokset ovat siirrettavissa taytyy tutkimukseen olla tarpeeksi
kuvailevaa tietoa osallistujista ja ymparistdsta. Jotta tutkimustuloksia olisi mahdollista soveltaa toi-
senlaiseen ymparistoon, pyrimme kuvaamaan mahdollisen tarkasti kohderyhmén ja tutkimuksen

vaiheet.

Otimme huomioon mahdollisimman uuden lahdemateriaalin sek& merkitsimme viitteet ja lahteet
selkeasti. Otimme huomioon my6s kriittisyyden Internet-lahteisiin. (Ammattikorkeakoulututkinnon
opinnaytetydn ohje 2014, viitattu 24.1.2016.)

5.3  Tutkimuksellisen kehittamistyon eettisyys

Kylma ja Juvakka (2007, 137, 147) toteavat eettisten periaatteiden koskevan tutkimusta koko tyon
kulun ajan. Eettisia periaatteita ovat: haitan valttdminen, oikeudenmukaisuus, rehellisyys, luotta-
mus, kunnioitus, seka ihmisoikeuksien kunnioittaminen. Kuulan (2011, 21-25) mukaan eettisen
ajattelun kautta pohditaan oikeaa ja vaaraa. Tutkimukseen osallistuvien kunnioittamisen lisaksi
my0s toisten tutkijoiden tyota tulee huomioida ja kunnioittaa. Tutkimuksessa eettisyys koskee ky-
symyksia, joita esiintyy aineiston keraamisessa, tutkittavien suojassa, tieteellisen tiedon soveltami-
sessa, tutkimuksen kaytossa ja sen vaikutuksissa, seka tiedeyhteison sisaisissa asioissa. (Kuula
2011, 21-25.)
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Tutkimuksemme eettisyyden takaamiseksi tarkastelimme eettisia kysymyksia kaikissa tutkimuksen
vaiheissa perusteellisesti. Huolehdimme yhteistydsopimuksesta asianmukaisesti seké aineistoa
sailytimme huolellisesti niin, ettd se oli ainoastaan tutkijoiden saatavilla. Tutkimuksen raportoin-
nissa kaytimme toisten tutkijoiden aineistoa kunnioitettavasti tuoden lahteet esiin asianmukaisella
tavalla. Omat ajatukset erotimme muiden tutkijoiden tekstista selkeasti. Tutkimuksessa pyrittiin tuo-

maan rehellisesti esiin tutkimuksen sisaltdon vaikuttavista positiivisista ja negatiivisista asioista.

Tuomen ja Sarajarven (2012, 131) mukaan tutkimukseen osallistuville tulee kertoa tutkimuksen
tavoitteista ja menetelmista seka osallistumisen vapaaehtoisuudesta. Osallistujilla on oikeus pysya
my06s nimettomana. (Tuomi & Sarajarvi 2012, 131.) Kerroimme tyopajojen osallistujille tutkimuk-
semme tavoitteet ja menetelmat seka osallistumisen vapaaehtoisuuden. Kunnioitimme osallistujien
itsemaaraamisoikeutta vapaaehtoisena osallistumisena ja pidimme asiakasymmarryksen lisaami-
sen vuoksi erittain tarkeana juuri osallistujien vapaan ideoinnin esille tuomista. Siksi pyrimme ref-
lektoimaan omaa toimintaamme, ettemme johdattaisi osallistujien vapaata ideointia tutkimusvai-
heessa. Kohtasimme kaikki kohderyhmalaiset tutkimustiedon antajana tasa-arvoisesti ja pidimme

osallistujien anonymiteetin.

5.4 Oman oppimisen arviointi

Toikon ja Rantasen (2009, 127) mukaan arvioinnissa tutkitaan kehittamisprosessin perustelua, or-
ganisointia ja toteutusta. Prosessissa arvioidaan onnistumisia ja epaonnistumisia seka oppimispro-
sesseja eri nakokulmista tarkastellen. Arvioinnin keskeinen lahtokohta on laadittu kehittamisty6n
suunnitelma ja siind méaaritellyt tavoitteet. (Toikko & Rantanen 2009, 127.) Opinnaytetydomme ta-
voitteena oli luoda Ventelanraitti Master Plan -hankkeelle palvelukonsepti, jonka avulla voidaan
kehittda Kalajoen Ventelanraitille asiakaslahtéisia palveluja, jossa on huomioitu opetus- ja varhais-
kasvatusyhteistyo seka sukupolvien kohtaaminen. Tutkimuksellisen kehittamistydomme aiheen pe-
rustelut lahtivat aikakautemme tarpeesta, palvelujen kehittamisestd, jota tuomme esiin johdan-
nossa. Tutkimuksellinen kehittdmistyomme oli lisaksi toimeksianto, joten sille oli todellinen tarve ja
se oli merkityksellinen Kalajoen Ventelanraitin palvelujen kehittamiseksi.

Rajasimme tutkimuksemme tarkoituksen ja tavoitteen realistisesti, johdonmukaisesti ja perustellen
kyseisia valintoja. Tutkimuksellisen kehittdmistyomme toteutus eteni perustelluilla lahestymista-
voilla ja menetelmilla itsenaisesti opinndytetyon ohjaajien ohjausta hyddyntéen. Suunnittelu joka

7



tutkimuksen vaiheeseen oli huolellista. Tietoperusta rakennettiin asiantuntevasti ja monipuolisesti,
my0s kansainvalisia lahteita kaytettiin. Analysoimme syntynytta tutkimustietoa luotettavasti ja kay-

timme syntynytta tutkimustietoa oivallisesti tutkimustuloksissa.

Etenimme suunnitellusti lisdajan puitteissa, silla pidimme jo opinndytetyon suunnitelmassa muuta-
man kuukauden aikataulun jouston. Aikaisemmista kokemuksistamme opinnaytetyon tekijana oli
hyotya, silla ymmarsimme tyon sisallon muuntautumiskyvyn tutkimuksen eri vaiheissa. Nain ylla-
tykset olivat odotettuja, kuten alle 18 vuotiaiden osallistujien vahaisyyden vuoksi pidimme avoimen
yleisdtilaisuuden tyopajan liséksi toisen, alle 18 vuotiaiden, tydpajan.

Saavutimme tutkimukselle asettamamme tavoitteet erittain hyvin. Reflektoidessamme tutkimuksen
lahtokohtia, voimme todeta, etta yhteistyokumppanina hankkeen projektitydntekija vaikutti positii-
visella tavalla tutkimukseemme seka konkreettisesti luomalla sovittuja puitteita tutkimuksen toteut-

tamiseen etta kannustamalla meita antaen positiivista palautetta joka tutkimuksen vaiheessa.

Tutkimustieto edisti kehittdmisprosessia merkittavasti tutkimusaineiston runsauden myoéta. Tutki-
mustulokset vastaavat kattavasti tutkimustehtdvana olleisiin kysymyksiin. Tassa opinnaytteessa
esitetyt tutkimustulokset ovat suoraan sovellettavissa kaytantoon, silla toimeksiantajamme voi hyo-
dyntaa Ventelanraitin palvelukonseptia monipuolisesti suunnitellessa palveluja Kalajoen Ventelan-
raitille. Ventelanraitin palvelukonseptissa toimme esiin luovasti eri nakdkulmia asiakaslahtéisiin pal-
veluihin huomioiden sukupolvien kohtaamisen. Palvelukonseptissa otimme huomioon seka kaytta-
jat etta palveluntarjoajat, silla palvelun kayttajan nakokulman lisaksi tietoa tuotettiin myds julkisen-
, Yksityisen- ja jarjestopuolen nakokulmasta. Saimme toimeksiantajaltamme Ventelanraitin palve-

lukonseptista erittain hyvaa palautetta.

