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1 Johdanto

Tulevaisuuden haasteksi tulee muodostumaan kunta- ja palvelurakenneuudistukset
sosiaali- ja terveysalalla. Uudistuksen seurauksena julkisia palveluita ulkoistetaan,
jolloin my®ds kilpailu kiristyy. Palveluiden on uusiuduttava ja vastattava seka
hallinnon, etta kayttdjien muuttuvia arvoja ja tarpeita silmalla pitaen. (Makelad 2014,
174). Palvelunmuotoilun on todettu tuovan uudella tavalla asiakkaan tarpeet ja
toiveet keskioon palveluita kehitettdaessa. Palvelukonseptien muuttuessa
edellytetadan jarkevaa poliittista paatoksentekoa sekd muutosjohtamista. (Jappinen

2015).

Mikevalla vastaava ohjaaja on paadvastuussa palvelukotinsa taloudesta ja
toiminnasta. Keskeisena vastuualueena on markkinointi; tyhjat asukaspaikat pitaa
saada nopeasti myytya. Organisaatio on asettanut kdyttoasteen tavoitetason 98%:iin,
mika ei laheskaan kaikkien yksikodiden kohdalla toteudu. Erityisen haastava tilanne
on silloin, kun avataan uusi asumispalveluyksikko. Talléin on ensiarvoisen tarkeaa

|oytaa asiakkaat sekda ymmartaa asiakkaan tarpeet.

Opinndytetyon tavoitteena on parantaa Kanavakodin toiminnan laatua ja asiakastyy-
tyvaisyytta asiakaslahtoiselld kehittamiselld. Opinnaytetyossa kunta-asiakkaan nako-
kulma selvitettiin teemahaastatteluin ja asukasasiakkaiden tyytyvaisyytta seka kehit-
tdmiskohteita valittaessa hyodynnettiin palvelumuotoiluun (service design) perustu-
vaa kehittamisotetta. Palvelumuotoilua ei kuitenkaan sovellettu sellaisenaan kehitta-
mismenetelmana kirjallisuudessa esitetylla tavalla, vaan kun kyseessa on organisaa-
tion sisdinen kehittaminen, niin menetelmasta pyrittiin hyddyntdmaan vain sen olen-
naisia osia. Palvelumuotoilun hyodyntaminen kokonaisuudessaan olisi merkinnyt eril-
lisen fasilitaattorin palkkaamista, mika ei ollut aikataulun ja resurssien puitteissa

mahdollista. Siksi nimitdmme kehittamisotetta palvelun muotoiluksi. Ndin saatuja
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kehittamiskohteita on tydyhteison sisalla jalostettu tyopajatyoskentelylld, joka perus-
tui Learning Cafe —-menetelmaan. Tuloksena on tyoyhteison sisdinen kehittamispro-

sessi, joka synnytti useita asiakastyytyvaisyytta edistavia kehittdmisehdotuksia.

Kanavakodille asukkaat tulevat padasiassa sairaanhoitopiirin seka lahalueen kuntien
sijoittamina. Lahikuntiin ja sairaanhoitopiiriin tehdyt markkinointikdaynnit viestivat
kokonaisuudessaan kuntien ja sairaanhoitopiirien huonosta taloustilanteesta, jolloin
my0skin asukassijoituksia tehddan daarimmaisen maltillisesti. Asumispalveluiden
painopiste tullee tulevaisuudessa olemaan enenevasti yhteisomuotoisesta
asumisesta pois, jolloin yksiloa tuetaan eri tukimuodoin itsendiseen asumiseen.
Itsendisen asumisen onnistuminen edellyttaa, etta palvelutaso on riittava. Palveluita
muotoillessa tulee huomiota kiinnittaa kaikkiin niihin toimenpiteisiin, joilla voidaan
ennalta ehkaista mielenterveys-, paihde- sekda ongelmapelaajien elamantilanteen
muuttumista toivottomuuden tilaksi. Tilapdiseen psykiatriseen laitoshoitoon pitaa
olla jatkossakin mahdollista paasta, kun kotona asuminen ei terveydentilan vuoksi

ole mahdollista.

Yrityksilla on kdytdssaan hyvinkin erilaisia palautejarjestelmia. Tassa tydossamme
valitsimme tarkastelun kohteeksi palautuneet asiakastyytyvaisyyskyselyt, seka
teemahaastattelut. Ndiden vastausten perusteella asiakasymmarrykseen saatiin
syvyytta ja selkeytta. Tasta lahtokohdasta kasin tydyhteisén oli mahdollista Iahtea
kehittamaan toimintaa palvelua muotoillen. Koko tyoyhteiso lahti innostuneesti
toimintaan mukaan. Osallistujat kokivat saaneensa tyon tekemiseen lisaa
mielekkyytta voidessaan vaikuttaa oman tyon kehittamiseen. Kehittamisprosessissa
toiminnalliseksi menetelmaksi valittiin Learnig cafe, minka tydyhteiso koki
mielekkaaksi mm. sen helpon toteutustavan vuoksi. Tyoskentelyssa korostui

yhteisollisyyden tunne, arvostus seka kuulluksi tuleminen.



2 PCDA sykli toiminnan ja laadun kehittamisen viitekehyksena

Suunnittele

Ensimmaisessa vaiheessa, joka on tunnistamisvaihe, on tarkoitus tehda paatos
parannettavasta prosessista. Paatoksentekoon osallistuu yleensa vastuulliset
tyontekijat ja johto, mutta rakennetta maaraa myos laatujarjestelman myoéta tulleet
ohjeet ja vastuualueet. Organisaatiossa voi olla kdynnissa samanaikaisesti monia
prosesseja, yhdella tyoyhteisolla monia. Tama ei kuitenkaan ole ongelma mikali
projekti on tarkea organisaation toiminnan ja asiakas-tyytyvadisyyden kannalta.

(Verkostojohtamisen opas, 2016).

Mittarit ovat tarkea osa alkuvaihetta. Ne voivat liittya asiakastietojarjestelmiin,
mutta myos yksittaisten projektien tuloksellisuuden mittaamiseen. Loppuvaiheessa
mittaus toistetaan ja se toi voimia myds jatkossa tyokaluna tapahtuneen kehityksen
arvioimiseksi. Kun tarkoituksena on kehittda uusia tuotteita ja tyoyhteisolta
odotetaan innovaatioita, on muutoksia suosiva, turvallinen ilma-piiri tarkea. Tyon
arviointi ja kehittdminen vaikeutuu, mikali tyontekija kokee oman asemasta olevan

uhattuna. (Verkostojohtamisen opas, 2016).

Seuraavaksi valitaan projektin toteuttava ryhma. Siihen olisi hyva kuulua hyvin
moniammatillinen ryhma ja ihmisia kaikista osa-alueista, joita projekti koskee. He
alkavat tutkimaan kehitettavaa asiaa ja tarkentamaan asiaa. Prosessia arvioidaan,
etsitdan ongelmakohtia ja tarkistetaan tyovaiheen. Osa parannus-kohteista pystytdaan
korjaamaan heti, tassad on tarkeda muistaa kuitenkin kirjaaminen, jotta ne saadaan

liitettya loppuarviointiin.(Verkostojohtamisen opas, 2016).

Tee

Suunnitteluvaiheen jilkeen aletaan toteuttamaan kehittamistoimia. Silla haetaan
parannusta olemassa oleviin projekteihin, tyon organisointiin, menetelmiin ja
tekniikoihin, sekd asenteisiin, resursseihin ym. Ndma puolestaan edellyttda
tyontekijoiden uuden oppimista, joka voidaan jarjestada monella tapaa.

(Verkostojohtamisen opas, 2016).



Arvioi

Kolmas vaihe PDCA- syksissa on Check, eli arvioi. Silloin arvioidaan prosessin kulkua
etsimalla siita tietoa. Silloin voidaan toistaa alussa suoritetut mittaukset. Asiakas on
kaiken keskiossa, kehittamistyon ndakymien asiakkaalle pa-rantuneena palveluna, saa
kehitystyo merkityksen. Arvioinnissa on tarkeaa huomioida niin onnistumiset kuin

epdonnistumiset. (Verkostojohtamisen opas, 2016).

Vakiinnuta

Viimeisena vaiheena on vakiinnuttaminen, joka toimii myds pohjana uudelle
kierrokselle. Myonteisen kehityksen saaminen kdyntiin on huomattavasti hel-
pompaa, kuin sen yllapitdaminen. Arviointivaiheessa saatujen tietojen perus-teella
tehdaan paatoksia, jatketaanko samalla linjalla vai tarkistetaanko vai hylataanko
kokonaan. Samalla pohditaan miten tuloksista voidaan saada vielda paremmat. Kun
nama asiat on punnittu, pyritaan toiminta vakiinnuttamaan. PDCA- syklissa avainsana
on oppiminen. Organisaation pitaa olla kypsa nakemaan ja korjaamaan toimintaansa,
jotta saman asian kanssa ei kierreta ympyraa, vaan kehitys muuttuu spiraaliksi

edeten uusille kehityksen tasoille. (Verkostojohtamisen opas, 2016).

ERSTID

X

Kuvio 1. PDCA - sykli

o

Lahde: https://en.wikipedia.org/wiki/PDCA#/media/File:PDCA-Multi-Loop.png




3 Palvelumuotoilu

Tuulaniemi kuvaa kirjassaan palvelumuotoilua kehikoksi, jolla paastaan kasiksi
palveluiden kehittamiseen. Se antaa tydkalun oman osaamisen syventamiseen ja
tydmenetelmien rakentamiseen omaan toimintaymparisté6n sopivaksi. Han kuvaa
palvelumuotoilun vahvuudeksi sen, ettei sita ole maaritelty tarkkaan, vaan se on
yleinen ajatustapa, prosessi ja tyokaluvalikoima. Palvelumuotoilussa kaytetdan
hyvaksi kaikkia osaamisalueita, “muotoilusta insindori-tieteisiin ja johtamisesta

yhteiskunnallisiin tieteisiin”(Tuulaniemi 2014, 58-60).

Palvelumuotoilua voidaan alkaa toteuttamaan heti, mikali se koetaan
ajankohtaiseksi. Palvelumuotoilu ja tuotemuotoilu tulee erottaa toisistaan.
Tuotemuotoilun kehittamiskohde on jokin tavara, kun palvelumuotoilussa
kehittamisen kohteena on jokin palvelu. Palvelumuotoilun keskidssa on aina ihminen
ja hdanen tarpeensa. Organisaation tarjoama: palvelukonsepti, tavaroiden ja
palveluiden yhdistelma (tilat, ymparisto, ihmiset, tavarat) vastaavat tdhan
tarpeeseen. Palveuiden tuottamiseen vaikuttavat merkittavasti seka asiakkaat,
asiakaspalvelijat kuin erilaiset palveluun liittyvat esineet ja ymparistot (fyysiset,

virtuaaliset). (Tuulaniemi 2014, 66).

