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Abstract

The objective of the thesis was to create customer profiles for VALO - Svetlina Streng-
tening holistic wellbeing for families-project. Project aims to increase awareness of different
family services among both families and professionals by using service design methods. In
service design, customer profiles are often also called personas, but in this case the pro-
files are called family profiles. The core theme of the thesis is how to gather user infor-
mation and ways to analyze and utilize it. The thesis is a combination of research-based
and productive work. It also serves as a guide book for social and health professionals on
how to create customer profiles and gather user information, together with their importance.
Thesis also presents the basics of service design.

The research for customer profiles began with background research regarding services for
families with children and statistics concerning the wellbeing of families. Experiences and
wellbeing of families were studied with questionnaires, interviews and webography. Experi-
ences with professionals who work with children and their families were studied through
workshops. The information that was gained was analyzed by using service design meth-
ods. Based on this research, prototypes of family profiles were created. These prototypes
were tested with professionals in a workshop. In this workshop professionals evaluated dif-
ferent visual versions and the contents of the profiles. On the basis of the feedback from
this testing, the final family profiles were created. These profiles are current right now, but
when the research area of VALO project expands, the content of the profiles will develop
and change. In the future the usage of the profiles will also be tested more specifically.

Through this process six family profiles were created. These profiles were made into physi-
cal cards. Thesis presents the process of creating these customer profiles. Customer pro-
files and user research in this case were done specifically for professionals who work with
families, but thesis can be used as a guide on user research for professionals in other
fields as well.
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KASITTEET

Asiakaskokemus — Customer Experience Palvelumuotoilun ytimena on rakentaa ja
luoda asiakkaalle paras mahdollinen kokemus hanen kayttamastaan palvelusta. Asiakas-
kokemus syntyy kokonaisvaltaisesti kaikesta yrityksen tarjoomasta, alkaen jo kontaktista
ennen palvelua. Asiakaskokemus rakentuu kolmesta ulottuvuudesta. Toiminnan tasolla py-
ritdan vastaamaan asiakkaan tarpeeseen ja toiminnan tulee kattaa palvelun toimivuus,
saavutettavuus seka tehokkuus. Tunnetasolla asiakkaalle tulee saada luotua positiivia tun-
temuksia: palvelun on oltava miellyttava kayttaa ja sen tulee innostaa. Merkitystasolla pal-
velun tulee luoda mielikuvia ja merkityksellisia ulottuvuuksia, seka luoda suhdetta asiak-
kaan omaan elamantapaan. (Tuulaniemi 2011, 74.) Asiakaskokemus on kuitenkin aina
subjektiivinen, eika sita voi koskaan taysin hallita. Organisaatiot voivat kuitenkin maarittaa,

minkalaisia kokemuksia he haluavat asiakkaalleen tarjota (Loytdna & Kortesuo 2011, 11).

Asiakasprofiili — Customer Profile Asiakasprofiili on kuvaus tietysta tutkimusryhmasta
nousseesta heimosta. Asiakasprofiilissa esitellaan tutkimukseen perustuvia toiminnan mo-
tiiveja seka kayttaytymismalleja. Asiakasprofiileissa tiivistyy tutkimuksessa saavutettu tieto
eraanlaisiksi asiakasryhman arkkityypeiksi. (Tuulaniemi 2011, 154-156.) Asiakasprofiileja
voidaan kutsua myos kayttajaprofiileiksi, ja palvelumuotoilussa profiileista kaytetaan use-

asti termia persoona.

Kayttajaymmarrys — User Insight Kayttdjaymmarrys on tutkimustietoon pohjautuvaa, tie-
tyn kohderyhman toiminnan ja kaytoksen motiivien ymmartamista. Kayttagjaymmarrysta ke-
hitetaan selvittamalla millaisia haaveita ja ongelmia palvelun kayttajilla on, ja kuinka niihin
voidaan palvelun avulla vastata. Ymmartamalla kayttajien ndkdkulmaa, voidaan varmistaa,
ettd palvelun avulla ratkaistaan oikeita ongelmia. (Lassila 2018.) Kayttdjaymmarryksesta
kaytetddn myods termia asiakasymmarrys. Asiakasta tulee ymmartaa, jotta voidaan suunni-

tella palveluja, jotka tuovat aidosti lisdarvoa asiakkaan elamaan (Ahonen 2017, 37).

Lapsiperhepalvelut — Services for Families with Children Lapsiperhepalveluita ovat
muun muassa neuvolat, kasvatus- ja perheneuvonta, lastensuojelu, huoltajuuteen ja ela-
tukseen liittyvat palvelut, sosiaali- ja terveyspalvelut sekad varhaiskasvatus. Lapsiperhepal-
veluiden avulla pyritddn tukemaan vanhempia tai muita huoltajia lasten hyvinvoinnin ja
kasvatuksen turvaamisessa. (Palvelut perheille s.a.) Lapsiperhepalveluita tarjoaa kuntien

lisdksi erilaiset jarjestot ja yhdistykset.



Palvelumuotoilu — Service Design Palvelumuotoilu on kayttajalahtoista uusien palvelui-
den innovointia tai olemassa olevien palveluiden kehittamista muotoilun menetelmin. Pal-
velumuotoilun laht6kohtana ovat ihmiset: heidan tarpeensa, haaveensa ja toiveensa. Pal-
velumuotoilun keskiossa on asiakkaiden seka palvelun tuottajien syvallinen ymmarrys.

(Mékinen 2018, 39.) Palvelumuotoilu voidaan ndhda menetelména, jossa yhteiskehittami-

sen keinoin suunnitellaan ja toteutetaan palveluita (Ahonen 2017, 6).

Sosiaali- ja terveysala (sote) — Social Services and Healthcare Lakisaateisia sosiaali-
palveluja ovat muun muassa sosiaalityd, kasvatus- ja perheneuvonta, koti- ja asumispalve-
lut, omaishoidon tuki, lasten ja nuorten huolto, lasten paivahoito, paihdehuolto ja kehitys-
vammaisten erityishuolto. Lakisdateisia terveyspalveluita ovat muun muassa terveysneu-
vonta, sairaanhoito ja kuntoutus, hammashuolto, kouluterveydenhuolto, ty6terveyshuolto
ja mielenterveyspalvelut. (Sosiaali- ja terveydenhuollon lakisdéteiset palvelut 2005.) Sosi-

aali- ja terveysalan kentasta kaytetaan lyhennetta sote.

Yhteiskehittaminen — Open Collaborative Design Yhteiskehittamisella tarkoitetaan kaik-
kien osapuolten sisallyttamista palvelun kehittdmiseen, jossa jokainen osapuoli tuo néke-
myksensa ja ajatuksensa esille. Naitd osapuolia ovat muun muassa palveluntuottajat ja -
tarjoajat, asiakkaat sekd muut sidosryhmat. Yhteiskehittdmisen avulla luodaan ja kehite-
tdan palveluita, joita on pohdittu useasta eri ndkdkulmasta. (Ahonen 2017, 37.)

Y hteiskehittamisen tydmenetelmia ovat muun muassa tyopajat.



1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveysala elaa jatkuvassa murroksessa ja asiakaslahtoisyyden
tarkeytta on viime vuosina korostettu. Palvelumuotoilun avulla saavutettavan
syvan asiakasymmarryksen avulla palveluissa saadaan seka palveluntarjo-
ajan etta asiakkaan tarpeet kohtautettua. Palvelua ei nahda enaa pelkkana
asiakkaalle tarjottuna, palveluntarjoajan maarittelemana standardin mukai-
sena suorituksena. Asiakkaan kuuleminen ja ndkeminen on erityisesti sosiaali-
ja terveysalalla ensiarvoisen tarkeaa. Hyvinvoinnista puhuttaessa ihmisen tay-
tyy kokea tulleensa kuulluksi seka tuetuksi. Erityisesti sosiaali- ja terveysalalla
palvelumuotoilu toimii erinomaisena menetelméana niin eettisten kuin tuotta-
vien palveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa. Sote-alan kantava voima on
asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa omiin palveluihinsa. Palvelumuotoilun avulla
han paasee osallistumaan omien palveluidensa kehittamiseen, ja saamaan
oman aanensa kuulumaan ennen ndkemattomin tavoin. Mik& olisi tulokselli-
sempaa, kun kehitetaan luovia ja tarvelahtdisia palveluita? (Ahonen 2018, 48
& 52.)

Yhteiskunnan voidaan n&hda polarisoituvan paiva paivalta voimakkaammin,
jonka vuoksi sosioekonomisesti heikommassa asemassa olevien maara li-
saantyy. Terveys ja hyvinvointi on yhteiskunnassamme eriarvoista, ja se ilme-
nee hyvinvointi- ja terveysalalla selkeasti eri sosioekonomisten ryhmien valilla
(Eriarvoisuus 2019). Erityisesti lapsiperheiden kokemat haasteet vaikuttavat
suoraan yhteiskuntamme tulevaisuuteen. Hyvinvoivat vanhemmat kykenevat
kasvattamaan hyvinvoivan lapsen. Heikommassa asemassa olevien perhei-
den elamassa tulee kaynnistaa niin sanottu hyvan kierre, jonka syntymista tu-
lee tukea tukipalveluiden avulla. Matalan kynnyksen palvelut sek& ennen kaik-
kea niiden saatavuus ja asiakkaan tarpeet kohtaava tarjonta on asetettava
olennaiseen asemaan. Asiakkaat on saatava ohjautumaan tarvitsemiensa pal-
veluiden pariin ajoissa. Ajoittain kuitenkin palveluohjauksessa saattaa tapah-
tua katkoksia, eikd organisaatioiden vélinen yhteisty0 ja tiedotus toimi riitta-

valla tavalla.