Arvioimme tutkimuksen valintoja, menetelmia, tutkimustuloksia, luotettavuutta ja eettisia kysymyk-
sia systemaattisesti ja kriittisesti. Kuvasimme opinnaytetyoprosessin selkeasti seka tekstissa etta

kuviossa 2 tutkimuksen etenemisesta.

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo kehitti asiantuntijuuttamme tutkinto-ohjelmamme (Oamk, so-
siaali- ja terveysalan kehittamisen ja johtamisen ylempi (master) tutkinto-ohjelma) alueella merkit-
tavasti. Olemme hahmottaneet asiakaslahtoinen kehittdmisen kokonaisuuden. Osaamme tutki-

muksellisen kehittdmistydmme ansioista luovia keinoja palvelujen asiakaslahtdiseen kehittami-
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seen. Lisaksi opimme lisaa tapahtumien jarjestamisesta. Ventelanraitti Master Plan -hankkeen pro-
jektitydntekijan yhteistyon toimivuus opetti, kuinka tarkeda ovat toimivat suhteet yhteistydkumppa-
neihin ja kuinka hyva yhteistyd edistaa tutkimusta. Tydskentely oli aktiivista, luotettavaa ja vastuul-

lista.

Kerasimme palautetta tyopajojen osallistuneilta palautelomakkeen avulla. Palautelomake jatettiin
analysoimatta, silla palautelomake ei toiminut annettujen ohjeiden mukaisesti. Palautelomak-
keessa pyydettiin ympyréimaan hymynaama-vaihtoehto tyopajan onnistumisesta. Palautelomak-
keisiin oli ympyroity useita hymynaamoja, jonka vuoksi niiden analyysi ei olisi ollut luotettava. Li-
saksi palautelomakkeisiin oli piirretty omia hymynaamoja. Annettu palaute oli paasaantoisesti po-
sitiivista. Vain pari asiaa tuli ilmi, missa olisi voinut parantaa, kuten yksi osallistuja oli kirjoittanut
palautteeseen, etta liian pitka tapahtuma ja yksi osallistuja, etta oli likaa kuvia Kuvista ideoiksi-
ideapisteessa. TyOpajojen palautteen kokonaisuus, seka kirjallinen palautelomake etta suullinen
palaute, kertoivat meidan onnistuneen tyopajoissa. lhmiset toivoivat voivansa vaikuttaa palve-

luihinsa jatkossakin.

5.5 Jatkotutkimus- ja kehittdmishaasteet

Kehittamisen kannalta ikéihmisten ja nuorempien sukupolvien toiveet ja tarpeet asiakaslahtéisiin
palveluihin olisi tarkeaa olla nakyvilla erilaisissa tutkimuksissa ja kehittdmishankkeissa. Ventelan-
raitti Master Plan -hanke toteutui Kalajoella 1.8.2015 — 31.5.2016, jonka kokonaiskehittdmissuun-
nitelman yhteyteen liittyi toimeksiantomme, eli Ventelanraitin palvelukonsepti. Kokonaiskehittamis-
suunnitelman toteutuessa tutkimustamme voisi jatkaa Tuulaniemen (2013, 128) palvelumuotoilu-

prosessin kahdella vimeisella vaiheella; pilotoinnilla, eli tuotantovaiheella, ja arviointivaiheella.

Jatkotutkimuksena voisi tutkia, millaisia vaikutuksia talla tutkimuksellisella kehittamistyolla on ollut
Ventelanraitin korttelin tulevaisuuden palveluille. Jatkotutkimuksena voisi olla myds samankaltai-
nen tutkimus eri alueilla. Olisi mielenkiintoista tietaa, poikkeavatko eri alueiden tutkimustulokset
Kalajoen kaupungin osallistujien tutkimustuloksista.
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TOIMEKSIANTO LIITE 1

Ventelanraitti Master Plan ~hanke
Palvelukonseptiselvitys, ideapaja ~ toimeksianto

Ventelanraitti Master Plan ~hankkeen toiminnot kdynnistyvat tulevaisuuden ikdihmisille suunnatun
palvelukonseptiselvityksen laatimisella.

Hankkeen suunnittelutyén keskeisena |Iahtékohtana on palvelukonseptiselvitys.
Palvelukonseptiselvitykseen otetaan mukaan tulevien ikaihmisten lisaksi kattavasti eri
elamantilanteessa olevia, useita ikaryhmia edustavia ihmisia seka hankkeen sisallon toteuttamisen
kannalta keskeisia ammattilaisia. Ndin saadaan kokonaisvaltainen kuva siitd, mita kohderyhmat
toivovat, odottavat ja haluavat suunniteltavalta palvelukorttelikokonaisuudelta.

Palvelukonseptiselvityksen kaytannon toteutus tehdaan yhteistyossa kahden Oulun ylemman
ammattikorkeakoulun opiskelijan kanssa. Opiskelijat tekevat opinndytety6ta palvelumuotoiluun
liittyen ja sen kaytannon osuus koostuu Ventelanraitti Master Plan ~hankkeen
palvelukonseptiselvityksesta.

Tyokaluna, menetelmana palvelukonseptiselvityksessa on palvelumuotoilu, jonka pohjalta
toteutetaan ideapaja. Opiskelijat suunnittelevat sisallon 6.2.2016 kalajoella jarjestettavaan
avoimeen yleisotilaisuuteen.

Ideapajan keskeinen huomio kiinnittyy ikaihmisten asumis- ja hyvinvointipalveluihin. Hankkeiden
tavoitteiden mukaisesti, ideapajassa huomioidaan my&s esimerkiksi sukupolvien kohtaaminen.
Siihen liittyy laheisesti opetus- ja varhaiskasvatusyhteistyd. Ideapajan avulla nostetaan laajasti esiin
millaisia aineellisia ja aineettomia asioita ihmiset odottavat, tarvitsevat seka toivovat
suunniteltavalta palvelukorttelikokonaisuudelta.

Toimeksianto:

Suunnitelkaa yleisétilaisuuden sisaltd, jossa palvelumuotoilua hyodyntaen osallistujien odotukset,
toiveet ja tarpeet palvelukorttelikokonaisuuden suunnittelemiseksi saadaan esille.

Toimittakaa saaduista tuloksista konseptoitu kokonaisuus, jota voidaan hyddyntaa ventelanraitti
Master Plan kokonaiskehittamissuunitelman laatimisessa.

I POHJOIS-POHJANMAA
Council of Oulu Region
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VENTELANRAITIN PALVELUKONSEPTI LITE 2
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PALVELUKONSEPT]

Pia Eilola

Rosalie Suomela
2016
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VENTELANRAITIN PALVELUKONSEPT!

| 2

Palvelukonsepti on muodostettu kevaalla 2016 lisaamalld ja syventamalld asiakasymmarrysta.

> Asiakasymmirrys= Tutkimus seki kohderyhmin odotuksista ettd kokemuksista, miten asiakkaat
kokevat palvelun ja kayttavat sitd. Asiakasymmarryksen kasvattamisella voidaan nostaa esiin
palvelun kehitysidevita. Asiakasymmirrykselld saavutetaan asiakaslahtdisyys.