Palvelua ei ole olemassa mikali asiakas ei ole siinad lasna ja kuluta sita. Asiakkaat ja
asiakaspalvelijat yhdessa muodostavat palvelukokemuksen. Olennaista on ymmartaa
osapuolten, joskus erilaisetkin tarpeet, odotukset, motivaatiotekijat ja arvot. Tasta
syysta osapuoliin on syyta tutustua perusteellisesti. (71, Tuulaniemi).
Palvelumuotoilu muodostuu usein ennakoivaksi, jolloin tahtoen tai tahtomattaan
palveluntuottaja pyrkii tunnistamaan asiakkaan piilevatkin tarpeet. Ennakoivan
ymmarryksen avulla voidaan suunnitella todellisia ratkaisuja, jotka helpottavat
asiakkaiden elamaa. Jalkautuminen asiakkaiden luokse sdannollisin valiajoin antaa
palveluntuottajalle oikea-aikaista tietoa siitda, mihin suuntaan ollaan menossa tai

mihin suuntaan tulisi menna.
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Palvelun lopputulos on palvelupaketti eli se mita asiakkaalla tarjotaan. Palvelupaketti
jaetaan ydinpalveluun ja liitdnnaispalveluihin. Ydinpalvelu vastaa asiakkaan
keskeiseen tarpeeseen. Liitannaispalvelut voidaan jakaa avustaviin palveluihin ja
tukipalveluihin. Avustavat palvelut ovat usein palveluja, jotka auttavat kdyttamaan
ydin palvelua. Tukipalvelut taasen tekevat palvelun kayttamisen miellyttavammaksi,
lisaavat palvelun arvoa ja erilaistavat palvelun muiden kilpailijoiden tarjonnasta.

(Miettinen 2011, 43-44.)

Palvelumuotoilun tavoitteena on ymmartaa paremmin ihmisia, heidan elamaansa ja
tarpeitaan (empaattisuus, ihmisten toiminta ja tavoitteet eri tilanteissa). Oleellista on
my0s havaita uudet mahdollisuudet (palvelu- ja liiketoiimintamahdollisuudet).
Palvelut tulee myds suunnitella toimiviksi, mika taas vaatii analysointia,
jasentamista, konseptointia, visualisointia ja prototypointia. Keskeista on toteuttaa
tehdyt suunnitelmat (roolitus, dokumentointi, implementointi, arviointi).

(Tuulaniemi 2014, 111)

Yleisesti ottaen palvelumuotoilu on se tapa, jolla tuotettavaa palvelua lahestytaan.
Suunnittelu etenee osallistujien yhteisen toimintakehikon yhteisen kasityksen
mukaan. Palvelumuotoilussa hyddynnetaan erilaisia tyokaluja ja menetelmia
yhteiskunnan, markkinatilanteen, organisaatioiden, ihmisten, ideoiden ja konseptien
jasentelyyn, havainnointiin, analysointiin, aktivoimiseen ohjeistamiseen, motivointiin

ja testaamiseen. (Tuulaniemi 2014, 110).



Asiakas-
ymmarrys

0

Systemaattinen
arviointi ja
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Q‘cb’ﬁnuﬁ:u

Kuvio 2. Palvelumuotoilun prosessi

Prototypointi

Lahde: Hyotyldinen 2014

3.1 Asiakasymmarrys

Palvelumuotoilussa on kehittdmisen keskioon laitettava ihminen tarpeineen ja pal-
velu on palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutusprosessi. (Tuulaniemi

2011, 66-67.)

Palvelumuotoilussa onkin tarkedd ymmartaa asiakkaan tarpeet, unelmat ja toiveet.
Jotta nama asiat saadaan tietoisuuteen, kayttdjan on osallistuttava kehitystyohon.
Palvelumuotoilijan on nautittava palveluiden yhteissuunnittelusta asiakkaiden kanssa
ja tunnettava empatiaa kdyttajan tarpeita kohtaan. Yhteissuunnittelussa asiakas ja
kayttdja osallistuvat palvelun kehittamiseen yhdessa muotoilutiimin kanssa. Nain
kayttajatieto saadaan nopeasti vietya palvelun kehittamiseen ja saadaan samalla

kayttajapalautetta. (Miettinen 2011, 18-23.)
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Palvelun tarjoaja antaa asiakkailleen arvolupauksen. Tama maarittaa miten palvelun
tarjoaja erottuu kilpailijoista ja tiivistda mita heilld on tarjottavana asiakkailleen. Kes-
keista on, etta asiakas ymmartaa mita hanelle ollaan tarjoamassa ja etta han on kiin-

nostunut juuri tasta palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 33)

Yrityksen arvolupauksen kannalta on oleellista esittda itselleen kysymykset:
- Tuottamamme arvo asiakkaillemme?
- Ongelma, minka ratkaisemme?
- Asiakastarve, minka tyydytamme?
- Tuoteportfolio, mita tarjoamme kullekin kohderyhmallemme? (Tuulaniemi

2013,34).

Arvo muodostuu tietyista elementeista: brandi ja status, helppokayttdisyys, hinta,
muotoilu, tuotteen ominaisuudet, tekemisen helpottaminen, saavutettavuus, saasto,

tuoteraatalointi, uutuusarvo, mahdollisuus riskin pienentamiseen.

3.2 Asiakaskokemus

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka

asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa”. (Léyténd, Kortesuo 2011, 11).

Keskeistda on huomata asiakaskokemuksen muodostuvan yksittdisten tulkintojen
summasta, joten asiakaskokemus ei ole rationaalinen paatds vaan kokemus, jossa yh-
distyy tunteet ja alitajuiset tulkinnat. Yritys vaikuttaa merkittavalla tavalla siihen,

minkalaiseksi asiakkaan kokemus muodostuu.

Asiakaskokemukseen keskittyvassa kilpailustrategiassa yritys pyrkii merkityksellisilla

kokemuksilla luomaan asiakkaille enemman arvoa ja siten saamaan itselleen kilpai-
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luedun markkinoilla. Asiakaskokemuksen luominen on kilpailustrategian ydin useim-
miten muissa maissa, harvemmin viela toistaiseksi Suomessa. Keskittyminen yhteen
osa-alueeseen antaa mahdollisuuden panostaa puihinkin osa-alueisiin. (Loytana, Kor-

tesuo 2011, 23).

Asiakaskokemukseen liittyy kiintedsti ne toiminnot, jotka ovat perinteisessa organi-
saatiomallissa [ahimpana asiakasta. Asiakaspalvelu, myynti ja markkinointi toteutta-
vat parhaiten niita elementteja, jotka asiakas kohtaa. Asiakaskokemukseen vaikuttaa

kuitenkin kaikki yrityksen toiminnot. (LOytdana, Kortesuo 2011, 24).

3.3 Palvelumuotoilun kehittdmisprosessi

Yhteissuunnittelun prosessi mahdollistaa sen, etta asiakas rakentaa yhdessa yrityk-
sen kanssa palvelukokemuksen, joka sopii hdanen toimintaymparisté6nsa ja tarpei-

siinsa. Asiakas muokkaa palvelua osana palvelukokemusta. (Miettinen 2011, 25)

Palveluiden kehittdminen on prosessina sellainen, ettei se voi toistua aina samanlai-
sena, vaan se muokataan kehitettavan kohteen mukaan. Prosessit kuitenkin helpot-
tavat kehittamistd, antavat pohjaa aloitukselle, ettei jokaisen palveluita kehittavan
tarvitse aloittaa alusta. Yleinen palveluprosessin muoto kuvaa toimintarunkoa, sen

avulla voidaan hahmottaa kokonaiskuvaa. (Tuulaniemi 2013, 126.)

Tavoitteet

Palvelumuotoilu voidaan jakaa viiteen osa-alueeseen: maarittely, tutkimus, suunnit-
telu, palvelutuotanto ja arviointi. Ensimmaisessa osassa maaritellaan projektin tavoit-
teet, "palveluidean tarina”. Sen tulisi kertoa, mita palvelu tarjoaa kayttajalle ja palve-
lua tuottavalle organisaatiolle. Tarinan maarittelypalaverissa tarkka lopputulos jate-

taan auki, mutta maaritelladan tavoitteen suunta. (Tuulaniemi 2013, 132-133).

Kehittamisprosessissa tulee pohtia, mihin asiakastarpeeseen halutaan vastata, vai ha-
lutaanko tunnettavuuden lisdamista tai rekrytoimiseen helpotusta. Lisaksi laaditaan

budjetti ja aikataulu. Palvelumuotoilijalle tulisi antaa kaikki tyotad helpottava tieto.
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Suunnittelubrief sisadltda suunnittelutyon tavoitteet, kohderyhmat, jo olemassa ole-
van tiedon kohderyhmastad, liiketoiminnalliset tavoitteet, yrityksen tarjoaman portfo-
lion, yrityksen vision, mission, liiketoimintastrategian, markkinatilannetiedon, projek-
tin laajuuden, aikataulun ja vaiheet, budjetin, yleiskuvauksen, seka taustatiedot.

Naita tietoja myos pdivitetddn madrittelyn aikana. (Tuulaniemi 2013, 132-133).

Palvelumuotoilussa lahtétiedot ovat erittdin tarkedssa osassa, niita ovat mm. organi-
saation visio, arvot, liiketoimintastrategia. Niiden avulla saadaan pohja asiakasym-

marrykselle. (Tuulaniemi 2013, 136)

Tutkimus

Palvelumuotoilun prosessissa toisena osa-alueena on asiakasymmarryksen kasvatta-
minen, eli tutkimus. Tassa vaiheessa tarkoitus on selvittda, millaisia odotuksia, tar-
peita ja tavoitteita asiakasryhmalld on. Palvelumuotoilulle on ominaista osallistaa
loppukayttajat prosessiin eri tavoin, siten saadaan selville kdyttajan motiivit ja tar-

peet.

Asiakasymmarryksen kasvattamiseen voidaan kayttaa erilaisia tutkimuksia, maaralli-
sia ja laadullisia, tukien toisiaan. Tiedonkeruumenetelmien rinnalla yhdistetdan hil-
jaista tietoa jo olemassa olevaan, ndin saadaan nakemys, jota syvennetaan asiakas-
ymmarrykseksi. Tiedon kerddamiseen voidaan kayttda erilaisia menetelmia, valmiita
lahteitd, haastatteluja, havainnointia, osallistamista suunnitteluun, itsedokumentoin-
timenetelmia ym. Haastattelumenetelmien tukena voidaan kayttaa myos erilaisia
tyokaluja, mm. design-peleja. On myds olemassa ns. suunnitteluohjureita, joiden tar-
koituksena on l0ydosten perusteella kiteyttad, mita asiakkaalle tulisi tarjota. (Tuula-

niemi 2011, 142-157).