Kun asiakas kokee, etta hdnta on aidosti kuultu, huomioitu seké arvostettu, tu-

lee han saman palvelun asiakkaaksi tulevaisuudessakin. Palvelumuotoilun
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avulla saavutettava asiakasymmarrys on avain tarvepohjaisten seka oikea-ai-
kaisten palveluiden kehittamiseen. Palvelun tuottamisen ketju tehdaéan naky-

vaksi, ja palvelukokemusta voidaan taten kehittaa helposti ja kaytdnnénlahei-
sesti. Visuaalisten menetelmien avulla kyetdan yhtendistaméaan muutoin pirs-

taleinen palvelupohja. (Ahonen 2017, 6-8.)

Opinnaytetydssa esitelladn VALO-hankkeelle laaditut asiakasprofiilit seka tut-
kimusprosessi niiden takana. Opinnaytetyon keskidssa on kayttajatutkimus
seka kayttdjaymmarryksen keraaminen. Opinnaytetydssa esitellaan palvelu-
muotoilun perusteet seka kayttajaymmarryksen tarkeys yrityksen toiminnassa.
Yrityksen kyky vastata asiakkaan tarpeisiin perustuu siihen, etta asiakkaan
tarpeet ja toiveet ymmarretaan. Opinnaytetydssa luodut asiakasprofiilit (lapsi-
perhepersoonat) toimivat pohjana tulevaisuudessa mallinnettaville palvelupo-
luille. Opinnaytety6 toimii oppaana kayttajatutkimukseen ja sen toteuttamiseen
palvelumuotoilun metodein. Opinnaytetyo toimii oppaana parhaiten sosiaali- ja
terveysalalla tyoskenteleville ammattilaisille, mutta sité voivat hyédyntaa myos

muiden kenttien ammattilaiset seka opiskelijat.

2 VALO - LAPSIPERHEIDEN KOKONAISVALTAISEN HYVINVOINNIN
VAHVISTAMINEN

VALO - Lapsiperheiden kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin vahvistaminen -hank-
keen avulla pyritaan I6ytamaan keinoja heikommassa asemassa ja syrjayty-
misuhan alla olevien lapsiperheiden osallisuuden vahvistamiseen, seka pyri-
taan loytamaan keinoja saada ndma perheet ohjautumaan tarvitsemiensa pal-
veluiden piiriin ajoissa. Lapsiperheiden osalta talla tarkoitetaan omien voima-
varojen tunnistamista sekéa itsetunnon vahvistamista, ja naiden kautta hyvan
kehan kaynnistamista lapsiperheiden elamassa. (VALO -Lapsiperheiden koko-

naisvaltaisen hyvinvoinnin vahvistaminen s.a.)

Syrjaytymisuhan alla olevat perheet ovat perheitd, joissa esiintyy eri elaman
osa-alueilla ongelmien kasautumista, samoin kuin ulkopuolisuuden tunnetta ja
epatasa-arvoisia mahdollisuuksia. Syrjaytymiseen johtavia uhkatekijoita ovat
esimerkiksi tyottomyys tai kdyhyys, ja useasti se saattaa ulottua useampaan

sukupolveen. Vahavaraisissa perheissa osallisuus on rajallista, ja voi nakya



10

esimerkiksi lasten harrastusmahdollisuuksissa. Uhka-asemassa olevien per-
heiden palveluihin ohjautumisessa voi tapahtua katkoksia useassa vaiheessa.
Joko perhe ei ole tietoinen heille tarjolla olevista palveluista tai ei koe palvelui-
den olevan hyvinvoinnilleen merkityksellistad. Toisaalta katkos palveluun ohjau-
tumisessa voi tapahtuma myds perheen kohtaavan ammattilaisen kyvyssa
tunnistaa perheen hyvinvointiin negatiivisella tavalla vaikuttavia tekijoita. (Eu-

roopan Sosiaalirahaston ESR rahoittaman hankkeen kuvaus s.a.)

VALO-hankkeen avulla kehitetdan keinoja lapsiperheiden kanssa tydskentele-
vien ammattilaisten kykyyn tunnistaa haavoittuvassa asemassa olevia per-
heitd. Taman saavuttamiseksi tulee vahvistaa seka yhteistyota etta informaa-
tiota. Lapsiperheiden kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin vahvistuminen vahvistaa
my6s vanhempien tyo- ja toimintakykyd, jonka avulla vanhempien tydkyky ja
tyossa kaynnin mahdollisuus kasvavat. (VALO — Lapsiperheiden kokonaisval-
taisen hyvinvoinnin vahvistaminen s.a.) VALO-hankkeessa palvelumuotoilu tu-

lee esille asiakasprofiilien luomisessa seka palvelupolkujen mallintamisessa.

VALO-hankkeen tavoitteet on jaettu neljaan tyopakettiin:

4 N/ N Y4

TyOpaketti 1. Tybpaketti 2. Tyopaketti 3. Tybpaketti 4.
Lapsiperheiden Syrjaytymisvaa- Perheiden voi- Kansainvalinen yh-
hyvinvointivajeen rassa olevien mavarojen oyta- teisty0 syrjaytymis-
ja syrjaytymis- lapsiperheiden minen ja osalli- vaarassa olevien lap-
vaaran varhainen palveluihin ohjau- suuden vahvis- siperheiden osalli-
tunnistaminen tuminen taminen suuden vahvista-

\ / \ / \ / \ miseksi /

Kuva 1. VALO-hankkeen tytpaketit (Soininen 2019.) (Euroopan Sosiaalirahaston ESR rahoit-
taman hankkeen kuvaus s.a.)

Kaakkois-Suomen Ammattikorkeakoulu Xamk on hankkeessa osatoteuttajana.
Hankkeen hallinnoija on Kaakkois-Suomen Sosiaalialan Osaamiskeskus So-
com. Hankkeen toiminta-alue on Kaakkois-Suomi. Hankkeessa on mukana
Xamkin ja Socomin lisaksi Eksote, seka useita Kymenlaakson ja Etela-Karja-
lan kuntia (Hamina, Kotka, Lemi, Luumaki, Parikkala, Rautjarvi, Ruokolahti,
Savitaipale ja Taipalsaari). Hankeaika on 1.10.2018-31.10.2020. Hanketta ra-
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hoittavat Hameen ELY-keskus, Euroopan sosiaalirahasto ja mukana olevat or-
ganisaatiot. VALO on myo6s kansainvélisen yhteistyon hanke, jossa kumppa-
neina ovat bulgarialaisen Sungurlaren kunnan EDOR-hanke seka belgialainen
EVA-hanke.

3 TUTKIMUSASETELMA
3.1 Tutkimusprosessi

Prosessi alkoi tutkimuksella, jolloin lapsiperheiden kokemuksia tutkittiin kyse-
lytutkimuksilla seké teemahaastatteluilla. Myds lapsiperheiden kanssa tyos-
kentelevat ammattilaiset tuotiin osaksi tutkimusprosessia tyopajojen kautta.
Kun tutkimustieto oli keratty, analysoitiin aineisto teemoittelun ja samankaltai-
suuskaavion avulla. Taman jalkeen asiakasprofiilien ideointi ja rakentaminen
aloitettiin. Rakennettuja persoonia testattiin lokakuun alussa. Testauksen jal-
keen asiakasprofiileihin tehtiin tarvittavat muutokset ja visuaalinen ilme mé&aéri-

teltiin.

Projekti kesti kokonaisuudessaan puoli vuotta, toukokuusta 2019 lokakuuhun
2019. Poikkeuksena useaan projektiin, asiakasprofiilien luominen rakentui mo-
nen vaiheen limittyessa toisiinsa. Tutkimusvaihe kesti miltei koko projektin
ajan, koska asiakasprofiileja alettiin hahmottelemaan sita mukaa, kun tutki-
mustuloksia saatiin. Asiakasprofiilien sisaltd tarkentui pikkuhiljaa prosessin

edetessa.

Suunnitelma

Tutkimus

Persoonien luominen

Visualisoiminen

Testaus

Opinnaytetyon Kirjoittaminen

Kuva 2. Tutkimusprosessi (Soininen 2019)
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Tutkimuksessa kaytettiin useita eri tutkimusmenetelmia kattavan ymmarryk-
sen saavuttamiseksi. Opinnaytety6ta varten haastateltiin alueen lapsiperhei-
den vanhempia ja naiden liséksi suoritettiin viela kaksi haastattelua aiempien
hankkeiden tydntekijdille, joissa selvitettiin, kuinka asiakasprofiilit on luotu hei-
dan hankkeissaan ja mink&laisena he kokivat prosessin. My6s lapsiperheiden

kanssa tydskentelevia henkildita tuotiin mukaan tyépajatoiminnan kautta.

Vaikka kyseessa on palvelumuotoilun avulla luodut asiakasprofiilit, tutkimus-
prosessia ei voi kuitenkaan kuvata taysin palvelumuotoiluprosessiksi. Palvelu-
muotoilussa asiakasprofiilit ovat yksi vaihe palvelumuotoilun ideointiprosessia,
jossa koottu tutkimustieto kiteytetaan esimerkiksi asiakasprofiileihin. Naita
asiakasprofiileja kaytetaan ratkaisuvaihtoehtojen ideointiin. Tydssa esitellaan

siis prosessi asiakasprofiileiden luomiseen.