Asiakasymmarrystd lisdttiin ja syvennettiin kerdamalld tistoa mahdollisista asiakkaista,
heidan tiedostetuista ja tiedostamattomista tarpeista, toiveista ja odotuksista.

Asiakasymmarrystad lisdttiin ja syvennettiin sekd kahden tydpajan ettd Palvelupolku-
suunnittelupalaverin asiakastiedon analysoinnin ja jasentelyn pohjalta.

» Tydpajoja oli kaksi; toinen avein kaikille ja teinen alle 18-vustiaille. Tydpajojen tarkoituksena
oli vahvistaa ja lisitd asiakasymmarrystd sithen, mitd osallistujat toivevat Venteldnraitin
korttelin palveluilta,

¥ Palvelupolku-suunnittelupalaveriin kutsuttiin tydpajeista muutamia eri sukupolvien edustajia,
joiden kanssa mallinnettiin kerdtyn asiakastiedon pohjalta asiakkaiden palvelupolkuja
merkittdvimpien palveluiden osalta.

Kahden ideapajan analysoinnin ja jasentelyn pohjalta muodostui kahdeksan kuvitteellista
asiakasprofiilia.

> Asfakasprofiili on tyypillinen Ventel@nraitin palvelun kiyttdja.

> Asiakasprofiilit antavat kuvaa millaisia palveluja eri sukupolvien edustajat kiyttavat
Ventelanraitilla.

Seuraavassa kuvataan tutkimuksemme mukaisia tyypillisten palvelujen kiyttajien
(asiakasprofiilien) arvoja, seka heidan kayttamia palveluja ja toimintoja.

ASIAKASPROFIILIEN ARVOMAAILMAA

kulttuurin
ttami




ASIAKASPROFIILIEN KAYTTAMIA PALVELUJA JA

TOIMINTOJA
» PALVELUKESKIO=
Eri ikaisille suunnattu_]en palveluiden

muodostama palvelu-

a kauppakeskus,

joka on rakennettu vanhaa
rakennustapaa kunnioittaen hirresta ja
on kodinomainen.

»  Palvelukeskitssa on:

>

vyYvyvyvvyvyvyvyvveyvwdY

ASIAKASPROFIILIEN KAYTTAMIA PALVELUJA JA

Paivakaoti

Lasten aamu- ja iltapdivakerho

Palvelukoti

Palveluasumista

Soluasumista

MNuorisotilat

Kuntosali

Sauna- /kokoustilat

Kirjasto

Tablettihalli

Rauhoittumishuone

Yhteinen tila, joka on avein kaikille
» Lemmikkieldgimen vierailu mahdollista

TOIMINTOJA

» Palvelukeskio sisaltaa myos erilaisia hyvinvointi- ja liiketiloja,
joiden palveluja mahdollista saada myos kotikayntina:

» Erilaisia kauppoja

» Seka toimisto- ja kotikaynteja seuraavilta palveluilta:

» Sairaanhoitaja

» Ladkdri

» Gynekologi

» Hieroja

» Fysioterapeutti

» Kosmetologi
» Jalkahoito
» Kauneus

» Parturikampaaja

Kirjallisuuspiiri

Keskustelupiiri

Yétiloja vieraille

Tyopajoja, jotka ovat avoimia kaikille
» ATK

Taide

Puutys

Kasityd

»
»>
»>
» Niytelmikerho
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ASIAKASPROFIILIEN KAYTTAMIA PALVELUJA JA

TOIMINTOJA

»  ASUMISMUOTOJA Venteldnraitin keskustassa, joissa on huomioitu eritoten seniori- ja erityistd tukea

tarvitsevien asuminen
» Luhtitaloja
> Yhsigitd
» Soluasumista

» VENTELANRAITIN PALVELUJA:
> Kotipalvelu
»  Turvaranneke -palvelu
» Ateriapalvelu
» Sitvouspalvelu
> Pyykkipalvelu
» Talonmiespalvelu
»  Varavaari/mummo -palvelu
»  Tukihenkild- ja ystavapalvelu
= Vertaistukitoiminta

»  Ala- ja ylakoulu, sekd lukio sijaitsevat Venteldnraitin palvelukeskion ldhella

ASIAKASPROFIILIEN KAYTTAMIA PALVELUJA JA

TOIMINTOJA

» Ruokaravintela (sijaitsee Venteldnraitin entisdidyssa
rakennuksessa)

»  Taide- puutyd- ja kasitydndyttely
» Mahdollisuus téiden myyntiin
> Museo

» Viinibaari, jossa huomioitu estesttémyys

b Venteldnraitin yhteisd:

=Yhteiss, joka kokoontuu palvelukeskion kokoustiloissa
kasitellakseen Ventelanraitin yhteisia asioita.

Jarjestavat:

> Venteldnraitin ymplristin siivouspdivin
B Matkoja ja retkia

b Teemapdivit sovitun teeman mukaan

#  Liikuntaa:

*  Hyvat kulkuyhteydet
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>
>

>

>

»

-

Rollaattorireitts, %oka kieraa
Venteldnraitin puiston lammen.

Potkukelkkareitti, jota ei hiekoiteta.

Venteldnraitin keskustan vieresti [dhtee
metsddn hithtolatu talvisin, joka on
kesdisin ulkoilureftti

Kuntesali
Uimahalli
Lilkuntapaikka eri sisiliikuntalajeille
» Ulkotiloissa crossirata ja
kiipeilytelineet
Pyiirdilypuisto

Linja-auto myds syrjakylille

Ilmainen linja-autokuljetus
Venteldnraitilta Kalajoen hiekkasirkille

Kavelytieyhteys Kalajoen keskustaan



ASIAKASPROFIILIEN KAYTTAMIA
PALVELUJA JA TOIMINTOJA

Ventelanraitin ymparistossa:

Laavu Ventelanraitin metsdssa.
Lapsiystavallinen leikkioja
Ventelanraitilla

» Urheilukenttd katsomoineen, jossa
esteettinen litkkuminen.

¥ Venteldnraitin puisto:
»  Kioski
» Luonnon taidetta seka patsaita
» Tekolampi
» Saa syottaa vesilintuja
» Suihkuldhde
»  Ulkokuntosali
» Istumapaikkoja

ASIAKASPROFIILIEN ESITTELY

» Seuraavassa esittelemme tutkimustulosten mukaisesti
muodostuneet kuvitteelliset asiakasprofiilit.

> 1.) Siiri 6v.
»2.) Anton 7v.

> 3.) Ronja 13v.
>4.) Milla 17v.
»5.) Vaino 69v.
»6.) Irmeli 74v.
»7.) Martta 78v.
» 8.) Olavi 80v.

yYvywyy

Yhteinen puutarha Ventelanraitin
kustassa

» 5aa kasvattaa omaan
puutarhalaatikkoon mitd haluaa

» Yhteisid omenapuita ja
marjapensaita

Ventelanraitin tori

Mikkikyla Ventelanraitin lahella
Huvipuisto Ventelanraitin lahella
Venteldnraitin leikkilinna

» Kiipeilytelineena laiva
leikkimeressa
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1.) Siiri 6 v.