Suunnittelu

Kolmas palvelumuotoilun vaihe on ideointi. Tavoitteena on saada projektiin osallistu-
vat ideoimaan mahdollisimman luovasti ja avoimesti, ilman pakkoa ja pelkoa joutua

naurunalaiseksi. Ideointi —tyokaluja on olemassa paljon, kuten myds kirjallisuutta.
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Ideoinnin jalkeen palvelumuotoilu voidaan prototypoida. Palvelun protypoinnilla voi-
daan testata muun muassa, palvelun toimivuus, palvelun kiinnostavuus ja halutta-
vuus asiakkaan nakokulmasta, palvelun helppokayttoisyys, seka sopiiko palvelu yri-
tyksen muihin palvelukokonaisuuksiin. Prototypoinnissa testataan myds palvelun ta-
loudellisuus ja elinkelpoisuus palvelun tarjoajan nakokulmasta. Sen avulla saadaan
selville, toimivatko kehitetyt konseptit, kuten niiden on ajateltu toimivan. Ymmarryk-
sen lisddaminen kehitettavasta tuotteesta on tdman vaiheen tavoite. (Tuulaniemi

2013, 182-196).

Prototypoinnissa on oleellista huomioida myo6s ihmisten valinen vuorovaikutus, koska
tuotepalvelujarjestelmissa ja monikanavaisissa palvelujarjestelmissa on paljon tyon-
tekija-asiakaskohtaamisia. Taman vuoksi prototyyppi ei ole vain tuotteen tai teknolo-
gian esitys, vaan siihen sisaltyy seka esitys tuotteesta ja teknologiasta, etta ihmisten

védlinen sosiaalinen vuorovaikutus. (Miettinen 2011, 131-132)

Tuotanto

Palvelun pilotointivaiheessa mitattavat tulokset ovat tarkeita. Mittausmenetelmina
voidaan kdyttdaa mm. mysteerishoppausta, haastatteluja, asiakkaiden havainnointia
ja yrityksen sisdista arviointia. Tavoitteena on havainnoida, mika toimii ja mika ei, tal-
[6in voidaan tehda myds muutoksia haluttuun suuntaan. Palvelukonseptit taytyy
tuotteen elinkaaresta riippuen tuoda markkinoille mahdollisimman varhain. Vaatii

uskallusta pilotoida tuotteet puolivalmisteena. (Tuulaniemi 2011, 232).

Palvelun lanseeraamisessa on tarkeaa kayttaa hyvakseen asiakasymmarrysta ja tuoda
tuote markkinoille asiakkaalle tyypillisessa ymparistossa ja hanta palvellen. Jos asia-
kas ei ymmarra mita hyotya hanelle on tuotteesta tai palvelusta, jaa palvelu idean as-

teelle. (Tuulaniemi 2011, 239-240).

Arviointi

Palvelun lanseeraamisen jalkeen tulee vaihe, jolloin suunnitteluprosessia ja sen tu-

loksia arvioidaan. Jotta mittaaminen ja arviointi ovat mahdollisia, taytyy palvelun
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suorituskyvyn mittarit olla hyvin suunnitellut. Liiketoiminnan haasteet, kuten potenti-
aalisten asiakkaiden maara ja myynti antavat mittaamiselle yhden peilaamisen koh-

teen. (Tuulaniemi 2011, 245).

4 Mikeva Oy

Mikeva Oy on valtakunnallinen yritys, joka tuottaa sosiaalialan kuntoutus-, asumis- ja
tukipalveluita. Kanavakoti on Mikeva Oy:n tytaryhtié. Palvelut on suunnattu mielen-
terveys- ja paihdeasukkaille, kehitysvammaisille seka vanhuksille. Yrityksen johdon

muodostavat toimitusjohtaja ja ohjausryhma, johon kuuluvat talousjohtaja, aluejoh-
tajat seka kiinteistojohtaja. Ohjausryhma vastaa yrityksen strategiasta, vuosi- ja pro-
jektisuunnitelmien laatimisesta, niiden jalkautuksesta, ohjauksesta seka valvonnasta.
Mikevan johto-organisaatio on kapea, kuusiportainen. Viimeisen neljan vuoden ai-

kana hallintoa on kasvatettu, koska on huomattu kasvutarve yrityksen kasvun myéta.

Mikevan organisaation johtamismalli pohjaa pitkalti Fayol:n malliin. Organisaatiossa
on vain vahan tasoja, ohjeita ja maarayksia pyrkii antamaan lahiesimies. Toiminta-
mallina on kuitenkin yhteistoimintakeskeinen malli, koko henkilékunta yritetaan
saada motivoitua yhteisen paamaaran saavuttamiseksi. Mikevan toiminnan arvona
on Hyva Olla -lupaus. Hyva olla —lupauksen tulee nakya kaikessa toiminnassa, mika
koskee asukasta, tyontekijaa, asiakasta ja omistajaa. Eri ihmisille Hyva Olla tarkoittaa

eri asioita jokaisen oman arvomaailmansa mukaisesti. (Mikevan toimintakasikirja).

Johtamisen prosessissa vaikutetaan organisaation jasenten ja sen ympariston valisiin
suhteisiin ja pyritdan asettamaan omistajan asettamat tavoitteet (Hokkanen, Makela,

Taatela 2008, 13).

VISIO: Mikevan visio on olla Suomen johtava asumis-, kuntoutus- ja tukipalveluiden
tuottaja.
Mikevasta muotoutuu asumispalveluiden toimialalla synonyymi asumispalveluille.

Kumppanuus tarkoittaa sita, ettd Mikeva on Ml (mielenterveys), KE (kehitysvamma),
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VA (vanhus) toimialalla ainoa toimija, joka pystyy kokonaisvaltaisesti ratkaisemaan
kuntien asumis- ja tukipalveluiden tarpeet ja on kunnille ensimmainen vaihtoehto
kumppaniksi. Toteutuakseen visio vaatii onnistumista laajalla rintamalla,

jota kuvaakin osuvasti yrityksen slogan HYVA OLLA.

MISSIO: Mikevan toiminta-ajatuksena on tuottaa laadukkaita ja monipuolisia
asumis-, hoiva ja kuntoutuspalveluja. Asumispalveluiden ymparille rakentuu vahva
tuki- ja terapiapalveluiden kokonaisuus, joka mahdollistaa monipuolisen
palvelutarjonnan kunta- asiakkaiden tarpeisiin. Mikevan laadukas toiminta toteutuu
erinomaisen asiakaspalvelun avulla ja kdytossa on jatkuvan parantamisen ja

kehittamisen toimintatapa.

Mikevalla vastaava ohjaaja huolehtii palvelukodilla strategisten tavoitteiden toteutu-
misesta oman tehtdvaalueensa mukaisesti. Han vastaa palvelukodin taloudellisesta
tuloksesta, toiminnasta, henkil6stosta, laatuasioista, tietosuoja — ja tietoturva-asi-
oista, asukkaiden hoivasta ja kuntoutuksesta seka hyvasta yhteistyosta asiakkaiden ja
yhteistyokumppaneiden kanssa. Vastaava ohjaaja on raportointivastuussa omalle 13-

hiesimiehelleen, alueensa palvelujohtajalle.

Aluejohtaja laatii budjetin vuosittain yhdessa vastaavan ohjaajan kanssa. Budjettia
seurataan tarkasti; siind pysymista arvioidaan ja seurataan reaaliaikaisesti. Palvelu-
kodin asiakaslaskutus kuuluu kiinteasti vastaavan ohjaajan toimenkuvaan. Han huo-
lehtii myos ostolaskujen tarkistamisesta, kateiskassasta, seka palvelukodin asukas-
paikkojen myynnista ja markkinoinnista. Tama sitouttaa vastaavaa ohjaajaa tunnista-
maan oman palvelukodin liiketoiminnan tunnusluvut, sekda motivoi ponnistelemaan

yhteista tavoitetta kohti.

Palveluiden tulee olla sitd, mita ostajalle on luvattu. Kaytanndssa palvelukokonaisuu-
det maaritelldan ostajien kanssa tehdyissa sopimuksissa. Pdivittdiseen tyohon sisaltyy
kiinteasti yhteistyo kuntien ja yhteistydkumppaneiden kanssa. Kevaisin huolehditaan
hoitoilmoitusten (Hilmo) ja palveluyksikkorekisteri-ilmoitusten tekemista, salassapi-
tovelvollisuuteen liittyvien asiakirjojen asianmukaisuudesta huolehtimisesta, asiakir-

jojen arkistoinnista, toimintasuunnitelman ja toimintakertomuksen laatimisesta.
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Vastaava ohjaajan toimenkuvaan sisaltyy lisaksi yksikon sahkoisen asiakastietojar-
jestelman toimintaan liittyvat asiat, tyytyvaisyyskyselyjen tulosten kasittely yhdessa
henkiléston kanssa seka tietoturvavastaavana toimiminen. Vastaavan ohjaajan tulee
tuntea ostajatahojen kanssa tehtyjen sopimusten sisallot hyvin. Sopimusten sisalto
selvitetdaan myds koko tydyhteisolle tiimipalavereissa. Tiimipalaverit pidetaan vahin-
taan kerran kuukaudessa. Salassapitoon liittyvid asioita tulee eteen ldhes paivittain,
joten jokaisen tyontekijan tulee tietad mita se kdytanndssa tarkoittaa. Jatkuvan pa-
rantamisen sykli, PDCA tulee ndkya kaikessa toiminnassa. Toiminnassa esiin tulevat
poikkeamat kasitellaan kuukausittain PDCA-syklin mukaan, joten se toimii yhtena laa-

dunhallinnan mittarina palvelukodilla.

Palvelun hyva laatu edellyttaa sitd, ettd toiminta on Mikevan arvojen mukaista. Pal-
velukodilla esimies toimii laatuvastaavana, seuraa laatukalenterin aikataulutuksen to-
teutumista, kehittaa toimintaa yhteistyossa tyoyhteison kanssa, vastaa asiakirjojen ja
tyoohjeiden laadinnasta, hyvaksynnasta seka paivityksesta. Toiminnanohjausjarjes-
telma (IMS) toimii yhtena tarkeimmista tyokaluista paivittaisessa tyoskentelyssa. Jar-
jestelmaan kirjataan eri mittaritiedot, muistiot, auditointiraportit yms. asiakirjat. Ka-
navakodin asiakirjoja on talla hetkella n. 20 kpl seka yksikkdkohtaisia tydohjeita n. 20
kpl. Toiminnanohjausjarjestelma helpottaa aluejohtoa seka hallintoa seuraamaan
palvelukodin toimintaa ja kehittamista. Yksikot auditoidaan erillisen auditointisuunni-
telman mukaisesti. Mikevalla on kaytossa seka sisdiset etta ulkoiset auditoinnit. Audi-
tointien avulla pyritaan palveluiden tasalaatuiseen koko valtakunnan tasolla segmen-

tista riippumatta.