Tutkimuksen edetessé termi asiakasprofiili muutettiin kuitenkin lapsiperheper-
soonaksi. Palvelumuotoilussa puolestaan asiakasprofiilista kaytetaan useasti
termia persoona. Asiakasprofiilit tai persoonat luodaan yleensa yksittaisesta
henkilosta tai asiakkaasta, mutta lapsiperheita tutkiessa oli luontaista muuttaa
lopullinen termi monikkomuotoon. Perhe-muodon kayttaminen oli myds luon-

taista asiakasprofiilien kayttotarkoitusta ajatellen.

3.2 Tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda hankkeelle asiakasprofiilit, joita tullaan
hyodyntamaan VALO-hankkeen palvelupolkujen mallintamisessa. Asiakaspro-
fiileista luodaan fyysiset lapsiperhepersoona-kortit. Luotuja asiakasprofiileja
tullaan kayttamaan lapsiperheiden kanssa tydskentelevien ammattilaisten
osaamisen kehittamisen ty0kaluna. Lapsiperhepersoonien avulla ammattilai-

set voivat pohtia profiiliperheiden tarpeita ja ongelmia.

Tutkimuksen edetessé tarkeimmaksi tavoitteeksi kirkastui kuitenkin itse kayt-
tajatiedon hankinta asiakasprofiileita varten. Tata opinnaytety6ta varten luodut
asiakasprofiilit ovat ajantasaiset opinnaytetyotéa ajatellen, mutta hankkeen jat-

kuessa asiakasprofiilit tulevat tdsmentyméaan, ja niiden kayttda tullaan testaa-
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maan laajemmin. Produktiona tuotetut asiakasprofiilit voidaan siis ndhda luon-
nosversioina, joiden avulla hankkeessa tullaan jatkossa niiden kayttoa testaa-
maan. Hankkeessa tullaan keraamaan tutkimustietoa jatkossa myds laajem-
malta alueelta, jolloin profiilien sisaltd tulee muuttumaan. Taten taman opin-
naytetyon tavoitteena on esittaa tutkimusprosessi, tutkimustiedon analysointi
seka sen kiteyttdminen asiakasprofiileihin. Opinnaytety6ta varten laadittuja
asiakasprofiileja prototypoitiin, ja saadun palautteen perusteella ne muokattiin
tata hankkeen vaihetta vastaavaksi. Opinnaytety6 on paaasiallisesti tutkimuk-

sellinen, jonka produktiivisena osana syntyivat asiakasprofiilit.

Opinnaytety6 toimii my6s oppaana asiakasprofiilien luomiseen. Opinnayte-
tyossa esitellaan VALO-hankkeeseen tehtyjen profiilien prosessi ja lopputulos,
mutta opinnaytetyd toimii kokonaisuudessaan myos oppaana siihen, kuinka
asiakasprofiilit luodaan ja kuinka niita hyddynnetaan. Opinnaytetydssa esitel-
l&&n myds palvelumuotoilun perusteita. Opinnaytetyon aiheesta johtuen tdméa
ty0 toimii parhaiten lapsiperheiden kanssa tydskentelevien osaamisen tueksi,

mutta opasta voivat hyddyntaa myoés muiden alojen ammattilaiset.

3.3 Tutkimuskysymys

Tutkimusta lapsiperheiden kokemuksista tehtiin suhteellisen laajasti. VALO-
hankkeen toimintaan oli maaritelty asiakasprofiilien luominen yhtena toimenpi-
teend, ja juuri tata varten tutkimusta tehtiin. Tutkimus alkoi jo toukokuussa
2019, ja opinnaytetytssa kuvataan prosessi asiakasprofiilien taustalla ja esi-

telladn prosessin aikana luodut asiakasprofiilit.

Opinnaytetyon ydin on kuitenkin kayttajaymmarryksen keraaminen ja sen hyo-
dyntdminen organisaation toiminnassa. Tutkimuksen paakysymyksena on siis
kuinka kerata kayttajatietoa, ja tata tukevana alakysymyksena kuinka kaytta-

jAymmarrys voidaan saavuttaa.

3.4 Kasitekartta ja viitekehys

Kasitekartassa (kuva 3) esitellaan asiakasprofiilien luomiseen liittyva prosessi.
Asiakasprofiileja varten on tehtava kayttajatutkimusta, jonka avulla voidaan

saavuttaa asiakasymmarrys. Kayttajatutkimuksessa saavutettu tieto analysoi-
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daan ja taten saavutetaan ymmarrys asiakkaista. Tama tieto tulee sitten ki-
teyttad, ja tassa tapauksessa kayttajatutkimuksessa keratty tieto kiteytettiin
asiakasprofiileihin. Lapsiperheita tutkiessa oli tarkeaa 16ytaa niita asioita, joihin
perhe tarvitsee tukea. Ammattilaisten kokemuksiin perehtyessa selvitettiin,
kuinka he voivat tunnistaa perheiden tarpeita. Tuen tarve ja tuen tarpeen tun-
nistaminen yhdistyivat tiedon kiteyttamisessa.
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tunnistaminen ~
-

~
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Tutkimustiedon Prototyypit

kiteyttaminen proﬁileista
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( Haastattelut ] [ Kokemuskuplal]

Verkkoetnografia I

Kuva 3. Kasitekartta (Soininen 2019)

Opinnaytetyon lahtokohdat tulevat esille viitekehyksessa (kuva 4). Viitekehyk-
sen avulla esitetddn hankkeen toimenpiteet ja aihealueet, joiden avulla lapsi-
perheiden kokonaisvaltaista hyvinvointia pyritddn vahvistamaan. Tama liittyy
voimakkaasti palvelutarpeen tunnistamiseen sek& palveluihin ohjautumiseen.
Organisaatioiden valilla tapahtuu informaatiokatkoksia, jotka voivat luoda kui-
lun palvelutarpeen ja palveluun ohjautumisen valilla. Kun perhe saadaan oh-
jattua heille sopivan palvelun piiriin, voidaan perheen omia voimavaroja alkaa
loytaa. Tata kautta on mahdollista kaynnistaa niin sanottu hyva kierre. Taméa
vahvistaa perheen osallisuutta, ja voi tulevaisuudessa auttaa perhettad hakeu-
tumaan palveluiden piiriin, jolloin perheen voimaantumisen vuoksi ammattilai-
sen kanssa tuen tarpeen maarittely helpottuu ja taten palvelutarve voidaan ha-

vaita ajoissa.
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Kuva 4. Viitekehys (Soininen 2019)

Viitekehyksessa esiteltyja tavoitteita lahestyttiin palvelumuotoilun keinoin. Luo-
dut asiakasprofiilit voivat toimia tydkaluna ammattilaisille esimerkiksi palvelu-
tarpeen aikaisessa tunnistamisessa tai perheen osallisuuden vahvistami-
sessa. Myohemmassa vaiheessa asiakasprofiilien avulla mallinnetaan asiak-
kaiden palvelupolkuja, jonka avulla pyritdén loytamaan keinoja valttaa katkok-
sia palveluverkostojen valisessa toiminnassa. Hankkeessa myds pilotoidaan
hyvinvointimittaria, jolla vahvistetaan ammattilaisten kykya tunnistaa heikom-
massa asemassa olevia lapsiperheitd. Taman hyvinvointimittarin avulla voi-
daan l6ytda perheen voimavaroja, ja kdynnistaa perheen elamassa hyva
kierre. Perheen osallisuutta tullaan hankkeessa vahvistamaan muun muassa

taidepaja-toiminnan kautta.

4 PALVELUMUOTOILUN AVULLA KOHTI PAREMPAA ASIAKASYM-
MARRYSTA

Hyvat ja toimivat palvelut antavat asiakkaalle todellista vastinetta hanen tar-
peisiinsa, toisin sanoen tuovat lisdarvoa. Hyva palvelu vastaa asiakkaan tar-
peisiin ilman, etta hanen tarvitsee niita selittdd. Sita on todellinen asiakasym-

marrys. On mahdollista, etta asiakkaan haluama palvelu ei aina vastaa hanen
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toiveisiinsa. Palvelumuotoilun keinoin voidaan [6ytaéa toiveita ja tarpeita, joita
asiakas ei valttamatta itse edes tunnista. Keinona naiden toiveiden l6ytami-
seen on yhteiskehittaminen, eli asiakkaan osallistaminen suunnitteluproses-
siin. (Ahonen 2017, 50-53.) Yhteiskehittaminen on palvelumuotoiluprosessin
tarked osa, jossa kaikki palvelun tuottamiseen seka palvelun kayttamiseen liit-
tyvat sidosryhmat tuodaan osaksi suunnitteluprosessia. Jokaisen &ani tuo-

daan kuuluviin ja jokaisen aani kuullaan.

Palvelumuotoilu, joka on kd&dnnos englannin kielisesté termista service design,
nousi terminé esille Suomessareilu vuosikymmen sitten, vuonna 2007, kun te-
ollisen muotoilun koulutusohjelman Aalto-yliopistossa suorittanut Mikko Koi-
visto sai valmiiksi maisterintyona tekemansa Mita on palvelumuotoilu? Muotoi-
lun hyddyntaminen palvelujen suunnittelussa. Muotoilu koetaan useasti viela
esineiden ja huonekalujen suunnitteluksi, joten termi aiheuttaa usein hammen-
nysta. Muotoilu on kuitenkin ytimeltaan innovaatiotoimintaa, ongelmanratkai-
sua seka ongelman maarittelya. Muotoilukentan muuttuessa muotoilu tarkas-
telee fyysisten esineiden liséksi aineettomia prosesseja, palveluita sekd muu-
toksia. (Mattelmaki 2015, 27.) Palvelu itsess&&n on aineeton ja arvoa tuova
prosessi, jossa sovelletaan tietoja ja taitoja toisen hyvaksi. Palvelu syntyy ih-
misten valisessa vuorovaikutuksessa, vaikka ajoittain vuorovaikutus tapahtui-

sikin esimerkiksi tietokoneen kautta. (Makinen 2018, 23.)