Perustiedot: lloinen, yhteiséllinen ja seurallinen Ventelanraitin esikoululainen. Esikoulu sijaitsee
Venteldnraitin palvelukeskitn yhteydessd, joka on eri ikaisille suunnattujen palveluiden muodostama
palvelu- ja kauppakeskus. Aiti vie Siirin esikouluun kdvellen,

Asuminen: Perheensi kanssa Venteldnraitilla sijaitsevassa omakotitalossa.
Palvelut:

»  Palvelukeskion palvelu- ja kauppakeskus, joka sisdltdd erilaisia hyvinvointi- ja liiketiloja, joiden
palveluja mahdollista saada myds kotikiynting.

> Palvelukeskion parturikampaaja kotikiynting,

»  Venteldnraitin lahistolld oleva huvipuisto on hdnen ja papan lempipaikka, jossa tapaavat silloin
tallgin. Huvipuistossa on esteettdmat sisa- ja ulkotilat.

Aktiviteetit:

» Esikoulu vierailee kerran vilkossa palvelukeskion viihtyisassh yhteistilassa, johon kokoontuu tuolloin
myﬁs muun muassa Venteldnraitin senioreita.

suunnitellaan yhdessa Ventelanraitin yhteison kokouksissa. Teemapmwlla on e51merklk5| esltyksié.
makkaranpaistoa ja yhteislaulua.

= Osallistuu satunnaisesti Venteldnraitin yhteisén jarjestamiin retkiin,

»  Vierailee Ventelinraitin puiston yhteydessd olevassa ulkokunteilusalilla, Ulkokuntosali seveltuu
lapsista ikdihmisiin, Sielld on myts iso vaaleanpunainen liukumaki, jota Siiri rakastaa, Puistossa Sifri
ihailee kasveja ja ruekkii vesilintuja tekelammella,

2.) Anton 7 v.

Perustiedot: Lijkunnallinen & taiminnallinen ekaluskkatainen Ventelinraitin alakoululla, {m sijaitsee Ventelanraitin
palvelukeskion lahells. Palvelukeskio on eri ikaisille suunnattujen palveluiden muodostama palvelu- ja kauppakeshus.
gnlon kaveles kouluun Kalajoen turvallista kivelytietd pitkin, Muuttanut vieoden ikdisend perheensd kanssa Lahi-idastid
uamaen.

Asuminen: Ka lajorn kerrostalossa perheensd kanssa,
Palvelut:

»  Palvelu 1 palveli- ja kauppakeskus, joka sisaltad erilaisia hyvinvointi- ja liketilofa, jolden palvelisja mahdallista
saada myos kotikaynting.

»  Palvelukeskion lempipaikkana ruckabuffet.
»  Palvelukeskicn uimahalli.
» K2y zamu-ja iltapaivakerhossa, joka sijaitses palvelukeskion yhteydessa,
»  Kerho viettaa vilkoittain aikaa palvelukeskion yhteistilassa leikkien senicreiden kanssa.

> Ke#l';mn ;.lh‘ibeydessa on tablettihalli, johon kaikenikaizet voivat kokoontua pelzilemaan tai lukemaan vaikka
sahkopostia.

Aktiviteetit:

*  Antenin luakka vierailee kerran viikm palvelukeskicn vithtyisissid yhteistilasss, johon kekoontuy tuslloin myas muun
muassa Ventelanraitin senioreita

»  Houlun jalkeen kay usein Ventelanraitin leikkilinnassa. Leikkilinnassa on laiva kiipeilytelineena, joka sijaitses
telomeressa,

»  Harrastaa jalkapalloa, Pelit pidetiain Ventelanraitin kentilld, johon kaikki ovat tervetulleita. Kentin ymparistssi on
huomioitu esteettomyys. Siella en istumapaikkoja, seka kabelluja poytia ja myyjaisia.

»  Wentelznraitin pyorailypuiston aktiivinen kayttaja.

»  Tykk2a leikkia ystaviensa kanssa Yentelanraitin ojassa. Ojassa on pieni silta, jossa voi seurata itse tehtyjen
purjeveneiden menoa,
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3.) Ronja 13 v.

Perustiedot: Lilkunnallinen, rauhallinen ja eldinrakas. 7. luokalla Ventelanraitin ylakoululla, joka sijaitsee
Ventelanraitin palvelukeskidn lahelld, Palvelukeskio on eri ikaisille suunnattijen patveluiden muodostama palvelu-
ja kauppakeskus. Menee kouluun joko kdvellen tai pydraillen.

%sumi?ﬁn: Eitinss kanssa Ventelanraitilla sijaitsevassa rivitalossa, 154 asuu Kalajoen Hiskkasarkkien
lahettyvilla,

Palvelut:

»  Palvelukeskitn palvelu- ja kayj keskus, joka sisdltaa erilaisia hyvinvointi- ja liketiloja, joiden palveluja
mahdallista saa%,aa myﬁs{mtika?tﬁgina. j s i i g P ]

»  Palvelukeskion elokuvateatteri,

»  lmainen linja-autokuljetus Venteldnraitilta Kalajoen Hiekkasarkille, jolloin kay tapaamassa isddnsa.

= Kay ruckaravintolassa saanndllisesti syoméassa tatinsd kanssa. Ruokaravintola si'{ai'fse_e Ventelanraitin
ent:usjdjgyssé rakennuksessa, jossa toimii myds viinibaari, museo ja erilaisia nayttelyjd, joiden teoksia
myydaan.

Aktiviteetit:

»  Ronjan luokka vierailee kerran viikossa palvelukeskion viihtyisassa yhteistilassa, johon kokoontuu tuotloin
myds muun muassa Ventelanraitin senioreita.

»  Haluaisi koiran, mutta didin allergian vuoksi eivit voi ottaa.
»  Vierades likes piivittiin eliintalossa, jossa saa kiydi hoftamassa eldimia.
¥ HKiy joskus Ventelinraitin lahelld clevassa koimpuistessa naapurin koiran kanssa, Keoirapuistossa an myds agility-rata,
L3 mzyret;:glla mummaonsa kanssa hunajaa. Tori on vilkas ja yhteisdllinen paikka Ventelanraitin palvelukeskign
»  Kay viikonloppuisin Ventel@nraitin lilkuntapaikassa, joiden sisatiloissa voi harrastaa koripalloa, sahlyd ja
muita lifkuntalajeja.
» Likuntapatkan whotilolsa on muun muase kipeilytelinest ja crosirata, jote Ronja on kokeillut muutaman kerran.

4.) Milla 17 v.

Perustiedot: Aktiivinen, osallistuva ja seurallinen. Lukion toisella luokalla lukiossa, joka sijaitsee
Venteldnraitin palvelukeskion lahelld. Palvelukeskid on eri ikiisille suunnattujen palveluiden muodostama
palvelu- ja kauppakeskus. Menee kouluun kavellen.

Asuminen: Ventelanraitin kerrostalossa vanhempiensa kanssa.
Palvelut:

»  Palvelukeskion palvelu- ja kauppakeskus, joka sisaltas erilaisia hyvinvainti- ja liiketiloja, joiden palveluja
mahdellista saada myds kotikaynting.

»  Palvelukeskion kuntosali.

= Linja-auteystdvien vierailuihin,

»  llmainen linja-autokuljetus Ventelanraitilta Kalajoen Hiekkasgrkille.
Aktiviteetit:

»  Millan luokka vierailee kerran viikossa palvelukeskitn viihtyisassa yhteistilassa, johon kokoontuu tuolloin
myss MUUn muassa Venteldnraitin senioreita.