”"Mikevan laatujarjestelmalle on mydnnetty 18.12.2009 laatusertifikaatti Qualitor
Oy:n toimesta. Sertifikaatti on uusittu 29.12.2012 ja sen voimassa oloaika on kolme
vuotta. Laatujarjestelman rakentaminen ja toimintojen yhtendistaminen ei ole
helppo prosessi. Yhtena tarkedna tavoitteena toimintojen ja Mikeva brandin vahvis-
tamisen keinoina ovat yhteisen laatujarjestelman, mittariston ja raportointijarjestel-
man kehittdminen. Mikevan laatujarjestelma keskittyy johtamiseen ja asukkaiden

palveluprosessien kehittamiseen. ” (Mikevan toimintakasikirja.)

Mikevan henkilostonhallinnon vastuualueeseen sisaltyy tydsopimusten ja tyotodis-
tusten tekeminen, tarvittaessa tyosuhteen paattaminen yhdessa palvelujohtajan tai

henkilostojohtajan kanssa, eri jarjestelmiin tunnusten hankinta seka perehdytyksesta
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huolehtiminen. Vastaava ohjaajan muita tehtdvia on mm. palvelukodin avainrekiste-
rin yllapito, tydvuoro- ja lomalistojen laadinta ja tyoaikaseuranta, -jarjestelyt, palkka-
tietojen lahettaminen palkkahallintoon ja palkkojen tarkastus, informaation kulusta
vastaaminen tyontekijoiden ja johdon valilla, rekrytointi, perehdytys, koeaikakeskus-
telu, henkiléston osaamisesta huolehtiminen, paatdsvastuu ja limoitusvelvollisuus
mm. vuosilomista ja irtisanoutumisista, vanhempainvapaista, palkattomista vapaista,
sairauslomista, ladkarintodistusten kasittely, sdanndllisten tiimipalaverien ja kehitys-
iltapdivien jarjestaminen, TYHY — suunnitelmasta ja toiminnasta vastaaminen, arvo-
keskustelujen kayminen, kehityskeskustelujen pitaminen, varhaisen valittamisen mal-
lin mukainen toiminta, savuttomasta tyoyhteisdsta vastaaminen, palvelukodin tyail-
mapiirista huolehtiminen ja mahdollisiin tyoyhteisén ongelmiin puuttuminen, tyon-
ohjauksen tarpeen arviointi ja jarjestaminen , tyoturvallisuudesta vastaaminen, vas-
tuualueiden jakaminen ja toteutumisesta vastaaminen, yksilovastuisen hoitotyon to-

teutumisesta vastaaminen, tarvittaessa asukastyohon osallistuminen.

Vastaavalla ohjaajalla on raportointivastuu ensisijaisesti alueensa palvelujohtajalle.
Vastuualuekuvaukset on kuvattu ja avattu hyvin selkeasti jokaisen organisaatioon
kuuluvan henkildstoryhman osalta, joten jokaisella on tiedossa, mita oma toimen-
kuva sisdltaa ja kenen puoleen missakin asiassa tulee kdaantya. (Mikeva, toimintakasi-

kirja).

5 Kanavakodin palvelun kehittaminen

Kehittamisen lahtokohtia

Lahdemme kokeilemaan toiminnan kehittdmista mieleterveys- ja paihdekuntoutuijille
suunnatussa palvelukodissa Kanavakodissa. Toimintaa kehitimme palvelumuotoilun
keinoin ja samalla pohdimme sopiiko tama malli myds muille palvelukodeille,

asukassegmentista riippumatta.

Vuonna 2015 Kanavakodin asiakkaita ovat Keski-Suomen sairaanhoitopiiri, Jyvaskylan

kaupunki, Laukaan kunta ja Adnekosken kaupunki. Kanavakodin asiakasanalyysissi
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Keski-Suomen sairaanhoitopiiri edustaa suurinta asiakasosuutta, heidan arvonsa
monelta kannalta mitattuna on suurin: taloudellisen, volyymin, osaamisarvon,
strategisen arvon seka asiakasuskollisuuden perusteella tarkasteltuna. Myos
ostoaktiivisuus on hyva. Koska tulevaisuutta on vaikea ennustaa mm. sote —
uudistuksen myo6ta, asiakasostojen kehitysta ja trendeja ei tarkkaan pysty

arvioimaan.
Kontaktipinnat

Hoitosuhteen aikana kontaktipintojen maara asiakkaaseen vaihtelee riippuen
asiakkaan kaytanteista. Vahimmillaan kontakteja on viisi, mutta pitkissa
hoitosuhteissa kontaktien maara saattaa olla kymmenissa. Ensimmainen yksittdisen
asiakkuuden kontaktipinta on markkinointi, paljonko on vapaita asukaspaikkoja.
Seuraava kontakti on asiakkaan puhelu, kuinka palvelukoti pystyy vastaamaan
kuntoutujan tarpeisiin. Kolmas kontakti on asiakkaan ja kuntoutujan
tutustumiskaynti palvelukotiin. Seuraavat kontaktit ovat hoitosuhteeseen liittyvia
kdaynteja, mm. kuntoutussuunnitelmien laadinta. Viimeinen kontaktipinta on
jatkohoidon suunnittelu ja asukkaan muutto pois palvelukodista. Yhden
asukassuhteen aikana asiakkaaseen on vahintaan viisi kontaktia. Taman lisdksi on

tyytyvaisyyskyselyn ja hallinnolliseen yhteistyohon liittyvia kontakteja.

Jatkohoidon

Hoitopalaverit (3 ——

kk valein)

Markkinointi Paikkatiedustelu Tutustumiskadynti
loppupalaveri

Kuvio 3. Kanavakodin kontaktipinnat kunta-asiakkaisiin
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5.1 Plan—toimenpidesuunnitelma

Alhaisen kdyttdasteen omaavissa palvelukodeissa on erittdin tarkeata asettaa
konkreettiset tavoitteet, miten ja mihin suuntaan toimintaa lahdetaan kehittamaan.
Kanavakodissa tama tarkoittaa ettd asiakaspdadomaa tulee saada kasvatettua ja
asiakastyytyvaisyytta nostettua. Vuonna 2015 kayttoaste on ollut koko vuoden 72-
77%, kun tavoitetaso on 98%. Kaytanndssa tama tarkoittaa neljda myytya
asukaspaikkaa lisda, jolloin nykyisen 14 asukkaan sijasta kaytdssa olisi 18
asukaspaikkaa. Nadin ollen tavoitteet ja toimenpiteet tulee asettaa riittavan selkeasti
ja konkreettisesti, jotta koko tyOyhteiso sitoutuu tekemaan toita yhteisen tavoitteen

eteen.

Henkilokunta Kanavakodissa on sisdistanyt hyvin markkinoinnin kontaktipintoihin
tarttumisen ja asiakaskokemuksen johtamisen. He ovat viime vuoden
kehittamissuunnitelman mukaisesti parantaneet ja kehittaneet kohtaamistilanteita.
Kaytannon toimenpiteena tama nakyy esimerkiksi jarjestamalla yhteista aikaa
kahvittelun merkeissa jokaiselle ovesta tulijalle. Nama tilanteet on koettu aidoiksi
kohtaamisiksi ja tavoitteena talla on ollut viestittdaa kontaktipinnoille, etta olette

tervetulleita; niin asiakkaat, asukkaat, omaiset yhteistydkumppanit kuin kilpailijatkin.

Pdadaoman kasvattamisen keinoiksi Kanavakodissa on valittu mahdollisten uusien
asiakkaiden kartoittaminen ja haastatteleminen. Nykyisten asiakkaiden tyytyvaisyytta
selvitetdan haastattelun avulla, koska palvelumuotoilussa palvelun tuottaja ja
kayttadja ovat prosessin keskiossa. Haastattelu toteutuetaan kehityskeskustelun
tavoin. Kehityskeskustelussa kdydaan lapi mennyt vuosi, mitka ovat olleet yhteistyon
voimavarat ja haasteet. Tdman perusteella maaritelladn tavoitteet yhteistyolle ja
tuotteelle, seka toimenpiteet ja kehittdamishankkeet seuraavalle vuodelle. Ajatuksena
on myos kartoittaa tulevaa, onko asiakkaalla tai mahdollisesti tulevalla asiakkaalla
nakemystad millaista palvelua / tuotetta mahdollisesti tarvitsevat esimerkiksi viiden

vuoden paasta (palvelumuotoilu).
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Tavoitteenamme on asiakasymmarryksen syventaminen. Asiakasymmarrys
tarkoittaa, etta yritysten on ymmarrettava todellisuus, jossa heidan asiakkaansa
elavat ja toimivat. Yritysten on syyta tuntea asiakkaidensa todelliset motiivit mihin
arvoihin heidan valintansa perustuvat ja mita tarpeita ja odotuksia heilld on. Tama
kasittaa asiakkaan arvonmuodostuksen ymmarryksen ts. mista elementeista arvo
muodostuu asiakkaalle. Taman huomioiden pyrimme luomaan asiakassuhteiden
kehittamiseen mallin, joka palvelee tavoitetta saada yksittdisen palvelukodin
kayttoaste ja sitd kautta kdyttokate tavoitetasolle. Talla tavoin toimimalla myds

yrityskuva kehittyy toivottuun suuntaan. (Tuulaniemi 2013,71).

Asiakasymmarryksen muodostuminen

Asiakasymmarryksen keskeisend elementtina on l6ytaa yhteinen nakemys ihmisten
tarpeista ja toiminnan motiiveista. Palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaiku-

tusprosessi muodostaa itse palvelun. (Tuulaniemi 2011, 67.)

Yrityksen on ymmarrettava se todellisuus, missa heidan asiakkaansa elavat ja toimi-
vat. Se, mista elementeistd arvo muodostuu asiakkaalle, on olennaista palvelun muo-

toilun kannalta. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Lahetimme haastattelupyynnon viidelletoista Keski-Suomen kunta-asiakkaalle, joista
viisi lupautui haastatteluun. Nykyisin kyselytutkimusten vastausprosentit jadavat usein
alle 50%:n suuruiseksi. Yksi luotettavuuden mittari on vastausprosentti, joten
padadyimme ndiden viiden asiakkaan kohdalla henkilokohtaiseen haastatteluun.

(Vehkalahti 2014, 44.)