Lahtokohtana palvelumuotoilulle on kayttajaymmarrys. Palvelumuotoilun yti-
messa on niin kayttajien kuin kayttajakokemuksen tutkimus, ja sen avulla tutki-
taan sita, kuinka kayttajat kokevat organisaation palvelut. Palvelumuotoilun
avulla saadaan luotua kayttajalle kokemus, jossa kayttajan tarpeet ja toiveet
kohtaavat. Palvelumuotoilun avulla voidaan joko kehittéd&a olemassa olevia pal-
veluita tai innovoida uusia. Palvelumuotoilijan tehtavana on ymmartaa asiak-
kaan piilevét tarpeet, ja luoda uusia ratkaisuja, joista kayttgja ei ollut osannut
edes haaveilla. Palvelumuotoilua voidaan my6s kutsua empaattiseksi muotoi-
luksi. (Miettinen 2011, 28—-31.) Palvelumuotoilua voidaan kuvailla inhimilliseksi
ja kokonaisvaltaiseksi kehittdmisen menetelmaksi, jonka tavoitteena on tarpei-
den, motiivien, kokemusten seka palvelujen yhteiskehittdminen (Ahonen 2017,
38).
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4.1 Palvelumuotoilun keskeiset elementit

Palvelumuotoilu on itseisarvoltaan kayttajalahtdista palveluiden innovointia tai
kehittamista. Loppukayttajan arvojen ja toiminnan takana olevien motiivien
ymmartaminen auttaa yrityksia vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin,
jolloin palvelun toiminnallisuus taataan niin palveluntarjoajan kuin palvelun
kayttajan kannalta. Asiakasta ei pyritd ymmartamaan vain katsomalla, kuinka
han toimii, vaan pyrkimalla kayttajatutkimuksen avulla saamaan selville miksi

han toimii niin kuin toimii.

Palvelumuotoilu voidaan ndhda usealla tavalla. Se on ajattelutapa, jossa lop-
pukayttdja nahdaén automaattisesti kaiken toiminnan keskigssa. Se on jat-
kuva prosessi, jota ohjaa muotoilun ndkdkanta. Se on tytkalu ja menetelma,
jonka avulla mita tahansa palvelua tai toimintaa voidaan tehostaa. Se on
usean osaamisalan lapileikkaava yhteinen kieli, jonka avulla monialainen yh-
teistyd nahdaan olennaisena osana kehitystoimintaa. (Stickdorn, Hormess,
Lawrence & Schneider 2017, 21-22.)

Loytana ja Kortesuo (2011, 11) maarittelevat asiakaskokemuksen olevan nii-
den kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen
toiminnasta muodostaa. Palvelumuotoilun avulla pyritddn luomaan kayttajalle
paras mahdollinen asiakaskokemus. Taman keskiossa on asiakkaan palvelun-
kayttoon liittyvan kokemuksen ymmartaminen. Palvelumuotoilussa tutkimus-
menetelminé useasti kaytettyjen havainnoinnin ja asiakkaan tarpeiden tulkin-
nan avulla tutkija pyrkii tunnistamaan erityisesti asiakkaan tiedostamattomia
tarpeita. Asiakas ei valttamatta ole itse edes tietoinen parhaasta ratkaisusta
juuri hanen tarpeidensa tayttamiseen. Asiakaskokemus ei ole jarkiperainen
paatos, vaan subjektiivinen kokemus, johon vaikuttavat voimakkaasti myos
tunteet seka alitajuntaisesti koetut tulkinnat. (Loytanéa & Kortesuo 2011, 11
&118-119.)

Asiakaskokemukseen liittyvand haasteena on l6ytdé ne palvelun kosketuspis-
teet, jossa asiakkaalla on korkeat odotukset ja tunnetason sitoutuminen palve-
luun. On tunnistettava missa vaiheessa yrityksen toiminta ja palvelu voi epa-

onnistua naiden odotusten tayttamisessa. Mikali nama kipukohdat kyetaén
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I6ytdmaan, voidaan tilanteeseen puuttua ajoissa ja tehdad huomattavia inves-
tointeja asiakaskokemuksen aktiivisessa suunnittelussa. Pyrkimyksena on
tuottaa niin sanottuna vau-elamyksia. Todellinen haaste on kuitenkin luoda
merkityksellisid asiakaskokemuksia, joita tuotetaan asiakkaalle toistuvasti.
(Pennington 2019, 8-9 & 13.)

Palvelu on aina prosessi, ja palvelun kayttdminen tarkoittaa sen kokemuksen
kuluttamista. Asiakkaan kokemuksia ja kulkemista aika-akselilla kutsutaan pal-
velupoluksi. Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus. Palvelupolku voi-
daan jakaa asiakkaan kokemiin eri vaiheisiin. N&ita vaiheita ovat esipalvelu,
ydinpalvelu seka jalkipalvelu. Esipalveluvaiheessa asiakas tutustuu palveluun,
ja taten valmistelee arvon muodostumista. Tama tutustuminen voi tapahtua
esimerkiksi internetin valityksella. Ydinpalvelu on asiakkaan kulkema palvelu-
polku, eli palvelun kayttaminen. Jalkipalvelulla viitataan asiakkaan ja palvelun-
tarjoajan valiseen kontaktiin varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen. Hyvana
esimerkkina jalkipalvelusta on asiakaspalautteen keruu. (Tuulaniemi 2011,
78-79.)

Palvelupolun sisalta l16ytyy aina palvelutuokioita, ja palvelutuokioiden sisalta
kontaktipisteitd. Palvelupolun kulkemista voidaan kutsua myods asiakkaan pal-
velukokemukseksi (Mékinen 2018, 25). Jokaista palvelun vaihetta, jossa pal-
veluntarjoaja ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa, kutsutaan palvelutuokioksi.
Palvelutuokiot ovat siis yksi palvelun osa asiakkaan kokemasta palvelusta. Jo-
kainen palvelutuokio puolestaan koostuu kontaktipisteista. Kontaktipiste on
asiakkaan kokema, aistima ja nakema palvelu ja sen brandi. Kontaktipisteita
on monenlaisia. Niité voivat olla esimerkiksi tietokoneen kayttoliittyméat, mai-
nokset tai kayntikortit. (Koivisto 2011, 49-56.)

4.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi alkaa asiakkaan tarpeesta ja loppuu siihen, kun asi-
akkaan tarve on tyydytetty. Palvelun tarkoituksena on aina tuottaa asiakkaalle
lisdarvoa. (Ahonen 2017, 37—38.) Palvelumuotoiluprosessin esittdmisessa
useasti kaytettyja prosessikuvauksia on kaksi. Namé& ovat viisivaiheinen pro-
sessikuvaus (kuva 5), tai nelivaiheinen tuplatimantti. Palvelumuotoiluprosessi

on elava, mutta se kulkee aina tiettyjen vaiheiden Iapi.
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Viisivaiheisen prosessikuvauksen voidaan nahdéa toimivan tdydessa mitas-
saan, kun tarkoituksena on luoda kokonaan uusia palvelu. Mikali kyseesséa on
olemassa olevan palvelun kehittdminen, prosessi kdydaan lapi soveltaen.
(Tuulaniemi 2011, 129.)

ndndndndnd

Kuva 5. Palvelumuotoiluprosessi (Soininen 2019.) (Tuulaniemi 2011.)

Maarittely-vaiheessa maaritetddn, mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa, seka
selkeytetddn prosessin tavoitteet, erityisesti tilaajan kannalta. Tutkimus-vai-
heessa kerataan dataa usein eri metodein seka tarkennetaan tavoitteet. Suun-
nittelu-vaiheessa keratyn datan perusteella aloitetaan ratkaisujen ideointi,
seka niiden testaus kayttajien kanssa. Tuotanto-vaiheessa luotu konsepti vie-
daan testattavaksi seka kehitettavaksi. Viimeisessa vaiheessa, arvioinnissa,
prosessi seka tulokset arvioidaan. Tama lisaksi valmiin palvelun kaytettavyytta
kehitetd&n saadun palautteen perusteella. (Tuulaniemi 2011, 128-129.)