»  Osallistuu viikoittain palvelukeskiossa pidettavaan taide-tydpajaan, joka on avoin kaikenikaisille.
» Kay saannollisesti palvelukeskion viihtyisassa nuorisotilassa.

» Kaytrad silloin talloin Venteldnraitin puiston ulkokuntosalia, Kay puiston ymparistossd kesdisin ystaviensa
kanssa piknikilla.

»  Venteldnraitin puiston kioskin myyja, palvelukeskion kuntosaliohjaaja, Venteldnraitin Lahella sijaitsevan
mdkkikylan tydntekijd. Venteldnraitti panostaa nuorten tydpaikkoihin,

»  Pitad vapaaehtoistoimijana ATK-tydpajaa palvelukeskion viintyisassa yhteistilassa. Toimii myds jarjestdn
kautta tukihenkild- ja ystdvapalvelussa.
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5.) Vaino 69 v.

Perustiedot: Lilkunnallinen, aktiivinen, kulttuurista ja vilkkaasta elamastd pitdva elakeldinen ja leski, Ei lapsia, Lemmikkina
kultainennoutaja Romi.

Asuminen: Vuokralla seniori-yksitissé, joka sijaitsee Venteldnraitin palvelukeskitn vieressd. Palvelukeskis on eri ikaisille suunna
palveluiden muodostama palvelu- ja kauppakeskus. Muutti leskeksi ]zi%illi;i_ﬁ_n {vuosi sitten) Ventelanraitille, koska halusi elamaan
a vilkkautta, Toivoo elavansa mahdollisimman pitkdan omassa seniori-yksitssa, johon voisi fan karttuessa tarpeen mukaan tilata p
uten kotihoitoa, Tarvittaessa toivoo siirtyvan palvelukeskion tehostettuun palveluasumiseen, jossa voisi viettdd eldmansa loppuun

Palvelut:

> Eal:rﬂuke_skgén palvelu- ja kauppakeskus, joka sisaltas erilaisia hyvinvointi- ja lilketiloja, joiden palveluja mahdellista saada myd
otikiyntina.

»  Kaysaanndllisesti palvelukeskion parturikampaajalla.
»  Siivouspalvelu kerran viikossa.

»  Vierailee ruckaravintolassa lounaalla siannollisesti, kerran kuussa ruokaravintolan viinibaarissa ja ruokaravintolan museossa aika ajoi
Waind seuraa myds ruokaravintolan erilaisia ndyttelyja ja on joskus ostanut myytavia teoksia. Ruokaravintola sijaitsee Ventelanrai
entisdidyssd rakennuksessa,

Aktiviteetit:
»  Ulkoilee Ventel@nraitilta lahtevalld ulkoilureitilld, joka talvisin toimii hiihtolatuna.
= Kayttda talvisin Venteldnraittia kiertavas pothukelkkareittia, jota ei hiekoiteta.

» Harrastaa naytelmakerhoa g'ota pidetﬁﬁnhpalvelukeskidssﬁ. Kerhao on avoin kaikenikaisille. Naytelmia esitellaan muun muassa
Venteldnraitin Leemaphwili . Teemapdivia pidetadn kerran kuussa, joiden sizaltd suunnitellaan yhdessa Vientelanraitin yhteison
kokouksissa palvelukeskitn kokoustiloizsa. Teemapdivilla on myds esimerkiksi esityksid, makkaranpaistoa ja yhteislaulua,

Vierailee muutaman kerran viikossa palvelukeskion viihtyisasss yhteistilassa, jossa kdy usein lapsia vierailulla.
¥ Romi-keira zaa vierailla yhteistilazsa sillein tillgin 13.76 valilis,
F Vaind lukes palvelukeskidn ravhoittumishuonesssa wein kirjaa, jonka lainaa palvelukeskidn kirjastosta,
»  Ozallistwy jeskus patvelukeskidn yhieistilassa pidettiviin kirjallisus: ja keskustelupiiniin,
»  Suunnittelse palvelukeskidn saunatilothin 70-vuotis synkymipdiviain,
Toimii jarjeston kautta seka varavaarina kahdelle maahanmuuttajataustaiselle lapselle ettd leskien vertaistukitoj

6.) Irmeli 74 v.

Perustiedot: Osallistuva, yhteiséllinen ja luonnosta pitavé, naimisissa oleva eldkeldinen. Yksi lapsi, ei
lapsenlapsia. Tuntee olevansa eldmansa kunnossa.

Asuminen: Miehensi kanssa vuokralla Ventelanraitin seniori-luhtirivitalossa, joka sijaitsee Ventelanraitin
alvelukeskion vieressa, Palvelukeskio on eri ikdisille suunnattujen palveluiden muodostama paivelu- ja
uppakeskus. Toivoo asuvansa Ventelanraitilla loppueldman.
Palvelut:

»  Palvelukeskion palvelu- ja kauppakeskus, joka sisdltad erilaisia hyvinvointi- ja lilketiloja, joiden palveluja
mahdollista saapdi; myds kotikayntina. ? e . I2::4 B :

»  Kéysaanndllisesti palvelukeskitn kosmetologilla jalka- ja kauneushoidoissa.
»  Palvelukeskitn talonmiespalvelu kotikaynting silloin talldin.

»  PFalvelukeskion hieroja kotikayntina tarvittaessa,

»  Palvelukeskitin uimahaili.

»  Vierailee joskus miehensa kanssa ruokaravintolan viinibaarissa. Ruokaravintola sijaitsee Ventelanraitin
entisdidyssd rakennuksessa, jossa tolmii myds museo ja erilaisia ndyttelyja, joideén teoksia myydasn.

Aktiviteetit:

»  Kay saannsllisesti Ventelanraitin yhteison kokouksissa f_alveiuimldﬁn kokoustiloissa, joissa suunnitellaan
yhdessa muun muassa teemapaivia, tapahtumia ja rethia.

»  Osallistuu usein miehensa kanssa Ventelanraitin yhteison jarjestamiin matkoihin ja retkiin,

» Vastaa yhteisdn Venteldnraitin siivouspaivista, jotka jérjestetadn joka vuodenaika Ventelanraitin
metsdssa sijaitsevalla laavulla,

»  Kdy tarpeen mukaan palvelukeskitssd pidettavissa ATK-tyopajassa.

»  Kaysaannollisesti \.I'ertte!ﬁnraitinlguiston ulkokuntosalilla. Mauttii istuskella miehensa kanssa puiston
penkilld katsellen puiston suihkulahdetts, luonnontaidetta ja patsaita,
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7.) Martta 78 v.

Perustiedot: Seurallinen ja puutarhatgits rakastava. Eronnut elikelZinen. Sepelvaltimotautia sairastava. Lapsia ja
lapsenlapsia. Yhsi erityista tukea tarvitseva lapsi asuu Martan naapurissa, palveluasumisen yksikossa. Martallaon kissanpentu.

Asuminen: Vuckralla palveluasumizen yksikassa, goka sijaitsee Venteldnraitin palvelukeskidess. Palvelukeskia on eri ikaisille
suunnattujen palveluiden muodostama palvelu- ja kauppakeskus, Viihtyy kotonaan, silla lapsikin asuu vieressa.