Kunta-asiakkaiden toiveita toiminnan kehittamisesta kerattiin kevaan 2015 aikana.
Haastattelun runko mukaili kehityskeskustelun runkoa. Haastattelurungossa tulee
olla juoni, mikd innostaa haastateltavaa puhumaan kokemuksistaan seka
kasityksistadn laajemmin. Vilkka (2015) toteaa, ettad haastattelumetodia valitessa
tulee huomioida oman tutkimuksen tavoitteet ja lahestymistapa. Tasta syysta

kysymysten kokonaisuus muodostettiin ainoastaan kuudesta avoimesta
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kysymyksesta. Talla pyrittiin rajaamisen sijasta kannustamaan vastaajia
innovatiivisiin kehittamisehdotuksiin; kuvailu, esimerkit, kertomuksellisuus seka
vertaukset tuovat paremmin esiin haastateltavan ajatukset kuin suljetut kysymykset.

(mts. 134-135)

Saatu tutkimusaineisto pitdaa muuttaa sellaiseen muotoon, jossa sita voidaan tutkia.
Haastatteluaineiston kohdalla tama tarkoittaa nauhoitusten purkamista tekstiksi.
Laadullinessa tutkimusmenetelmassa tutkimusaineisto on aina kuva- tai
tekstimuodossa. Tata kutsutaan litteroinniksi. Litterointi koetaan ty6laaksi, mutta sen
etu on se, ettd se lisda vuoropuhelua tutkijan ja tutkimusaineiston valilla. Erityisen
hyodyllista se on silloin, kun tutkija kokee tarpeelliseksi maaritella mika aineisto on

riittava tutkimusongelman kannalta ja kuinka sita tulkitaan. (Vilkka, 137.)

Sisdllénanalyysi on yksi laadullisen tutkimusmenetelmadn metodi, jossa pyritdaan
[6ytamaan merkityssuhteiden ja merkityskokonaisuuksien valista vuorovaikutusta.
Tieto on esitettavissa sanallisina tulkintoina, ei numeerisina tuloksina.
Aineistoldahtoisessa sisdllonanalyysissa aloitetaan siitd, ettd tutkija paattaa
tutkimusaineiston kerdamisen jalkeen ennen analyysid, mista toiminnan logiikkaa tai
kertomusta lahdetdan etsimaan. Aineistosta karsitaan tutkimusongelman kannalta
tarpeeton tieto sdilyttdaen kuitenkin kaiken tarkean tiedon. Taman edellytyksena on,
etta tutkimusaineisto pilkotaan osiin. Tiivistamista ohjaa tutkimusongelma seka
tutkimuskysymykset. (Vilkka 163-164). Tutkimusaineisto harvemmin kertoo puhtaasti
todellisuudesta. Se sekd ehdollistaa ettd mahdollistaa aineiston kayttoa, tulkintaa ja
siitd tehtavia yleistyksia. Aineistoa tulee tarkastella mahdollisimman avoimesti
muistaen, ettad silla on erittdin tarkea tehtava tutkimusprosessissa. (Ronkainen 2011,

122).

Aineiston keruumenetelmana kdaytimme teemahaastattelua. Talla tarkoitetaan
sellaista haastattelumuotoa, ettad teema-alueet ovat etukdteen maaritelty. Tyypillista

teemahaastattelulle on etta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuu. Olleellista
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on, etta kaikki teema-alueet kdydaan kaikkien haastateltavien kanssa lapi. (Valli,
Aaltola 2015, 29). Esitimme kunta-asiakkaille 6 avointa kysymystd. Avoimeen
kysymykseen on tarkoitus Kysymykset valittiin silla perusteella, mitkda mielestamme
parhaiten vastaavat palvelumuotoilun tarpeen arviointiin. Kysymykset ovat

samansuuntaisia, kuin Mikevalla kaytdssa oleva kehityskeskustelulomakepohja.

1. Nykytilanteen voimavarat ja haasteet?

Palvelukodin ilmapiiri tarkeda, sen aistii heti palvelukotiin tultaessa. Siihen
vaikuttavia asioita ovat henkilokuntarakenne, tydyhteisén asenne kuntoutujia
kohtaan, arvostus omaisia kohtaan, fyysiset puitteet, kotieldimet. Viihtyvyyteen ja
sisustukseen tarkea satsata. Kanavakodin voimavarana ryhmatoiminnat, haasteena

sijainti.

2. Hinta—laatusuhde?

SadstOpaineet ovat ankarat. Budjettiin vaikea saada lisaresursseja. Toiminnat tulee
suunnitella siten, ettei paallekkaisista toiminnoista tarvitse maksaa, esimerkiksi

tyotoiminta.

3. Tulevaisuuden toiveet ja tarpeet?

Tulevaisuuden nakyma on ettd ryhmamuotoinen asuminen tulee vahenemaan.
Panostus jatkossa selkeasti yksilolliseen asumiseen intergoituna yhtisbasumiseen.

Tulevaisuuden tarpeena sosiaalinen isannointi.

4. Saadaanko nykymuotoisella palvelukokonaisuudella tehokasta
kuntoutumista?
Oletusarvona on aina, ettd toiminta sisaltda runsaasti kuntouttavia elementteja,
ryhmamuotoiset toiminnat tarkeitd, samoin tyotoiminta, yleistavoitteena
kuntoutujan ingroituminen yhteiskuntaan. Lemmikkieldimet todettu Toivoisitteko

palveluntuottajan erikoistuvan tutkimuksissa edesauttavan kuntoutumisessa.
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5. Kokevatko asiakkaat saavansa palvelua oikein mititettun ja oikea-aikaisesti?

Sote- uudistuksen odotetaan tuovan ratkaisua moneen asiaan.

6. Tulisiko palvelukodin keskittya jollekin erityisalueelle toiminnassa, esimerkiksi
liilkunta, musiikki, taide jne?

Palveluntuottajien tulee erottautua toisistaan, mutta liian tarkka asukassegmentti
saattaa olla leimaavaa. Toiminnan pitaa olla monipuolista ja kokonaisvaltaista. Taide
ym. painotus saattaa olla hyva asia mutta houkuttelevuus syntyy muista asioista.
Tarkeinta palveluiden raataldinti yksilollisesti kuntoutujalle ja pyrkimys sosiaalisesti
rikkaaseen elamaan. Markkinoinnin ja tiedottamisen tulisi olla rohkeampaa, nykyisin
laimeaa. Kaikki tarjoavat samaa yhteisollista ja kuntouttavaa palvelua, mika ei kerro

mitaan.
5.2 Do - Learning Cafe

Saatujen vastauksien perusteella kehityspaivan teemoiksi nostettiin seuraavat

kysymykset:
Palvelukodin ilmapiiri, miten voimme vaikuttaa?
Millad keinoilla erottaudumme muista palveluntuottajista?
Kuntouttavat elementit Kanavakodilla.

1

2

3

4. Tyotoiminta Kanavakodilla, miten / mita?

5. Miten tuemme asukkaan integroitumista yhteiskuntaan?
6

Miten tuemme palvelukodin viihtyvyytta?

Tyo6yhteison kehityspaivassa otsikoita tyostettiin Learning Cafe menetelman avulla.
Tavoitteena oli osallistaa Kanavakodin henkilokunta ideoimaan palveluja Liimalappu

— menetelman avulla.
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Learning Cafe eli oppimiskahvila on luova tapa oppia ja osallistaa. Se on
yhteistoimintamenetelmd, joka on tarkoitettu keskusteluun, tiedon luomiseen ja
siirtdmiseen. Oppimiskahvilassa tarkedssa osassa on keskustelu ja omien nakemysten

esittdminen, mutta viela tarkeampaa on yhteistyolla 16ydetty yhteinen ratkaisu.

Oppimiskahvilan kulku on karkeasti seuraava: Laitetaan alkuvalmisteluissa yhta
monta pOytaa kun on ratkaistavia/ ideoitavia asioita. Ryhma on jaettu poytaluvun
mukaisiksi ryhmiksi. Yksi ryhma / poyta. Poydilla on paperia tai esimerkiksi iso lakana,

mihin asioita ideoidaan ja tusseja.

Ohjaaja kertoo ryhmalle oppimiskahvilan idean ja toimintatavan, jonka jarkeen
ryhmat siirtyvat poytiinsa. Ryhma valitsee poydastaan puheenjohtajan, joka jaa
paikoilleen kun muu ryhma siirtyy seuraavaan poytaan (n. 20 min paastd). Kun

ryhmat ovat kiertdneet poydan, puheenjohtaja esittelee aiheen tuotokset koko

ryhmalle.

Oppimiskahvilan ajatuksena on, etta jokainen osallistuja saa aanensa kuuluviin.
Puheen johtaja voi ohjata pdydan keskustelua esimerkiksi kysymalla tukikysymyksia
tai kertoa etta haluaa jokaisen kdyttavan puheenvuoroaan ainakin kerran. (Innokyla,

3.12.14)

Kanavakodin henkilokunta Iahti pienind ryhmina pohtimaan ja kirjaamaan

ajatuksiaan isolle paperille. He kayttivat yhteen aihealueeseen aikaa noin 15 min.
Palvelukotiin tultaessa henkilokunnan asenteen ja palvelukodin ilmapiirin aistii heti.
Kuinka voimme vaikuttaa ilmapiiriin?

Kanavakodin henkilékunnan nakemyksen mukaan seuraavat asiat vaikuttaa
ilmapiiriin (kuvio 4): ystavallinen, avoin ja asiakaslahtdinen henkilokunta,
ammatillinen luottamus. Henkil6kuntaa kohdellaan tasa-arvoisesti ja myds Mikevan
aluejohto pitaa henkilokunnasta huolta, esimerkiksi tydon kuormittavuutta
arvioitaessa. Muistetaan keta varten olemme to6issa ja miksi. Ei oleteta asioita

henkil6htaisesti, tydnohjaus.
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Kuvio 4. Palvelukodin ilmapiiriin vaikuttavia tekijoita.

Tydnohjaus on Kanavakodilla ollut tauolla vuoden ajan, koska entinen
palveluntuottaja eldakoityi. Tydonohjaus on koettu erittdin tarkeaksi ja tyokykya ja
ammatillista toimintaa tukevaksi, joten se paatettiin aloittaa heti, kun sopiva
palveluntuottaja I6ytyy. Tydnohjauksessa on tarkoitus pohtia tydssa syntyneita
ajatuksia ja kokemuksia sekd kehittya ammatillisesti yhteisten pohdintojan avulla.

(Kallasvuo, Koski, Kyronseppa, Karkkainen 2012, 32).

Tutkimusten mukaan tydnohjauksella on saatu myonteisia vaikutuksia seka tyon
laatuun ettd ammatti-identiteettiin. Se tukee tyontekijaa ammatillisessa kasvussa,
koska kokemusten jakaminen mahdollistaa oppimisen ja vahvistaa sisdista
voimantunnetta. Tyonohjauksessa kirkastuu myds perustehtava ja tyéta voidaan

kehittda yhdessa. (Kallasvuo, Koski, Kyronseppa, Karkkainen 2012, 28)
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2. Milla keinoilla erottaudumme muista palveluntuottajista?