Tuplatimanttimallissa (kuva 6) prosessi nahdaan kahden timantin lapaisevana
prosessina. Ensimmaisessa timantissa keratédén asiakasymmarrysté ja maari-
tetddn ratkaistava ongelma. Toisessa timantissa ratkaisuja lahdetaan ideoi-
maan ja kehittamaan. Tuplatimanttimallissa vaiheet esitetdéan luovaan proses-
siin kuuluvien divergenssin ja konvergenssin avulla. Divergenssi-vaihe on osa
prosessia, jossa ideoidaan ja tutkitaan vapaasti, ilman ennakkokasityksia.
Konvergenssi-vaiheessa ideoita tarkastellaan kriittisesti ja pyritdan I6ytamaan
parhaat nakdkulmat. Voidaan kuvailla, ettd divergenssi-vaiheessa pyritaan
tuomaan esille useita vaihtoehtoja, kun taas konvergenssi-vaiheessa niita py-
ritddn tarkentamaan tiettyyn vaihtoehtoon. (Innanen 2018.) Divergenssi perus-
tuu intuitioon, mielikuvitukseen ja ideoiden yhdistamiseen. Divergenssi seka
konvergenssi ovat muotoiluajattelussa vuorovaikutuksessa keskenaan. (Koi-
visto 2019, 40-41.)
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"Ratkaise oikea asia” "Ratkaise asia oikein"

Kuva 6. Tuplatimantti (Soininen 2019, mukaillen Hellon 2018)

Asiakasprofiilit ovat yksi tapa kiteyttaa keratty tutkimustieto helposti ymmarret-
tavaan muotoon. Asiakasprofiilit itsessaan ovat siis yksi palvelumuotoilun tyo-

kaluista. Viisivaiheisessa prosessikuvauksessa asiakasprofiilit ovat osa suun-

nittelu-vaihetta, kun taas tuplatimantti-mallissa ideoinnin tydkalu (toisen timan-
tin divergenssi-vaihe). Asiakasprofiilit ovat siis yksi osa palvelumuotoilupro-

sessia.

4.3 Palvelumuotoilu sote-kentalla

Seka palvelumuotoilussa etta sosiaali- ja terveysalalla keskitésséa ovat asiak-
kaan tarpeet. Molemmissa naisséd on myodskin lahtokohtaisesti sama arvo-
pohja, joka perustuu tasa-arvoiseen toimintaan. Palvelumuotoilun avulla kehit-
tdminen yhteistoimintana toimii hedelmallisend pohjana palveluiden kehittami-
sessda. Sosiaali- ja terveysalalla tydskentelevilla on vahvuutena asiakkaan ym-
martaminen ja kuuleminen. Sote-alan ammattilaiset tunnistavat asiakkaan tar-
peet, tavoitteet ja toiveet. Sote-alaa ohjaavat vahvasti lait ja saddokset, joka
on tarkeda huomioida palvelumuotoiluprosessissa. Palvelumuotoilijan tulee
siis olla tietoinen néista alaa koskevista ohjenuorista, koska tiedostamalla nai-
den vahva vaikutus sote-alan toiminnassa, voi niiden sisalla toimia innostavin
ottein. Sote-alalle soveltuvassa palvelumuotoiluprosessissa vastataan ole-
massa olevaan tarpeeseen. Tutkimuksen avulla pyritd&n loytamaan ymmar-
rys, jonka pohjalta voidaan luoda vaihtoehtoisia konsepteja ja strategioita. Ta-

man jalkeen luotuja vaihtoehtoja kokeillaan, jonka jalkeen luotu strategia tai
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konsepti toteutetaan. Arvioinnin jalkeen voidaan saavuttaa tyytyvaiset asiak-
kaat, sujuva ty6 seka parempia tuloksia. (Ahonen 2017, 66—72.)

Aalto-yliopistossa on tehty useita projekteja sote-kentélle, liittyen erityisesti
lapsiperhepalveluihin. Néita projekteja esitellaén teoksessa Hyvinvoinnin muo-
toilu (2013). Yhtena esimerkkina naista projekteista on Aitiysneuvola — Itsepal-
velusta haluttavaa. Aalto-yliopiston opiskelijoita pyydettiin luomaan itsepalve-
lukayttoliittyméaa Helsingin kaupungin verkossa oleviin neuvolapalveluihin. Hel-
singin terveyskeskus toivoi myods apua neuvolan ajanvarauksen kehittami-
seen. Opiskelijat perehtyivat kohderyhmé&an tekemalla haastatteluita vanhem-
mille, selvittden heidan kokemuksiaan ja odotuksiaan. Tutkimuksen edetessa
kuitenkin selvisi, etta aideille on tarkedmpaa kohdata henkilokuntaa kasvotus-
ten, vaikka projektissa oltiin kehittdméassa itsepalvelua. Tutkimuksen edetessa
selvisi, ettd aidit ja perheet tarvitsevat muun muassa ohjausta tiedon sisaista-
misessa seka neuvolatapaamisten jarjestelyissa. Tassa vaiheessa projekti al-
koi maarittymaan uudestaan, ja opiskelijat loivat ehdotuksen verkkopalvelusta
nimeltd Lapsen kanssa. Lapsen kanssa -palvelu on suunniteltu aitien ja hei-
dan perheidensa avuksi yhteistydssa neuvoloiden kanssa. Taman verkkopal-
velun avulla perheen tarvitsemien palveluiden I6ytdminen on helppoa, palvelu
muistuttaa neuvola-ajoista, ja perhe voi itse lisata verkkopalvelun kautta tietoja
omaan kansioonsa. (Greger & Hatami 2013, 137-139.) Tassa esimerkissa tu-
lee hyvin selvaksi kohderyhman tarpeiden kuuleminen. Tutkimuksen edetessé
voi huomata, etta alkuperainen visio ei kohtaa asiakkaan tarpeita, jolloin suun-
taa on muutettava. Suunnittelun tulee lahtea asiakkaan tarpeista, ja lopputu-

loksen tulee vastata siihen, mita asiakas tarvitsee.

Vuonna 2012 Suomen Itsenéisyysrahasto Sitran koordinoimassa Design Ex-
change Programmessa tuotiin muotoiluosaamista ja kayttajalahtdisen suunnit-
telun tyokaluja julkiselle sektorille. Samana vuonna yhtena strategisista karki-
hankkeista oli uudistaa lapsiperheiden palveluihin kuuluvaa lapsiperheiden ko-
tipalvelua. Kotipalvelu oli yksi lapsiperheille tarjottavista varhaisen tuen muo-
doista, jossa perheet saivat tukea tydntekijoiltd muun muassa arkielamaan,
lastenhoitoon ja kasvatukseen seka kodinhoitoon. Kehittdmistyo tehtiin palve-
lumuotoiluprosessia mukaillen, jolloin suunnittelutytssa kaytettiin useita laa-
dullisia tutkimusmenetelmi&, kuten havainnointia ja haastatteluita. Projektissa

hyodynnettiin myds yhteissuunnittelua, jolloin prosessiin tuotiin mukaan niin
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tyontekijoita kuin lapsiperheitd. Prosessin l&pikdyminen kesti nelja kuukautta.
Kehittamistydn avulla luotiin pitk&lle viety verkkopalvelun prototyyppi nimelta
Perheentuki.helsinki. (Hyvarinen 2015, 94-109.)

4.4 Esimerkkeja asiakasprofiileista sote-kentalla

Asiakasprofiili on asiakassegmenttia helpommin lahestyttava kuvaus asiak-
kaasta. Asiakasprofiilin tarkoituksena on synnyttadd empatiaa kayttajaa tai
asiakasta kohtaan. Asiakasprofiilia varten tutkijan on tutustuttava asiakkaa-
seen syvdllisesti, jonka avulla saadaan muodostettua asiakasymmarrys. (Lou-
navaara & Waari 2017.) Palvelumuotoilussa asiakasprofiileista kaytetaan

myds termia persoona.

Persoonat ovat havainnollistavia kuvauksia kayttajasta. Persoonat itsessaan
ovat kuvitteellisia, mutta pohjautuvat tutkimuksiin oikeista kayttgjista. Persoo-
nille luodaan yksilollisia ja tunnistettavia ominaisuuksia, kuten kayttaytymis-

malleja, arvoja ja asenteita. Persoonat my6s nimetaan. (Nurminen s.a.) Per-
soonat luodaan sellaiseen formaattiin ja visuaalisesti selkeddn muotoon, jota

kuka tahansa voi ymmartaa ja hyodyntaa (Stickdorn 2017, 41).

Asiakasprofiileita ja persoonia on luotu useissa hankkeissa, joissa yhteiskun-
nallisesti heikommassa asemassa olevien ryhmien edustajista on luotu palve-
lumuotoilun metodein asiakasprofiileja. Asiakasprofiileja on hyddynnetty koh-
deryhman parissa tytskentelevien ammattilaisten osaamisen tukemisen ja ke-
hittdmisen tydkaluna. Naita hankkeita ovat muun muassa Masto- ja Kulttuuri-

sote-hankkeet.

Masto-hankkeessa tuotettiin perehdyttamisopas maahanmuuttajanaisille seka
heita tyodllistaville tahoille. Hankkeessa tehdyn tutkimuksen pohjalta laadittiin
osaamisprofiilit, joista tehtiin fyysiset persoonakortit. Hankkeessa hyoédynnet-
tiin useita palvelumuotoilun menetelmid, kuten tutkimusta osallistavien tyopa-
jojen kautta seka palvelupolkujen mallintamista luotujen persoonien kautta.
(Masto — Maahanmuuttajien tyo6llisyyden ja osallisuuden edistdminen s.a.) Aja-
tus persoonista syntyi hanketiimin sisalla asiakasymmarryksen lisaamiseksi.
Persoonista paatettiin luoda formaattina fyysiset kortit kohderyhman kanssa

tyoskentelevien ammattilaisten toiveesta. Asiakasprofiileita luodessa on oltava
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sensitiivinen siten, ettei kortissa oleva visualisointi luo vahvoja ennakkoasen-
teita niita kayttavalle taholle. Tassa tapauksessa maahanmuuttajanaisista laa-
dituissa korteissa tuli huomioida, ettei kortin kuvituksessa tullut esille esimer-
kiksi padhuiveja tai pitkia hameita. Maahanmuuttajanainen ei aina ole muslimi,
vaan kyseessa voi olla esimerkiksi venaléistaustainen, korkeakoulutettu nai-
nen. Persoonakorteissa esitellyt tarinat mukailevat tutkimuksen aikana selvin-
neité naisten tarinoita, joskin niitéd on haivytetty siten, ettei niita ole taysin tun-

nistettavissa yhden henkilon kertomukseksi. (Suikkanen-Malin 2019.)