Palvelut:

#  Palvelukeskion palvelu- ja kauppakeshus, joka sisaltda erilaisia hyvinvainti- ja litketiloja, joiden palveluja mahdollista
saada myos kotilc&yntijnh,

= Kayttad muun muassa palvelukeskion parturikampaaja-, laakiri-, salraanhoito-, apteekki- ja gynekologipalveluja,
»  Kotihoita kerran paivissa,

» Turvaranneke jeskus tapahtuvia kaatuiluja varten,

* Pyykkipalvelu kerran vitkossa,

» Ateriapalvelu7 kertaa vilkossa,

Aktiviteatit:

» K2y palvelukeskion vithtyisassa yhteistilasza paivitt3in seurustelemasza ihmisten, eritoten sislla vierailevienlasten,
kanssa. Useln miskana myds Martan erityistd tukes tarvitseva lapsi naapurista.

> Kily palvelukeskissa pidettiviss kasitySpajassa kerran vilkossa, jossa kutos kangaspuilla, Ventelinraitin ruckaravintola ™ Moravefite.com free g
esittelee ja myy muun muassa kasi _E:janmotoksia. Ruckaravintola sijaitses Ventalanraitin entizoidyssa
rakennukietsa, jossa telmii myss vilnibaar! ja museo,

= Kiveles lihes paivittain rollaattorireitilla, joka kiertad Ventelanraittia puistoa mydtan,

= Rallaatterreitilli poikkeas vzein keululaisten urheilukentan katzomalla katsomassa lapsenlastaan. Kentilld on
estesttomia istumapaikkoja, seka katettuja poytiz ja myyjaisia.

= Viihtyy paljon Ventelanraitin keskustan yhteisessa puutarhassa, jossa kasvattaakasvikisia omassa
puutarhalaatikossa, Huolehtii ventelinraittilaisten kanssa vhttislsui omenapuista ja marjapensaista,

»=  Martta on Ventelinraitin yhteison puhesnjohtaja. Yhteiss kokoontuu palvelukeskitn kokoustiloissa, joissa suunnitellaan
yhdessa muun muassa teemapaivia, tapahtumia ja retkia.

8.) Olavi 80 v.

Perustiedot: Rauhallisuudesta ja turvallisuudesta pitivd, perinteitd kunnicittava, muistisairas,
elikeldinen ja leski. Lapsia ja lapsenlapsia. Sisko ja veli asuvat Kalajoella.

Asuminen: Asuu omassa huoneessa palvelukeskitn palvelukodissa. Palvelukeskid on eri ikdisille
suunnattujen palveluiden muodostama palvelu- ja kauppakeskus. Viihtyy palvelukodissa ja pitdd paikkaa
turvallis=na ja tuntee olevansa hyvassd hoidossa.

Palvelut:

»  Palvelukeskign palvelu- ja kauppakeskus, joka sisaltdd erilaisia hyvinvointi- ja lilketiloja, joiden
palveluja mahdollista saada myds kotikiynting,

Palvelukeskion fysioterapeutti kerran viikossa kotikdynnilla.
»  Palvelukeskidn jalkahoitaja kerran kuussa kotikaynnilla.
kay paljon sukulaisia kyldsséd Pohjois-Suomesta, jotka yopyvit palvelukeskitn vierailutilassa,

» Matkustaa kerran kuussa linja-autolla siskonsa luo Kalajoen laitakyldan. Sisko tulee hakemaan linja-
autolla, joka pysdhtyy ihan palvelukeskidn viereen.

»  Kay muutaman kerran vuodessa ruokaravintolan viinibaarissa joke hoitajansa avustuksella tai
siskonsa kanssa. Ruokaravintola sijaitsee Venteldnraitin entisdidyssa rakennuksessa, jossa toimii
myds museo ja erilaisia ndyttelyjd, joiden teoksia myydaan.

Aktiviteetit:

»  Vierailee palvelukeskion viihtyisissd yhteistilassa ldhes paivittiin, Veli tulee silloin tilléin
soluasumisen yksikosta mukaan. Soluasunnot sijaitsevat palvelukeskidssa.

»  Ulkoilee usein hoitajan kanssa rollaattorireitilld, joka kiertdd Venteldnraittia puistoa myéiten.

» Hoitaja vie Olavin kerran viikossa puu-tySpajaan, jota pidetddn palvelukeskitssd. Puutditd esitelldan
ja myydadn ruokaravintolan nayttelyssa.
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PALVELUPOLUT

»  Palvelupolku-suunnittelupalaverissa mallinnettiin keratyn asiakastiedon pohjalta
tyypillisten ka{cta_]len (asiakasprofiilien) palvelupolkuja merkittavimpien
palvelujen osalta

» Palvelupolku -suunnittelupalaveri tapahtui yhteistylissd muutamien ideapajoihin
osallistuneiden eri sukupolvien edustajien kanssa.

» Palvelupolkuja mallinnettiin Service Blueprint menetelmalla.
» Palvelupalku, Service Blueprint- malli on palvelujen kehittdmisen mm?uohnen Tyikalu,
avulla voidaan kuvata ja madritelld asiakkaan ku reitti (palvelupolku) niin etta pa{velun

tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet, seka palveluprosessiin keskeisesti kuuluvat toimijat
saadaan esfin.

» Palveluprosessilla tarkoitetaan kaikkia prosesseja, joissa palvelutapahtuma
toteutuu. Palveluprosessi rakentuu asiakkaalle palvelupolkuna, joka koostuu
palvelutuokioista.

»  Palvelutuokio koostuu useista eri kontaktipisteistd, mita asiakas palvelun aikana kayttaa.
» Hontaktipistes koostuu ymparistosta, esineista, toimintamalleista ja ihmisista
»  Esimerkikel mainokset, musiikki, sieustus, esinest, miten tervehditibn, wastatasn pubslimesn, minkblainen
on palvelun tuattajan olemus ja taps pmun mainokiet, mitd henldldl:unn wanon, mit on aistein
havaittavissa..
» Palveluprosessin kehittamisen lahtokohtana on asiakas.
» Prosessissa erotetaan asiakkaalle nakyva ja nakymaton osa.

» Seuraavassa esittelemme asiakasprofiilien palvelupolut.

1. ASIAKKAAN PAIVELUPOLKU

lloinen Yentelanraitin

paivakodin esikoululainen on
sopinut papan kanssa yhteisesta

retkesta Ventelanraitin

Siirin pappa hankkii
annakkoon
huvipuistacn

rannekleot edullisest!

Pappa hakee
innokkaan Siirin

esikoulusta ja 300
matrin kivelymatka

Huwvipuisten
infopisteests Slirt ja
pappa lainaavat
potkulaudat,
tarjolla on mydd

Slirt kierrattad
pappaa laitteesta
laithesseen ja
walilla on aikea
iatahtaa penkille

On kotiinlahdan
aika, pappa vie Siirin
kotiin
Ventelanraitilla

huvipuistoen taittuu
hatlessh.

sijaitsevalle
omakotitaloalusslle.

Vanteldnraitin
yhteisén kautta.

pydrid ja
rellaattore)a.

AButtimasn

huvipuistoon. Tabtelit,

[ 2. PALVELUNTOTEUTTAJAT

Slirin vanhemmat
sopivat puhelimitse
palvikadinkanssa, etti
pappa hakee Siirin
esikoulusta.