Tyoyhteisolla innokkuus uusien asioiden kayttdonottoon, ryhma- ja paivatoiminta
parasta, samoin yhteisohoito, seka vahainen vaihtelu henkilékunnassa. Sijainti
koetaan hyvana ja hyvat kulkuyhteydet. Ulkoilumahdollisuudet, pdivatoiminta, ja
kauniit maisemat plussaa. Monipuolisuus tydssa (kotikdynnit) ja kodinomainen
tunnelma hyvaa, myos hyva tiimi ja Ilammin ilmapiiri.
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Kuvio 5. Erottautuminen kilpailijoista.

Kotikdaynnit ovat Kanavakodin uusin tuote. Se on osottautunut kolmen vuoden
kokemuksella kuntoutusta tukevaksi, kilpailijoista erottautuvaksi tuotteeksi.
Kotikdynti kestda aina 60 min, padpaino on keskusteluissa ja ohjauksessa.
Kuntoututussuunnitelma palaverissa kayntien sisaltd on mietitty valmiiksi
otsikkotasolla. Yhden kdaynnin aiheena voi olla esimerkiksi ladkehoidossa tukeminen.
Kaynnin aikana kuntoutuja saattaa silloin jakaa lddkkeet dosettiinsa, tarkistaa
ladkkeiden riittavyys seuraavalle viikolle, uusia reseptit puhelinsoitolla ja hakea
apteekista uusia ladkkeita. Samalla kdaydaan myds keskustelua kuinka ladkehoito on

onnistunut ja millaisia vaikutuksia silla on ollut kuntoutujan elamaan. Kehityspaivassa
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kotikdynnit paatettiin organisoida ajallisesti uudelleen siten, ettd ne ovat yhden

ohjaajan helppo toteuttaa.

3. Kuntouttavat elementit Kanavakodilla
Henkilokunta listasi Kanavakodin kuntouttavia elementteja seuraavasti ( kuvio6):

Eldaimet, akupunktio, ryhmatoiminta, yhteisollisyys, yksiléllinen huomiointi, omat
voimavarat, tasavertaisuus, samanarvoisuus, toiminnan suuntaaminen ulospain,
vastuuttaminen (tyotehtavat, vastuualueet) arki, asukas mukana alusta asti
kuntoutussuunnitelman laadinnassa, toimiva yhteistyo: Palvelukotikoordinaattorit /

Laakari / Asukas/ Puustelli / Me/ Terveysasema/ Omaiset/ Muut.
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Kuvio 6. Kanavakodin kuntouttuvat elementit.

Kanavakodissa toimii arkipaivisin Kanavaklubi klo 9 -14. Sen tavoitteena on luoda
asukkaan paivaan sisaltéa ryhmien ja toiminnan avulla. Asukkaiden iltatoiminta on
ollut vahaista, mista syysta kehityspaivassa asukkaiden omaehtoinen iltatoiminnan
jarjestaminen koettiin tarkedksi henkilékunnan arvion mukaisesti. lltatoiminta

koettiin mahdollistavan myos kissan muuttamisen Kanavakotiin. Kissa tai joku muu
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lemmikkieldin nousi asiakkaiden haastattetuissa tarkeaksi kodikkaaksi tekijaksi. Myos

asukkaat ovat tuoneen useasti taman toiveen esiin.

4. Tyotoiminta Kanavakodilla, miten / mita?

Kunta-asiakkaiden haastattelussa nousi esille Kanavakodin oman tyétoiminnan
kehittdminen, keinoja henkilokunta ideoi seuraavsti (kuvio 7): Puuverstas 4h paiva,
tyovalmennuksella, mahdollisuuksilla tydelamaan, kotityot, pihatyot, remontit,
apumiespalvelu palvelukodin ulkopuolelle, taidepaja, vapaaehtoistyd esim

Toivonkeitaalla, Sarastuksessa, Josko-hanke, tutustumaan klubitalolle, SER, Vatti.
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Kuvio 7. Ty6toiminnan kehittdminen.

Kanavakodin oman tyotoiminnan kehittaminen. Palvelukodin asukkaista kaikkia ei

palvele olemassa oleva ulkoinen kuntouttava tyétoiminta. Ulkopuolinen kuntouttava
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tyotoiminta on kunnalle kallista, tdman vuoksi sinne ei myodskaan kaikki saa
maksusitoumusta. Toiminnan piirista jaa pois myos sellaiset kuntoutujat, jotka eivat

ole koe tarjolla olevien ty6tehtavien tukevan kuntoutumistaan.
5. Miten tuemme asukkaan integroitumista yhteiskuntaan?

Henkilokunta pohti seuraavien tekijoiden ehkdisevan syrjaytymista ja tukevan
asukkaiden integroitumista yhteiskuntaan (kuvio 8): Yhteistyotahojen kautta,
harrastustoimintaa tukemalla, sosiaalisten verkostojen kartoittamisen avulla,
vhdessa tekemalla ja kokeilemalla, luottamalla ja antamalla mahdollisuuksia,

ohjataan talon ulkopuolisiin toimintoihin eika tehda puolesta, palvelupassi-

toiminnalla, paikallisiin tapahtumiin osallistumalla.
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Kuvio 8. Asukkaan integroituminen yhteiskuntaan.

Learning Cafeessa Palvelupassi nousi esille keinona tutustuttaa asukkaita
yhteiskunnan tuottamiin palveluihin. Palvelupassin tarkoituksena on kerata tarkeat

asioimispisteet yhdelle lomakkeelle. Jokaisesta kohteesta tehddaan muutama kysymys
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sen jalkeen kun asukas on tutustumiskaynnin tehnyt. Han perehtyy kohteessa siihen,
mita palveluja kohde tuottaa (esim. Kela ja tyovoimatoimisto). Tavoitteena on lisata

asukkaan itsenaista asioiden hoitoa kuntoutumisen tukena.

6. Miten tuemme viihtyvyytta?

Pohdittaessa Kanavakodin viihtyvyyttd, henkilokunta nosti esille seuraavat seikat
(kuvio 9): Siisteys, selkeat kayttoohjeet kayttdesineisiin, asukkaiden vastuuttaminen
omasta huoneesta, keskustelemalla, yhteisohoidolla, biljardipoydalla jota asukkaat
ovat toivoneet pitkdan, hengailuryhmalla iltaan. Kuuntelemalla asukkaita,

yhteisollisyydella ja yhteison tuella, avoimuudella, toimivilla kauniilla sisatiloilla,

selkedlla opastuksella palvelukotiin.

Kuvio 9. Kanavakodin viihtyvyyteen vaikuttavat tekijat.
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Asiakkaiden haastetteluissa nousi esille palvelukodin puitteellinen viihtyvyys. Taman
vuoksi henkilokunta paatyi nostamaan somistuksen ja biljardipdydan yhdeksi
hankintakohteeksi. Biljardipdydan hankinta on noussut keskustelun kohteeksi
aiemminkin. Asukasyhteison palaverissa toive esitettin ensimmaisen kerran kevaalla
2016. Somistukseen henkilokunta paatyi kaikkien viihtyvyyden lisaamiseksi, niin

omaisten, asukkaiden, henkilokunnan, kuin asiakkaidenkin.

5.3 Check — yhteenveto

Kanavakodin asiakkaille jarjestettiin 13.11.2015 verkostokoulutus. Iltapdivan
tavoitteena oli saada asiakkaille tietoa Rai-arvioinneista, Mikevan mielenterveys- ja
paihdekuntoutujien hoitomallista, TutKa-jaksoista, dialektisesta
kayttaytyymisterapiasta seka palvelujen muotoilusta Kanavakodilla. Tilaisuuteen

osallistui viisi kunta-asiakasta.

Toimenpiteet koettiin saadun palautteen perusteella hyviksi. Yhteisen pohdinnan
tuloksena oli, ettd sote-uudistus tuo mukanaan paljon muutoksia joita ei voida
ennakoida. Nahtavaksi jaa, minka organisaation sisalla kukin tulevaisuudessa

tyoskentelee. Tama asettaa haasteita myos palvelun muotoilulle.

Ryhméadmuotoinen tyonohjaus aloitettiin syksylla 2016. Tydyhteisd on kokenut sen
tarpeelliseksi ja sen on koettu lisaavan tyossa jaksamista. Tyonohjauksessa on
pohdittu palvelukodin toiminnan muutostarvetta, tyoyhteison hoitotyon yhteisia

linjauksia seka kuntoutusta.

Kotikdayntien maara on kasvanut syksysta 2015 ja niitd on organisoitu useaan
otteeseen puolen vuoden aikana. Ne on koettu erittdin hyddylliseksi kuntoutujien
mielesta. Kotikaynnit kestavat 60 min ja niiden tarkoituksena on ohjata ja auttaa
kuntoutujaa selvidmaan itsendisessa asumisessa. Kotikdyntien hyodyllisyys ja kantava

voima nakyy selkeimmin siinad etta kdayntien maaraa on pystytty portaittan
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vahentamaan. Syksylld 2015 Kanavakodilla oli keskimé&arin 60 kotikdyntia / kuukausi.
Syksylla 2016 kotikaynteja on 38/ kuukausi. Osalla kuntoutujista kotikdynnit ovat
loppuneet ja palvelun piiriin tullut uusia, mutta vuosi sitten palvelun piirissa olleiden
kdyntimaarat ovat tippuneet kolmesta kaynnista / viikko -> joka toinen viikko 1
kaynti. Tama on myos ohjaajan nakdkulmasta perusteltua, koska myos han nakee
tyon tuloksellisuuden, samoin asiakas. Liiketoiminnan kannalta tdma on lyhyella

aikavalilla paradoksi, mutta pitkalla aikavalilla parasta markkinointia.

Misse —kissa muutti Kanavakodille kevaalla 2015. Alkuun se joutui melkoisen
arvostelun kohteeksi, mutta ajan myo6ta niin kissa kuin kissoista tykkdamaton asukas
sopeutuivat toisiinsa. Vuoden yhteiselon jalkeen asukas on jopa osoittanut
huolenpitoa kissaa kohtaan. Misse on tuonut mukanaan myds muita erittdin
positiivisia muutoksia. Asukkaat, jotka ovat ilmottautuneet vapaaehtoisiksi kissan
hoitajiksi, ovat opettelleet vastuuviikoin huolehtimaan ja ruokkimaan sita ja saaneet

kissalta aidon tyytyvaisyyden osoituksen kehrayksin.