Kulttuurisote-hankkeessa selvitettiin taide- ja kulttuurilahtdisten menetelmien
hyodyntamista sosiaali- ja terveyspalveluissa. Kulttuurisote oli kuuden maa-
kunnan yhteinen hanke. Kymenlaakson alueella hankkeessa tuotettiin mielen-
terveys- ja paihdekuntoutujien tarinalliset palvelupolut, joiden pohjana toimivat
asiakasprofiilit. (Kulttuurisote -Yhteinen loppuraportti on julkaistu 2019.) Asia-
kasprofiilien pohjana toimi monialainen yhteistyd, jossa kohderyhman kanssa
tyoskentelevat sote-kentan toimijat seka luovan alan toimijat tuotiin yhteen.
Profiilien luomista varten ei tehty hankkeessa erillista tutkimusta, vaan profiilit
syntyivat ammattilaisten omien kokemusten pohjalta. Hankkeessa luotiin
kolme erilaista asiakasprofiilia, jotka edustavat eri ikaisia ja eri [ahtékohdista
tulevia mielenterveys- ja paihdekuntoutujia. Profiileista ei ole viela tassa vai-
heessa luotu fyysisia kortteja tai painatuksia, mutta tulevaisuudessa profii-

leista luodaan sarjakuvat. (Kleimola 2019.)

Molemmissa edelld mainituista hankkeista asiakasprofiilit toimivat palvelupol-
kujen maarittelyssa. Asiakasprofiilien luomiseen on kuitenkin useita lahtokoh-
tia, ja ne voidaan luoda usein eri tavoin. Edell&a mainituissa hankkeissa esi-
merkiksi profiilin formaatti sek& luomisprosessi ovat toisistaan huomattavasti
poikkeavat. Myds profiilien kaytéssa on eroja: Masto-hankkeen profiilit luotiin
eritoten asiakaspalvelutilanteiden helpottamista varten, kun taas Kulttuuri-
sotessa profiilit ovat tAhan mennessa toimineet l[Ahinnd ammattilaisten parissa
tyoskennellesséa. Kulttuurisote-hankkeen profiilit ovat taysin digitaaliset, kun
taas Masto-hankkeen profiilit ovat fyysiset kortit. Masto-hankkeessa tyosken-
nelleen Suikkanen-Malinin seka Kulttuurisote-hankkeessa tydskennelleen
Kleimolan mukaan asiakasprofiilien luomisessa tarkedd on monialainen yh-

teisty0. Molemmat olivat my0s sitd mielta, etté asiakasprofiilien kuvituksessa
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on oltava siina mielessa tarkka, ettei kuvitus luo liian vahvoja mielikuvia. Profii-
lin on toki oltava kuvaileva ja kayttotarkoitustaan palveleva, mutta siina on
hyva jattaa tietyt yksityiskohdat profiileja hyédyntavien henkildiden paatelta-
viksi ja pohdittaviksi. Liian voimakkaat mielikuvat voivat rajoittaa profiilien hyo-

dyntamista.

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksessa hyddynnettiin useaa eri tutkimusmenetelmaa laaja-alaisen ai-
healueen ymmarryksen saavuttamiseksi. Pddasiassa tutkimuksessa hyddyn-
nettiin laadullisia menetelmid, kuten haastatteluita seka tyopajoja. Laadullisia
tutkimusmenetelmia hyddynnetaan silloin, kun tutkimuksen kohteena olevaa
iimiota ei tunneta taysin. Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen erona on se,
ettd maarallisessa tutkimuksessa taustalla on jo selke& kasitys tutkittavaan ai-
healueeseen liittyvista teorioista ja malleista. Laadullisen tutkimuksen avulla
voidaan saavuttaa tutkittavasta ilmiosta syvallinen nadkemys. Useiden eri tutki-

musmenetelmien kayttéa kutsutaan triangulaatioksi. (Kananen 2014, 16-17.)

Prosessi alkoi taustatutkimuksella lapsiperhepalveluista yleisesti seka alueelli-
sesti. Aihealue on hyvin laaja, mutta siihen tutustuminen pohjaty6néa oli erittain
tarkedaa. Tutkijan on ymmarrettava sita kenttad, jonka ymparilla tutkimusta teh-
daan. Lapsiperhepalveluita on hyvin paljon, ja palvelukentdn hahmottaminen

oli haastavaa. Taustaty0 tehtiin netista l0ytyvan tiedon perusteella.

5.1 Verkkoetnografia

Verkkoetnografia on tutkimusmenetelma, jossa tutkitaan verkossa tapahtuvaa
dialogia. Tassa tapauksessa verkossa tapahtuvaa keskustelua tehtiin ulko-
puolisena havainnoitsijana. Tutkimuksessa havainnoitiin keskustelupalstoja,
blogeja seka sosiaalista mediaa. Tutkimusmenetelmaé kaytettiin |0ytamaan
aitoa ja suodattamatonta keskustelua. Verkkoetnografiaa voidaan kutsua

myds online etnografiaksi tai webnografiaksi (Tuulaniemi 2011, 152).

Verkkoetnografia toimii hyvana valineena asiakasymmarryksen saavuttami-
seen. Tutkija voi joko tutkia netissa tapahtuvaa keskustelua passiivisesti,

mutta voi myos halutessaan luoda keskustelua tutkimusaiheesta. (Tuulaniemi
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2011, 152.) Verkkoetnografian kadyttdminen on nostanut esiin kuitenkin monia
nakemyksia tutkimusmenetelman eettisyydesta. Verkkoetnografista tutkimusta
tehdessa tutkimuskohde ei ole tietoinen siita, ettd hdnen kommenttejaan kay-
tetdan tutkimusaineistona. Tutkimustarkoituksessa tutkittavien anonymiteetti

kuitenkin sailyy. (Laaksonen 2018.)

5.2 Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksen avulla lahdettiin kartoittamaan, minkalaisia kokemuksia
perheilla on alueen lapsiperhepalveluista. Kyselylomakkeena toimi niin sa-
nottu kokemuskuplalomake (liite 1), johon vastaaja sai anonyymisti ja vapaasti
kirjata kokemuksiaan. Tassa vaiheessa hankkeeseen liittyva tutkimus oli vasta
aluillaan. Vilkan (2015, 66—68) mukaan kyselylomaketta laatiessa tuleekin olla
tiedossa aihealue ja kyselyn tarkoitus. Avoimia kysymyksia kysyttaessa tutki-
muskohteen vastauksia rajataan vain vahan. Avoimet kysymykset sopivat hy-

vin esitutkimuksiin, kun aihealuetta halutaan rajata tulevia tutkimuksia varten.

Kyselytutkimusta tehtiin kolmen eri tapahtuman yhteydessa Kotkassa touko-
kuun ja kesdkuun 2019 aikana. Naiden tilaisuuksien yhteyteen rakennettiin
niin sanottu kokemuspiste, jonne lapset saivat tulla piirtdmé&én ja vanhemmat
saivat kirjata ajatuksiaan kyselylomakkeena toimiviin kokemuskupliin. Vastaa-
jat kirjoittivat omia kokemuksiaan alueen lapsiperhepalveluista, osa myos il-
maisi toiveitaan palveluiden kehittdmisen suhteen. Naita vastauksia hyddyn-
nettiin myos myéhemmin laadittavan haastattelurungon laatimisessa. Vas-
tauksia saatiin yhteensa 25 kappaletta. Lomakkeessa ei ollut kysymyspatteris-
toa, pelkastaan ohjaava kysymys lomakkeen ylareunassa seka sen alla avoin
vastausalue, se varsinainen "kokemuskupla”. Tama kyselytutkimus oli kuiten-
kin tutkimusmenetelména kevyt, ja sen voidaan nahda olevan osa taustatutki-
musta. Kyselytutkimuksen avulla saatua tietoa kaytettiin pohjana tuleville tutki-

musmenetelmille.

5.3 Teemahaastattelut

Persoonia varten haastateltiin viiden lapsiperheen vanhempia syksyn 2019 ai-
kana. Haastatteluaineisto nauhoitettiin, litteroitiin ja teemoiteltiin. Haastattelu-

runko (liite 2) luotiin osaksi aiempien kyselytutkimusten vastausten perus-
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teella, seka hankkeelle olennaisten teemojen ymparille. Haastateltavalle tarjot-
tiin haastattelun lopussa mahdollisuus vapaaseen sanaan, johon jokainen

haastateltava kertoi jotakin. Yksittainen haastattelu kesti noin tunnin.

Haastateltavia I6ydettiin kevaalla Kotkassa Langinkosken seurakunnan Meijan
keittib-ruokailutapahtuman seka Ensi- ja turvakotiyhdistyksen kautta. Nama ta-
pahtumat valittiin sen vuoksi, etta niihin useasti osallistuu hankkeen kohderyh-
maan kuuluvia henkilditd. Kuten Vilkka (2015, 88) toteaa, haastateltavia et-
siessé tulee huomioida se, ettd haastateltavilla on omakohtaista kokemusta
tutkittavansa aiheesta. Naiden haastattelujen avulla saatiin rakennettua asia-
kasymmarrysta haastateltavan elaméan ja ajatuksiin perehdyttaessa. Haastat-

teluiden avulla saatu tieto toi inspiraatiota suunnitteluprosessiin.