4, PALVELUTUOTANTO, BACK OFFICE {asiakkaalle nakymaton osa)

Ventelinraitin yhteiso
haluaa adistia
sukupalvien vilisti
vueravalkutusta
tarjeamalla rannekkeita
edullisempaan hintaan,

Wentelanraitin lahion
hyviin kulkuyhteyksiin ja
turvallisiin pyorateihin on
panostettu suunnittelussa
alusta lahtien.

Ventelanraitin yhteisc ja
huvipuiston yrittajat ovat
yhdessa sopineet sopivien
menopelisn tarjoamisesta
asiakkaiden kayttoon.
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Ronja 13v, oppilaiden ja venteldnraittilaisten yhteinen elokuvapiivi palvelukeskitin yhteistilassa, Blueprint
1. ASIAKKAAN PALVELUPOLKU

Ronjan luo ia Eiclkuv_ alclpq!.uja Paiva loppuu

ok s e ventetanattiosts ] Eidkuvaataaa i ey
teinh z = ja kai

Smspsnancrpian 1| shapnatpaban voneimatiagat | kokoontuvat,

3 iy Ak kohtaan: palvel on

:;vanl.aia‘ nraittilaisten elokuviin, azettuvat saliin, yhteisen tilan

sohville juttelemaan
elokuvasta,

2. PALVELUNTOTEUTTAJAT

Palvelukeskicn
ohjazja kiittaa

Sopivan elokuvan
valinta kaikille

Palvelukeskidn ohjaaja taivottas

ikaryhmille sopivaksi. kaikkl tervetullesks yhtejseen oppilaita ja
Osallistujat voivat Slokuvahethesn ja pyytad . ventelanraittilaisia
vaikuttaaelokuvan hakemaan halutessaan virvokkeita yhteisen paivin

valintaan. 1 plentS purtavas . vietosta.

3. JARJESTELMAT
Mainaksen tekeminen ja Ventelaraitin
tiedottaminen tulevasta yhteisan
tapahtumasta _ internatsivulla
Kalajokitiedotuksessa seka asnestys
oppilaiden vanhemmille elolwuvasta.
tiedoksi Wilman kautta.

l 4. PALVELUTUOTANTO, BACK OFFICE (asiakkaalle nakymatin osa)

Wiestintd palvelukeskitn Palvelukeskion yhteisen

henkilékunnalle tulevats tilan muuttaminen Balvelukeskian mmn‘::n
elsku palvelukeskigssd lokuvatilaksi. keittis tilaa ja palveld Sati
rarjoilut, elokuva on oppilaille Elok vksen .i*u“m“.
imainen, yheeisen tilan kahviesea mukaisen elokuvan tarjottavia, 3

oppilast vaivat astas plentd purtavas. hankinta. Jutteluun,

Anton 7v, iltapdivakerholaisten vierailu Ventelanraitin palvelukeskion yhteistilassa, Blueprint I
1. ASIAKKAAN PALVELUPOLKU

Walipalaa nautitaan

Lapsat saapuyalk yhoesss. Mubava
Iltapaivakerharyhman 15 kerholaista ja innokkaina puheenserina On loppulsulun sika, jonka
vierailu Ventelinraiti kaksi ehjaajaa palvelukeskion yirteistilan. Sitten yhai Jillosen tyytyviisat
palveliukeskicn yhtat asalli a yhteistilaan. Alkuun wierailijoiaes tarinel Yhteinen verielinesE-falset vl
tilaan ohjelman ja yhtei jutellazn paivan lapsille. Innokkast Lapset aakartelutuckia ;::;1 mn:: ﬁ::s:,
valipalan merkeissa, kulusta. Vierailijat Ja viersilijat valtasvat
e toimintaan; iloi ] isan villtylin sohvan, wusia,

ilo lasten

1. PALVELUNTOTEUTTAJAT

Falvelukeskian
chjaaja teivettas
kaikki
tervetulleaksi.

Palvelukeskicn
ahjaaja huolehtii
vieraiden tarjoilusta.

[ 3. sHRsESTELMET

¢ Mtapiivikerhon toiminnan chjauksen
vastaavaon |lmeittanut eppilaiden
vanhemmille Wilman kautta
vilkaittaisasta yhteistySsts.
Kalajokitiedotus on ilmoittanut vierailusta
palvelukeskién vilkkakalenterissa,

.-[ 4. PALVELUTUQTANTO, BACK OFFICE {asiakkaalle nikymétsn csa)
Ympéristéssa on huomigitu

Autor inen flmoitusjarjestelma
huslahtii vifkeittain vaihtuvan
teeman lmoittamisesta
palvelukeskién vilkkokalenteriin,
Tandin vuorossa tarinatupa,

Iltap&ivakerho valmistelee | iltapdivakerhon ohjaajat . A Palvelukeskién
valipalaan liittyvit hankinnat. | sopivat palvelukeskion W‘E"_ """';“‘*:h’ﬁ‘h‘:_::t““"'““ Taittis Askartelutarvikkeiden
Wierailijat voivat halutessa ohjaajan kanssa paivan havaiml;'inti- ia ikembymyt valmistanut bzt
ostas valipalaa palvelukeskion| ohjelman, seka vieraiden e ¥ vilipalaa Visrailijat samva
Viahiinsta : it el hahmottamiskyky: suosittu ieraide caallistua pienti
- e selkeits linjoja ja kontrasteja, | VIOTHOOT maksua vartaan.
i ) -Patvelliestioesd. h_.lmnimtu sopiva valaistus. A CSURCLA VRS,
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Milla 17v, ohjattu ulkokuntosalitunti Ventel3nraitilla, Blueprint
1. ASIAKKAAN PALYELUPOLKU

Milla on aktiiviren ja

Milla sopii chjatusta

: 5 haluaa jatkossakin s .
ulkolantosalitunnista |l jnackas Milla e osallistua tunmille. Milla | vilta saa Tonti st o
= o - a manee
;:.itT;ma:E ezallistuut tunnille. alkuvarryttelylla. on erityisen tyytyviinen kotijumppachjeet. iy

apastuksesta, Likkeet

ohjaajalle. tulee tohtyd aikedn.

PALVELUNTOTEUTTAJAT

Chjaaja kertoo Ohjaaja jakaa
tunnin sis3llostd ja ketijumppachjeita
opastaa laitteiden Ohjaaja chjaa. Ohjaaja ohjaa. {2 antaa pasitivista

kaytossa, palautetta Millalle,

| 3. JARJESTELMA

Tiedattaminan
tulevasta chjatusta
ulkakuntesal itunnista
Kalajokitiedotuksessa,
Puhelinpalvelu,

[ 4. PALVELUTUOTANTO, BACK OFFICE (asiakkaalle nakymétén osa

Kuntosalin yrittzja

huaolehtii ulkokuntosalin
kuntocn, seké ohjsistaz
henkildkuntaa perimazn
osallistujilta 5€ maksun.