Asukkaiden kuntouttava tyétoiminnan kehittaminen alkoi lokakuussa 2015.
Tyotoiminnan vastuuhenkilo kartoitti ensin olemassa olevat kuntouttavat
tyotoiminnat, yhteistydmahdollisuuksia kilpailijan kanssa, sekd mahdollisia
tyotehtavia Kanavakodissa. Tyotoiminnan jarjestaminen toisen palvelukodin kanssa
olisi ollut hyvin hedelmallistd, mutta kaatui resursseihin. Kanavakodissa jarjestettava
tyotoiminta osottautui kartoitusten jalkeen kaikista matalimman kynnyksen
toiminnaksi. Talven aikana toiminta oli lumi- ja remontointity6ta, kesalla nurmikon
leikkuuta, puutarhatdita ja urakkaluonteisia siivoustdita, kuten ikkunan pesu.
Asukkaat kokivat tyot erittain kannustavaksi, koska he saivat siita rahallisen

korvauksen, ja my0s sisaltoa viikkoon.

Palvelupassin kehitys alkoi syksylld 2015, mutta kehitytyo on vielad kesken (syksy
2016). Vastuuhenkilon kehittamispanos on mennyt uuden TutKa-jakson

jalkauttamiseen Kanavakodin toimintaan. TutKa on 5 viikon mittainen tutkimus,
kuntoutus ja arviointijakso, joka on Mikevan oma tuote. Se on herattanyt kunta-

asiakkaissa paljon kiinnostusta ja siitd on saatu hyvia kayttajakokemuksia.

Somistus on Kanavakodin kompastuskivi. Yksi asukas kokee yhden asian lisdavan

viihtyvyytta, toinen toisen. Tassa valissa kolmas on kerennyt ottamaan ensimmaisen
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asetelmat pois. Selvimmin tama nakyy kukkaistutuksissa ja kausikoristeissa. Tasta
syysta tarkoituksenmukaisinta on kiinnittaa huomiota pintoihin ja niiden
remontointiin. Jonkin verran pintaremonttia on tehty kuntouttavan toiminnan
puitteissa, mutta kokemus on osoittanut, ettd rakennustydn ohjaamisessa olisi hyva

olla ammatti-ihminen.

Biljardipoyta oli asukkaiden toiveena pitkaan ja se hankittiin syksylla 2015.
Tavoitteena silla oli saada aktivoitua asukkaat omatoimiseen iltatoimintaan, mutta
sita ei ole koettu miellyttavaksi. Asukkaiden tyytyvaisyyskyselyssa tuli palautteeksi
asukkailla olevan liilan vahan “omaa aikaa”. Taman vuoksi se paatettiin jattaa

hautumaan kunnes sille koetaan olevan tarvetta.
5.4 Act — mita Kanavakodilla saatiin aikaan?

Mikevan konsernissa tehtiin asiakastyytyvaisyyskysely lokakuussa 2016, jolloin saatiin
vastauksia 5 kpl, lahetettiin 6:lle. Kanavakodin tulokset paranivat jonkin verran
vuodesta 2014, jolloin saatiin 3 vastausta kuudesta. Kysymys nro 4. palvelukotimme
vastaa tarpeisiinne, oli keskiarvoltaan huonompi 2016 kuin 2014. Syyna tdhan

koettiin palvelukodin tilat, jotka eivat vastaa nykyaikaisia vaatimuksia.

m 2016
2016 2014

Kuvio 10. Kanavakodin asiakastyytyvaisyyskyselyjen vastaukset 2014 ja 2016

1. YHTEISTYO palveluntuottajan kanssa on toimivaa => yhteydenpito, joustavuus,
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tiedottaminen, palaverit (2016: 4,4 2014: 3,67)

2. Toimintamme on ASIAKASLAHTOISTA. => yksiléllisyys, turvallisuus, huolenpito,
asiakkaan tarpeet (2016: 4,2 2014: 3,67)

3. Henkilokunta on AMMATTITAITOISTA => luotettavuus, osaaminen, koulutus,
ystavallisyys( 2016: 4,4  2014:4)

4. PALVELUKOTIMME vastaavat tarpeisiinne => sijainti, tilojen viihtyvyys,
paikkamaara( 2016: 3 2014: 4)

Vapaita kommentteja: pienet huoneet, yhteiset vessat, sijanti hyva, sisatiloihin voisi
panostaa, uudet tilat

5. Toimintamme on TAVOITTEELLISTA => kuntoutus, toimintakyvyn yllapito,
virikkeellisyys (2016: 4 2014: 4)

- toiminta on kehittynyt, kuntouttavaa otetta on enemman, varsinkin lyhyemmissa
kuntoutusjaksoissa toiminta ollut tehokasta ja asukaslahtoista.

6. Toimintamme on REAALIAIKAISTA => raportointi, palvelu- ja
kuntoutussuunnitelmat,tiedottaminen (2016: 4,6 2014: 3,67)

7. YHTEISOLLISYYS nakyy voimavarana => yhteistyd omaisten kanssa, palvelukodin
ulkopuolinen yhteistyd, tapahtumat, juhlat (2016: 4 2014: 3,67)

8. HINTA-LAATUSUHDE on hyva => palvelun taso, kehittyminen ja raportointi
(2016:3,8 2014:3,33)

- kehittamisen suunta on ollut oikea

9. AVOIN ja REHELLINEN ote nakyy tydssamme => tydyhteisdn toimivuus,
vilpittomyys, luottamus (2016: 4,4 2014: 3,67)

10. YLEISARVOSANA Mikevan toiminnasta (2016: 4,2 2014: 4)
- toimintaa on aiempaa enemman, toivottavasti on pysyva muutos.

- Toimintaa / ryhmia toivotaan myos kesalla.

Markkinointi - IIman myyntia ei ole liiketoimintaa

Vaikka palvelu olisi kuinka hyvaa tahansa, se on vain hyva idea ennen kuin se se
saadaan asiakasrymien tietoisuuteen. Palvelu tulee myyda, lanseerata markkinoiden
kdyttoon. (Tuulaniemi 2013, 239). Vasta siind vaiheessa, kun yritys saanut
myyntituotot kassaan , voidaan sanoa, etta yirtys on tehnyt lilkketoimen. Resurssit
markkinoinnin toteuttamiselle tulee suunnitella riittaviksi. Liiketoiminnan perustana

yrityksella tulee olla kyvykas henkilokunta, tarkoituksen mukaiset toimitilat,
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mahdollisuus suoritteiden tuottamiseen sekd edellytykset palveluiden ja tavaroiden
hankintaan. Nama yksistdaan eivat tuo liiketoimintaa vaan tarvitaan myyntia.

(Maenpaa 2015, 27).

Myyntikuiskaajaksi ja markkinoinnin apumieheksi itsedaan kutsuvan Pasi Raution
mukaan ilman markkinointia ei ole myyntia ja ilman myyntia ei ole yritystoimintaa.
Hanen kuuluttaa markkinoinnin rohkeutta ja olemaan mieleenpainuva. Markkinointia
joka puree kaikkiin, ei ole olemassakaan. Markkinoinnin epdaonnistuminen tarkoittaa
paluuta tilanteeseen, mika edelsi markkinointia. Han kiteyttda myynnin ja
markkinoinnin tahtaavan siihen, etta se helpottaa asiakkaan ostopolkua.
Asiakaskokemuksen tulee siis olla houkuttava ja markkinoinnin helpottaa

ostopaadtdksen tekemista. (Rautio 2016)

Mikeva perusti facebook- sivut toukokuussa 2016. Sen tavoitteena on parantaa
nakyvyytta ja tiedottaa ajankohtaisista asioista. Mikevalla pohdittiin sosiaalisen
median kayttédnottoa pari vuotta, mika saattoi tarkoittaa pari vuotta liian pitkaan.
Raution mukaan “ei ole mahdollista tehda taman paivan toita eilisen metodilla ja olla
mukana huomisen bisneksessa.” Konsernitason facebook-sivut ovat enemman
suunnattu yksisuuntaiseen messutapahtumien informoimiseen, eika niinkaan
ohjaamaan kuntoutujien keskusteluja tai tyontekijoiden keskusteluja Mikevasta
tyonantajana. Tama valittu some —linja on turvallinen ja linjassa kilpailijoiden kanssa.
Kehitysehdotuksena pohdimme siirtymista mauttomasta markkinoinnista

mieleenpainuvaksi.

Mikevan nettisivut ovat selkeat ja palvelut helposti I6ydettavissa. Kehitysehdotus:

Varittaminen, tarinat selkeasti esille, video, dani, kavijaseuranta.

Rautio listaa markkinoinnin tydkirjassa lahes pakolliseksi toimenpiteeksi blogi-
kirjoitukset, joiden avulla jaetaan tietoa, osoitetaan asiantuntemusta ja miellytetdan
hakukoneita. Sisallon olisi hyva olla sellaista, joka auttaa asiakasta ratkaisemaan
ongelmansa itse tai osoittaa, kuka voi auttaa ongelman ratkaisemisessa.Blogisisalto

sopii my0s sosiaalisessa mediassa jaettavaksi.

Konsernitason kehitysehdotukseksi nousee ajatus, voisiko jokainen vastaava ohjaaja

vuorollaan kirjoittaa blogikirjoituksen oman palvelukodin nettisivulle. Talla hetkella
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112 palvelukotia, joten jos kerran viikossa julkaistaan kirjoitus, kirjoittaa jokainen

palvelukoti noin kahden vuoden valein. Blogi-kirjoitukset segmenteittain?

Rautio jatkaa lahes pakollisten toimenpiteiden listaa liidimagneeteilla. Han kertoo
sen olevan ilmaista materiaalia, jonka avulla asiakas voi ratkaista ongelmiaan.
Ladatakseen materiaalin, asiakas jattaa yhteystietonsa. Taman avulla markkinointia
saadaan kohdennettua kiinnostuneille. Kehitysehdotuksena segmenttikohtainen

itsehoito-opas tai kunta-asiakkaille joku lisdarvoa antava opas? ( Rautio 2016).

6 Yhteenveto

Opinnaytetyon toteutuksen prosessi eteni alla kuvatun mukaisesti. Menetelmina kay-

tettiin tyytyvaisyyskyselyitd, teemahaastatteluita seka Learning Cafe-menetelmaa.