Haastateltavan olo on saatava rennoksi ja haastattelutilanne on pyrittava pita-
maan mahdollisimman aitona. Taméan vuoksi haastattelun nauhoittaminen toi-
mii muistiinpanojen kirjaamisen sijasta paremmin. Silloin haastattelija voi kes-
kittya rakentamaan dialogia haastateltavan kanssa. Tarvittaessa haastattelija
voi myohemmin tarkentaa haastatteluissa esiintyneita asioita esimerkiksi pu-
helimitse tai séhkdpostilla. (Tuulaniemi 2011, 147-148.)

Opinnaytety6ta varten suoritettiin myds kaksi haastattelua aiemmissa kehitys-
hankkeissa tyoskenteleviltd ammattilaisilta. Naissa hankkeissa luotiin palvelu-
muotoilun metodein asiakasprofiileita, ja haastateltavat reflektoivat omien
hankkeidensa prosessia. Naissa haastatteluissa haastateltavat my6s arvioivat
hankkeessa luotuja asiakasprofiileita, seka antoivat omiin ndkemyksiinsa pe-
rustuvia vinkkeja asiakasprofiilien luomiseen. Toinen haastateltavista toimii
lehtorina sosiaali- ja terveysalalla, ja toisella tausta on taas taidelahtdisessa

toiminnassa.

Kaikki haastattelut suoritettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna. Teema-
haastattelussa on ennalta maaritellyt aihepiirit, jotka haastattelussa kaydaan
l&api. Teemahaastattelussa haastattelijalla on aiemmin maaritelty aihelista, joka
tulee kdyda haastattelussa lapi, mutta puolistrukturoidussa haastattelussa
keskustelulle jaa tilaa. Taysin strukturoidussa teemahaastattelussa kysymyk-
set ja niiden jarjestys on tarkkaan maaritelty. Teemahaastattelua voidaan pi-

taa eraanlaisena keskusteluna, jota haastattelija kdy haastateltavan kanssa
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valitusta aihealueesta. Teemahaastattelua tehdessa haastattelijan aktiivinen
rooli haastattelutilanteessa on positiivista. Haastattelijan on kuitenkin hyva pi-
tda mielessa, ettei haastattelutilanne muutu kahvipéytakeskusteluksi. Haastat-
telulla on oma teemansa, ja molemmilla osapuolilla oma roolinsa. (Eskola,
Latti & Vastamaki 2018, 24-25.)

5.4 Tyopajat

Erityisesti palvelumuotoilussa kaytetdadn hyvin useasti tydpajatydskentelya tut-
kimustiedon kerdamisessa. Tybpajoissa saadaan luotua runsaasti keskuste-
lua, ja tybpajaan osallistuvat paasevat avoimesti keskustelemaan ja pohti-
maan asioita muiden osallistujien kesken. Tydpajaa vedetddn padasiassa fa-
silitoinnin avulla, jolloin tydpajan ohjaaja pyrkii toimimaan neutraalina ryhma-
toiminnan ohjaajana. Kantojarven (2012, 10-11) mukaan osallistujat tuottavat
tarvittavan sisallon, mutta fasilitaattori on itse loppujen lopuksi vastuussa ty6-
pajassa syntyvista paatoksista ja mahdollisista toimenpiteistd. Han suunnitte-
lee hyddynnettavat tydskentelytavat ja -menetelmat, ja pitdd huolen siitd, etta

ryhman avulla saavutettavat tavoitteet tayttyvat.

Tybpajatydskentely voidaan jakaa kolmeen paaasialliseen vaiheeseen. Aluksi
selkeytetddn haaste, eli maaritetdan se, mita ongelmaa lahdetaan tydpajassa
tyostamaan. Seuraavassa vaiheessa tuotetaan paljon ideoita, jolloin tarkeinta
on ideoiden méara eiké laatu. Viimeisena vaiheena on toiminnan suunnittelu,

jolloin ideoista jalostetaan mahdollisia ratkaisuja seka toimintaa niiden saavut-

tamiseksi. (Kantojarvi 2012, 28-30.) Tyopajat olivat kestoltaan noin 2,5 tuntia.

Toukokuussa 2019 jarjestetyn tydpajan tarkoituksena oli selvittaa lapsiperhei-
den parissa tyoskentelevien ammattilaisten kokemuksia asiakkaan tuen tar-
vetta maariteltdessa ja tunnistettaessa. Tybpajassa myos selvitettiin, minkalai-
sia haasteita ammattilaiset tydssdan kohtaavat. TyOpajaa varten luotiin kolme
fiktiivista lapsiperhetarinaa, joita ammattilaiset tyostivat sparraajien kanssa.
Sparraajina toimivat hankkeessa tyoskentelevat ammattilaiset. Sparraus on
termina lahtoisin urheilumaailmasta, mutta tydpajoissa ja kehittamistydssa
sparrauksella tarkoitetaan tydskentelijoiden tai asiakkaiden neuvomista ja oh-

jaamista, jonka avulla haastetaan osallistujat haastavaan ja tulokselliseen aja-



28

tusten vaihtoon (Mita coaching on? s.a). Nama tarinalliset perheet olivat yksi-
huoltajaperhe, perhe ilman verkostoja seka vahéavarainen suurperhe. Vaikka
tyopajan perheet olivatkin fiktiivisia, ne saivat pohjaa toukokuussa kerattyjen
kyselytutkimusten tuloksista. Osallistujat jaettiin kolmeen ryhmaan, joissa ku-
kin ryhma keskittyi pohtimaan heille annetun perheen haasteita seké ideoi-
maan ratkaisuja perheen tilanteen kehittamiseen (kuvat 7—8). Ty6pajassa syn-
tyi runsasta keskustelua, seka tarkeita huomioita niin hanketta kuin laadittavia

lapsiperhepersoonia varten. Ammattilaisilta kerattiin palautetta muun muassa

siitd, vaikuttivatko tarinat perheista realistisilta.

Kuva 7 ja 8. Ammattilaisten tydskentely fiktiivisten asiakastarinoiden parissa (Mékela 2019)

Lokakuussa 2019 jarjestettiin toinen tydpaja, jossa prototyyppeja persoonista
testattiin ammattilaisten kanssa. Tydpajaan oltiin kutsuttu myods tutkimuksessa
mukana olleita vanhempia, mutta heista kukaan ei paassyt valitettavasti tyo-
pajaan osallistumaan. Tata tydpajaa varten luotiin viidesta eri lapsiperheper-
soonasta kolme vaihtoehtoista graafista ilmetta. Asiasisalto oli jokaisessa ver-
siossa sama, mutta se esitettiin jokaisessa versiossa hieman eri tavalla. Ty6-
pajassa keratyn tiedon kannalta on olennaista, etté tydpajaan osallistuvilla
henkil6illa on jonkin verran tietoa tutkimuksen kohteena olleesta ryhmasta
(tassa tapauksessa lapsiperheistd). Tyopajassa, johon osallistetaan erityisesti
niitd henkil6itd, jotka kohtaavat tutkittavaa kohderyhmaa paivittain, voidaan
saavuttaa erittain hyodyllisia tuloksia. Mikali tydpajaan osallistetaan henkildita,
joilla on tutkittavasta kentéasta ainoastaan abstrakti néakemys, voi lopputulok-
seen tulla ennakkoluuloihin ja oletuksiin perustuvia huomioita. (Stickdorn ym.
2017, 125.)
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Prototypointiin ei ole olemassa yhta ja oikeaa tapaa, vaan prototypoinnin tyyli
riippuu aina prototypoinnin aiheesta ja tarkoituksesta. Usein projektin alussa
maaritellyt tavoitteet antavat suuntaviivat prototypoinnin tapaan. Prototypoin-
tiin on osallistettava sidosryhmien edustajia, silla muutoin toimivaa ratkaisua ei
voida luoda, koska useasti suunnittelijalla ei ole tarpeeksi kattavaa tietotaitoa
aiheesta. Arvioinnissa korostuu sidosryhmien kanssa luotu vuorovaikutus.
Prototypointia ei tulisi mydskaan nahda liian lopullisena ja hiottuna toimintana,
vaan helppona tapana saada palautetta ideoille. Prototypointi ei ole projektin
paatepysakki, vasta kun tuotos on kaytdssa todellisessa tydelaman tilan-
teessa, paljastuu todellisuus. (Vaahtojarvi 2011, 139-141.)

Tyb6skentelyn aikana tydpajaan osallistuneet henkilot tayttivat myos kyselylo-
makkeen (liite 4), jonka avulla persoonien sisalttéa seka visuaalista ilmetta
kyettiin arvioimaan. Kyselylomake annettiin heille tydskentelyn alussa, jolloin
he kykenivat nakemaan, mihin heilta toivottiin vastauksia. Tyopajan aikana
my6s havainnoitiin osallistujien tydskentelya, erityisesti persoonia koskevia
keskusteluita ja pohdintoja (kuvat 9-10). Tama oli tarkeaa siksi, ettéd esimer-
kiksi tybpajatydoskentelyn paatyttya osallistujat saattoivat kommentoida niita

profiileja, joita eivat itse tyopajassa kasitelleet.