Tunnin valmistelu ja
viestiminen chjatusta
ulkokuntosalitunnista
seka sopiminen
maksusta.

|_Vdind 69v, siivouspalvelu, Blueprint
1. ASIAKKAAN PALVELUPOLKU

rr— N (TP (PR a—
Palvelun tilaarminen aamuna Jiilkeen sfivooia ryhtyy Fuuluu perussiivous: Kavalylenkilta Siivoojalahtee ja
i = i imurainti, lattiaiden Ventelin puistosta Waing istahtaa
puhelimella tekstiviestilld téfhin ja Viing liltes a : s Ml
edellizelld viikella, silvouspalvelun Kivelylle. Sama tutuksi moppaus, pélyt ja wein A ety
Hapumisesta. twllut siivacia on siivannut | *Hvous. Kahdessa fOUUtMTAR SAnan paiv =
ainalla tunnissa Vainén asunto tutiksl tullean
- an slivettu, siivoajan kanssa.
2. PALVELUNTOTEUTTAJAT
Siivooja, Siivooja.
3. JARJESTELMA
Puhelinpalvelu,
[4. PALVELUTUCTANTO, BACK OFFICE (asiakkaalle nakymitdn osa) ]
Siivouksan
Varausjérjestelma. laskutus kerran
kuukaudessa.
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[ rmeli 74v, teatterimatka Ouluun, Blueprint ]
| 1. ASIAKKAAN PALVELUPOLKU
Irmali innastuy Ventelanraitin (" Irmeli kavareineen ¢ lloinen seurue siirtyy

yhtaeisén suunnittelemasta asallistuu linja- linja-autasta Seurue viihtyy Teatteriesitys Teatteriesitys
teatterimatkasta, Kertoo matkasta| Automatkan ohjelmaan. | teatterille, jattavat hyvin yhdessi alkaa ja on afka Viliajalla seurus | l3henee
muille ventelanraittilaisille, Paikallinen humarist wvaattest narikkazan ruakaillen ja sirtyd saliin. Aautti |oppuaan ja an
fimaittautuy ja maksaa matkan. kerteo vitsedd ja ja siirtyvat teatterin Jutustellen. virvoltusjuomat. aika lahted
Matkan hinta 50-70 euren vililta. | tarinoita. Pysihdytidn | ravintolaan kotimatkalle.
kalla kulttuurizen lounaalle.
2. PALVELUNTOTEUTTAJAT vierailun merkefssi.
A-auton apas Teatterin
kertos paivan henkilokunta
chjalmasta, toivottaa vieraat I"‘l’:;".l: | Toatcorn
teatteriesityksesti, | tervetulleiksi, seka k:; £ o ruoanid I esiintyjat Teatterin
seki ruekailun jakaa kahi- ja EPAAR, kahvie
ankohdasta, aterialiput.
3, JARJESTELMA
Mainos
paikallizessa
lehdessa, seka
Vantelinraitin
palvelukeskién
iimaitustaululla.
4, PALYELUTUOTANTO, BACKOFFICE {asiakkaalle nikymitsn osa)
Matkanjarjestajan Tarjeilija
walmistelut, kustantaminen, Opas Teatterin huclehtii Linja-aute
R :m:, keittihenkilkunta vioitusionat | odotiaavalmina
i fiksi teatt 3
fimaitus, infe tinja-autolle teatterille. Valinictos raan, :::::—::1 eatterin edessh

ja teatteriin, menu.

Martta kotipalvelu It palvelun tuottajalta, Bl nt
1. ASIAKKAAN POLKU

4]+ Ka d u
palvelun sisillosts, Pafvittainen palvely, | oo ranad Martta =yt katihoidon (* Hoitja jis tekamiin R i
lzka sisaltia i‘plll ho‘iduihﬂm'::‘iﬂol::la.‘ fa sielti tuttu ::au}:kaasmn‘ m“aan ittt Ventelanraitinpuiston | yosiin ja palaa

ben Varangainean saUFATCE. Cotipalyell hoitaja lapsansa Sinin kanssa kioskista ja istahtavat pilvilevolle

auttaa myds piivittiisissa kotitdissa, saapuukin _ pj';l_lstm‘ | inastetemaan lapsan penkille R
esimarkiisl rvoan laitossa ja paikalle fofsasti | 1237508 =5 BT panaza vesilintua harkuttelomaan, eki | yoireeon
p«y::llmm:l. Tmur!tnunull. SAAPUL | o hhaa i Ventelinraitin puiston {hastelemaan lammen -
myds Sinf, Martan eritylst tukea tarvitseva| (oo L bl lammalle, pailiritisg

Huarten
tyantekijgiden
pyérittimisea
kiaskissa myydadn
muUn muassa
jaatel5 ja
virvokkeita,

Katipalvelu,

Ketipalvelun
kirjausjirjestelma.

4, PALVELUTUOTANTO, BACKOFFICE (asiakkaalle nikymitén osa)

J
Heitaja valmistaa Martalle piivin
j rucat alemmin hankkimistaan
Katipalyely tehie L ruckatarvikkelsta. Ruokalista on
sopimuksen asiakkaan Katihoitaja suunniteltu yhdessd, Martta on
anssa, lashuitin valmistelee annellizessa asemassa, silld sama
ln_.l:lral.mttam. Palvelun tydt. hoitaja on Kiynyt jo kolme
hinta 30eur/h {alv 0%). Fuukautta.

Katipalvelun kirjaus
aslakaskiynnisti

sovitulla tavalla.
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Olavi 80v, kosmetologipalvelut, jalkahoito kotikdynti, Blueprint

pubalimessa Olavin
ja mukavan
kuuloisen
tydntakijin

kanssa,

1. ASIAKKAAN PALVELUPOLKU

Misistutis
tekstiviestilla
varatusta hoidosta,

Kesmaetolagillaan
tapana keittad alkuun
lahvit, jonka jalkeen
alaittaa hoidan
tak@rmisen

| 2. PALVELUNTOTEUTTAJAT

Jalkahoitaja.

| 3. JARJESTELMA

Automaattinen
tekstiviesti
muistutus -
jarjestelma

4. PALVELUTUOTANTO, BACK QFFICE (asiakkaalle nd|

Wentelanraitin
palvelukeskiossa
sijaitseva

kosmetologiyritys.

MITA PALVELUIDEN TUOTTAJAT VOIVAT TARJOTA

dtiin osa

Jelkahoite on tunnissa ohi.
Olavista oli mukava vaihtaa
kuulusmizet tutun
Jelkahoitajan kandsa.

Jalkahoitaja.

> Seuraavassa esitamme mika palveluissa antaa arvoa

asiakkaille

» Esitamme myds mahdollisia seka julkisen- ja yksityisen-

sektorin etta jarjestdjen tuottamia palveluja

» Palvelut ovat valikoituneet eniten toivotuiksi
tutkimustulostemme mukaan.
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Jalkahoitajaa
hyvasteles Clavin
ja jatkaa
hoitokierrostaan
Olavin naapuriin.

Qlavi saa
katihaite-chjeita,

Jalkahoitaja.

Hoite laskutetaan
sisaraan Olavilta,




MIKA PALVELUISSA ANTAA ARVOA ASIAKKAILLE

Huonokuulois lioiminen
tausta sa

ARVOA
ASIAKKAILLE

Hirsirakentamisen
kunnioittaminen

Eldinystavallisyys

VENTELANRAITIN MAHDOLLISIA JULKISEN
SEKTORIN TUOTTAMIA PALVELUJA

=¥

Liikuntapalvelut
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VENTELANRAITIN MAHDOLLISIA YKSITYISEN
SEKTORIN TUOTTAMIA PALVELUJA

Erilaisia liiketiloja mm.
katippoja, ruckaravintola,
parturi

& Taidenayttely

Talonmiespalvelu

@

Matkeja ja

 retkia

VENTELANRAITIN MAHDOLLISIA

Vertaistukitoiminta

Varavaari/mummo Kaverikoirapalvelu

-palvelu JARJESTOT

Kirjallisuus/keskustelupiiri
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