Asiakastyytyvaisyyskysely lokakuu 2014

Teemahaastattelut toukokuu 2015
Learning Cafe syyskuu 2015
Koulutus- ja markkinointitilaisuus marraskuu 2015

Toimenpiteiden kayttoonotto joulukuu 2015

Asiakastyytyvaisyyskysely lokakuu 2016

Kuvio 11. Opinndytetyon toteutuksen prosessi

Alkuhaasteena tulee olemaan palvelumuotoilu — kasitteen lanseeraaminen tyoyhtei-

sblle ja mita se merkitsee kdytannon toimenpiteina. pohtimaan nykytilannetta seka
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miten vastaamme tulevaisuuden haasteeseen eli siihen, mita toivomuksia asiakkaat
esittdneet. Tassa olemme padattineet kdyttaa Learning cafe —-menetelmaa, koska se
on osallistavuutensa vuoksi motivoiva seka ns. “matalan kynnyksen” —kehittamisme-
netelma. Kaytannossa myos helppo toteuttaa. Tassa tydssa mainitsemamme PDCA-
syklin sisdistaminen laadunhallinnassa on kdaytannon tydsta meille melko tuttua,
koska se on koko konsernilla kdytossa. Yleisesti ottaen tydyhteison kehittdmismene-
telmia loytyy paljon, alkaen erilaisista koulutuksista (sisdiset ja ulkoiset), tyonohjauk-
sista jne. Useimmiten ongelmana on Idhinna se, ettd organisaatioissa ei ole kartoi-
tettu kehittamisen kohteita/-tarpeita, eikd niinkdan menetelmien puute. Vanha sa-
nonta “mita ei mitata, sita ei voi ohjata” pitdnee paikkaansa. Jotta tyoyhteisot saa-
daan sitoutumaan kehittdmaan toimintaansa seka yksilo- etta yhteisotasolla tydyh-
teison tulee olla jaksamista ja tyohyvinvointia tukeva. Juuri tasta syysta olemme tyos-
samme kasitelleet yhtena kehittamismenetelmana tuon tyoterveyslaitoksen sivuilta
[6ytamamme eri asiantuntijoiden “oman 15 minuutin ohjeen” —menetelmaa. Siina
jokainen naista asiantuntijoista mainitsi jonkin hyvin yksinkertaisen ohjeen, milla
omaa tyoterveytta ja tyohyvinvointia on mahdollista lisata. Kommenteista tulee esille
hyvin ndiden henkildiden nakemys siita, ettad lopulta suurimmaksi osaksi kaikki on
omasta itsesta kiinni ja asenne on se mika ratkaisee. Monia asioita ei pysty ulkoista-
maan, vaan on ryhdyttava miettimaan, mita mina itse voin/tahdon ja pystyn teke-

maan asioiden eteenpain viemiseksi ja paattaa sitten myds tehda niin.

Koska monikanavaisiin palveluihin ja tuotepalvelujarjestelmiin liittyva pilotointi vaatii
runsaasti resursseja, on tarkeata huomioida, etta pilotoitavat konseptit ovat arvi-
oitu sen toteutettavuuden nakékulmasta. Talloin resursseja saastyy ja resurssit voi-

daan kohdentaa oikeaan kohteeseen.

7 Luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen voidaan sanoa olevan luotettava, kun tutkimuskohde ja materiaali ovat
yhteensopivat, eika teorianmuodostukseen ole ollut vaikuttamassa mitkaan satun-
naiset tai epaoleelliset tekijat. Tutkimusprosessin luotettavuus edellyttaa, etta tutki-

jan tekemat tulkinnat vastaavat tutkittavan kasityksia. (Vilkka 2015, 196-198).
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Laadullisella tutkimusmenetelmalld olennaisinta luotettavuuden kannalta on tutkija
itse ja hanen rehellisyytensa. Tutkija arvioi tutkimuksensa luotettavuutta jokaisen te-
kemansa valinnan kohdalla. Hdnen on osattava perustella, mista valintojen joukosta
ratkaisut on tehty ja miten han on niihin paatynyt. Tutkijan tulee myos arvioida rat-
kaisujensa tarkoituksenmukaisuutta ja toimivuutta tavoitteiden saavuttamisen kan-

nalta. (Vilkka 2015, 196-198).

Arvioitaessa luotettavuutta on huomioitava myods puolueettomuuden nakdkulma.
Erityisen tarkeda tama on silloin, kun tutkimusryhmat jasenet ovat itse osa tutki-
maansa asiaa. Siitakin huolimatta, etta tutkimuksen tulee olla arvovapaa, tehtyihin
valintoihin vaikuttavat tutkijan omat arvot. Kun tutkija paljastaa tutkimukseen vaikut-
tavat omat arvonsa, tutkimuksesta tulee lapindkyva, mika on oleellisen tarkeéata tut-

kimuksen eettisyyden kannalta. (Vilkka 2015, 196-198).

Ymmarryksen lisadantyminen ja mielenkiinnon kiinnittyminen tutkittavaan asiaan on
usein laadullisen tutkimusmenetelman tavoite, eika edellyta keskustelua tutkimuk-
sen yleistettavyydesta. Jo tutkimuksen aikana tutkijan tulee osoittaa kykynsa tarkas-
tella asiaa yleisemmalla tasolla. Tulkintojen kestdvyys ja syvyys ovat ehto yleistetta-
vyydelle. Tutkimuksen voidaan siis sanoa olevan yleistettava, kun tulokset nousevat
tematisoidusta kokonaisuudesta. Talla kasitetaan tutkimukselle asetettujen paamaa-

rien vastaavuutta tutkimuskohteen kanssa. (Vilkka 2015, 196-198).

Kehittamistyon tarkoitus ja tavoitteet avattiin haastateltaville ja Kanavakodin henki-
I6kunnalle ennen haastatteluja ja Learning caféta. Haastateltavia kuntia ei ole ni-
metty opinnadytetyossd, koska vastaajien lukumaara jai niin vahaiseksi. Haastattelu-

pyynnot lahetettiin 16 kunta-asiakkaalle, joista 6 lupautui antamaan haastattelun.

Learning cafee valittiin kehittdmismenetelmaksi yhdessa henkilokunnan kanssa help-
pokayttoisyytensa vuoksi. Tyontekijat lahtivat motivoituneesti ideoimaan palvelu-
muotoilua, sen suuntaisesti mita asiakastyytyvaisyyskyselyjen vastaukset ja teema-

haastattelut tuottivat.

Kehitystyossa saatu tulos muodostui teemahaastattelun, asiakastyytyvaisyyskyselyi-
den vastausten ja Learning cafeen tuotoksena. Kehittamispaivassa sovitut toimenpi-
teet otettiin kdytantdon heti. Se, miten palvelumuotoilussa on onnistuttu, seka

kunta-asiakkaan, etta palvelukodin asukkaan ndakoékulmasta, selvinnee vasta vuonna
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2017 tehtavissa tyytyvaisyyskyselyissa. Tutkimustulosta ei voida yleistasd, mutta sitd

voidaan kuitenkin pitaa luotettavana.

8 Pohdinta

Opinndytetyon tarkoituksena oli kehittaa toimintamalli, minka avulla kdyttoaste saa-
taisiin nostettua organisaation maarittamalle tavoitetasolle. Keskeisena lahtékohtana
oli asiakasymmarryksen syventaminen palvelumuotoilun avulla Kanavakodissa. Opin-
ndytetyossa vertailtiin vuoden 2014 asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksia vuoden
2016 kyselyista saatuihin tuloksiin. Nain meneteltiin siksi, ettda vuoden 2015 tyytyvai-

syyskyselyn tulokset eivat olleet vield kaytettavissa opinnaytetyon alkuvaiheessa.

Vertailtaessa vuosien 2014 ja 2016 asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksia, kokonais-
tyytyvaisyys oli selvasti lisaantynyt. Kaikkien muiden vastausten kohdalla keskiarvo
oli noussut tai pysynyt ennallaan, paitsi kysymyksen kohdalla, jossa tiedusteltiin
kuinka Kanavakoti vastaa nykyisiin tarpeisiin tiloiltaan (v. 2014: ka 4 ja v.2016: ka 3).
Johtopaatoksena todettakoon, ettad palvelumuotoilu vaikuttaa olevan tarkoituksen-

mukainen kehittamisen véline.

Kanavakodin kayttdasteessa tapahtuneita muutoksia tarkasteltiin 1.1.-30.11.2016 va-
liseltd ajalta. Kyseisena ajanjaksona tavoitetasolle ei paasty. Organisaatio on asetta-
nut tavoitteeksi 98%, Kanavakodilla se vaihteli 72-78%, mika tarkoittaa asukasmaaran
vaihdelleen 13-14 asukkaan vililla. Varsinaista tavoitetta ei siis kayttoasteen nakokul-
masta saavutettu. Kanavakodin asukkaista suurin osa on kuntouttavan asumispalve-
lun piirissa, mika kaytannossa tarkoittaa lyhyita hoitojaksoja Kanavakodilla. Tarkastel-
tavana ajanjaksona Kanavakodille on tullut yhdeksan uutta asukasta, joista kuusi asu-
kasta on muuttanut suunnitellusti pois. Hoidon on keskeyttanyt kolme henkil6a. Jat-
kossa palvelukodin tulee panostaa enenevasti hoidon keskeyttdmisvaarassa olevien
asukkaiden motivointiin ja hoitoon sitouttamiseen. Keskeyttaneiden osuuden vahe-

nemiselld saadaan kayttoastetta nostettua.
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Varsinaista uutta toimintamallia tama tyo ei synnyttanyt. Asiakastyytyvaisyyskyselyi-
den vastausten perusteella saatiin melko selkea kuva, mita kunta-asiakkaat odottivat
Kanavakodin toiminnalta. Tydyhteison nakdkulmasta Learning Cafe oli mielekas tapa
toimia. Tydyhteiso lahti heti kehittdmispaivan jalkeen jalkauttamaan yhdessa sovit-

tuja toimenpiteita palvelukodilla.

Kehittamismenetelmana asiakastyytyvaisyyskyselyjen toteuttaminen on Mikevalla
vakiintunut kaytant®, samoin jatkuvan parantamisen malli, PDCA. Uusi nakdkulma
kehittamiseen on palvelumuotoilu. Nykykdaytannon mukaisesti vastaavat ohjaajat

kayvat dialogia tyytyvaisyyskyselyjen tuloksista asiakkaidensa kanssa. Tassa yhtey-
dessa on oleellista nostaa palvelumuotoilun nakokulma keskioon. Talldin palvelun-

tuottajalle muodostuu kasitys siita, minkalaista palvelua asiakas haluaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ja haastattelut edustavat niin pientd otantaa, etta yleistet-
tavia johtopaatoksia on mahdoton tehda. Jokaisella palvelukodilla on omat kunta-asi-
akkaansa seka muut yhteistyotahot, jolloin myds palvelun tarpeet vaihtelevat suu-
resti. Palvelut raataléidaan aina tarvelahtoisesti. Palvelumuotoilun nakékulmasta

asiakasymmarrys nousee keskeiseen rooliin.

Toimintoja suunnitellessa tulisi aina huomioida toimintojen kehittamisen vaatimat
resurssit. Palvelumuotoilun avulla resurssit osataan kohdentaa oikein. Sellaista palve-

lua, mita kukaan ei tarvitse, ei kannata tuottaa.
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