Kuva 9 ja 10. Persoonakorttien prototypointi (Mékela 2019)

Havainnointi on laadullisista tutkimusmenetelmista yksi vanhimmista. Havain-
nointi kohdistuu useasti yksilon tai rynman toimintaan ja kayttaytymiseen. Ha-
vainnointi on hyva keino kerata tietoa, kun ilmiosta ei tiedeta kaikkea. Havain-
noitavan ilmién tulee olla selkeasti havainnoitavissa, eik& havainnoinnin avulla

voida selvittda tutkittavan henkilon ajatuksia. Havainnointitapoja on nelja: piilo-
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havainnointi, suora havainnointi, osallistuva havainnointi ja osallistava havain-
nointi. Piilohavainnoinnissa tutkimuskohteella ei ole tietoa havainnoijasta.
Suorassa havainnoinnissa havainnoitsijan lasnaolo on tutkittavilla tiedossa,
mutta havainnoitsija ei osallistu havainnoitavaan tilanteeseen, vaan seuraa
esimerkiksi keskustelua ulkopuolisen silmin. Osallistuvassa havainnoinnissa
nimensa mukaan havainnoitsija on mukana tilanteessa, ja osallistuu keskuste-
luun. Osallistavassa havainnoinnissa havainnoitsija pyrkii luomaan esimerkiksi
yhteis66n jonkin muutoksen. Tassa tapauksessa on kuitenkin pohdittava,
onko talléin kyse ongelmanratkaisusta tai jopa toimintatutkimuksesta. (Kana-
nen 2014, 66-68.) Tassa tapauksessa tehtiin paaasiassa suoraa havainnoin-
tia, joskin havainnoitsija saattoi osallistua keskusteluun pienissa méaarin, nos-
taen keskustelusta ulkopuolisena tarkentavia kysymyksia. Tydpajan jalkeen
osallistujille lahetettiin séhkdinen palautelomake, jossa selvitettiin osallistujien

kokemuksia ja ajatuksia asiakasprofiileihin liittyen.

Palvelumuotoilussa palveluiden kehittaminen kayttajien kanssa on erittain tar-
keda osa prosessia. Yhteissuunnittelu on tuo menetelména asiakkaan seka
muotoilijan yhteen, jonka avulla kayttajalahtoisyys saadaan varmistettua. Yh-
teissuunnittelun avulla ideat jalostuvat, ja saadaan selville, onko suunnittelun
kohde toimiva ja mahdollinen. Téllaisen yhteissuunnittelun avulla asiakas saa
mahdollisuuden olla rakentamassa palvelukokemusta, joka sopii hanen toi-

mintaymparistoonsa seka tarpeisiinsa. (Miettinen 2011, 22-23.)

6 TUTKIMUSTULOSTEN ANALYSOINTI
6.1 Teemoittelu

Haastatteluaineiston litteroinnin jalkeen haastatteluaineisto teemoiteltiin.
Haastattelurunko oli jaettu tiettyihin teemoihin. Haastateltavat kuitenkin vasta-
sivat teemoihin eri tyylisesti ja eri maarilla. Taman vuoksi teemoittelu on luon-
teva tapa aloittaa analysointi, ja I0ytaa myds uusia teemoja, kun jokainen
haastattelu kasitelladn yksitellen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
Haastatteluiden yhteydessa esiin nousikin myds muita haastateltavien arkeen

kuuluvia teemoja. Teemoittelu oli analysointiprosessin ensimmainen vaihe.
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Mybdhemmassa vaiheessa analysointia aineisto jaettiin viela tarkempiin osioi-
hin. Talléin haastatteluaineisto analysoitiin yhdessad muun tutkimusaineiston

kanssa.

6.2 Samankaltaisuuskaavio

Samankaltaisuuskaavio on usein palvelumuotoilussa kaytetty tutkimusaineis-
ton analysointimenetelma. Samankaltaisuudella tarkoitetaan tutkimusaineis-
tosta yleisemmin esiin nousevia aiheita ja teemoja, ja tulokset, jotka liittyvat
toisiinsa, keratddn oman teemansa alle (Tuulaniemi 2011, 154). Samankaltai-

suuskaavio luodaan visuaalisesti.

Samankaltaisuuskavio aloitetaan kirjaamalla jokainen tutkimuksessa l6ytynyt
huomio post it-lapulle. Jokainen huomio viedaan yksitellen seinélle. Teemoja
ei maaritella prosessin alussa, vaan ne syntyvat luontaisesti prosessin ede-
tessé ja samankaltaisuuksien 16ytyessa. Ryhmaét otsikoidaan erivarisilla la-
puilla. (Hamalainen, Vilkka & Miettinen 2011, 75.) Prosessin alussa seindlle
siis ilmestyy hajanaisia huomioita, jotka eivat valttamatta 16yda viela ryh-
maansa. Samankaltaisuuskaavion rakentamiseen on suositeltavaa varata rei-
lusti aikaa. Suositeltava tapa tdhan analysointiin on tehda tutkimusaineiston
l&pikdyminen ryhmatyona. Tama ei ole kuitenkaan valttamatonta. Jokainen

huomio sanotaan &éaneen, kirjataan omalle lapulleen ja viedaan seindlle.

Jokainen tutkimusmenetelma sai samankaltaisuuskaaviossa oman varinsa.
Vihreat laput ovat kokemuskuplista, vaaleat laput haastatteluista ja keltaiset
laput verkkoetnografiasta. Taten oli helppo nahda, nousiko jonkin tutkimusme-
netelman avulla esiin samoja asioita, vai nousiko tietyn menetelmén kautta
muita menetelmia enemman tietynlaista tietoa. Perheen perustiedot oli nos-
tettu viereiselle seinélle. Perustiedoissa tuli esiin perheen koko, vanhempien

koulutustausta seka tyollisyystilanne.

Aluksi kaavioon nostettiin esiin kokemuskuplista saatu tieto (kuva 11). Esille
nousi luontaisesti kokemuskuplassa olevan ohjauksen mukaisesti kokemukset
palveluista seka toiveet. Naiden lisaksi esille nousi muun muassa vertaistuen
tarve, harrastusmahdollisuuksien rajallisuus seka lapsiperheille kohdistettuihin

tapahtumiin liittyvat huomiot.



32

Kuva 11. Samankaltaisuuskaavio, vaihe 1 (Soininen 2019)

Seuraavaksi kaavioon lisattiin haastatteluaineiston huomiot (kuva 12). Nama
huomiot ovat kaaviossa vaaleilla lapuilla. Haastattelurungossa olleet teemat
olivat harrastaminen ja vapaa-aika, tapahtumat, lapsiperhepalvelut seka ver-
kostot, joten nama teemat luontaisesti muodostivat laajempia teemoja. Naista
teemoista nousi esille muun muassa kerhotoiminnan runsas hyddyntaminen,
informaation sirpaleisuus, heikko osallistuminen lapsiperhetapahtumiin seka
vertaistuen tarve. Naiden lisdksi haastatteluaineistosta nousi esiin myos tee-
moja, joita ei haastattelurungossa suoranaisesti kysytty. Naitd teemoja olivat
perheen hyvinvointi, parisuhde seka kokemuksista poiketen, tunteet. Neuvo-
lan toiminnasta nousi esille paljon kommentteja, joten siita eriytyi muista pal-

veluista poiketen oma teemansa.

Tassa vaiheessa seindlla alkoi olla nakyvissa jo selkeitd teemoja. Teemat on
otsikoitu sinisilla ja pinkeilla lapuilla. Kaavio ei kuitenkaan ole viela teemoittu-
nut taysin selkeasti, muutama huomio sivusi esimerkiksi jo syntynyttd, oman
otsikkonsa alla olevaa teemaa, tai oli huomiona erillinen tai yksittainen.
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Kuva 12. Samankaltaisuuskaavio, vaihe 2 (Soininen 2019)

Lopuksi kaavioon liséttiin verkkoetnografian avulla saatu tutkimustieto (kuva

13). Nama huomiot ovat keltaisilla lapuilla. Blogien, keskustelupalstojen seka
sosiaalisen median kautta saatu tieto keskittyi vahvasti perheen jaksamiseen,
vanhempien tunteisiin seka tuen tarpeeseen. Tama on tutkimuksellisesta na-
kokulmasta luontainen 16ydos. Ihmiset helposti Kirjoittavat netissa omaan jak-

samiseen liittyvista asioista, ja useat etsivat vertaistukea netista.

Kuva 13. Valmis samankaltaisuuskaavio (Soininen 2019)
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Kun kaavio oli valmis ja koko tutkimusaineisto oli purettu lapuille, oli kaavioon
muodostunut jo selkeat teemat. Tassa vaiheessa kaavio kuitenkin kaytiin viela
huolellisesti lapi ja teemat selkeytettiin. Seuraavaksi tietyn teeman sisalla ole-
vista huomioista pyrittiin I10ytamaan toistuvia kommentteja. Naista alkoi muo-
dostumaan persooniin tulevia piirteita, seké palvelutarvetta ja perheen vapaa-
aikaa koskevia teemoja.

7 TUTKIMUSTULOKSET
7.1 Taustatutkimus

Perheen sosioekonomisella asemalla on suuri vaikutus lasten hyvinvointiin,
oppimiseen ja kayttaytymiseen. Perheen voimavarat ja sosioekonominen
asema voivat olla ylisukupolvisia. Erityisesti lapsen varhaisessa vaiheessa ko-
kemat vaikeudet lisdavat todennakoisyytta myéhemman ian ongelmille. Lap-
suusajan koyhyydella on todettu olevan vaikutusta myos lapsen oppimisky-
kyyn, seké voi aiheuttaa hdpeaa seka ulkopuolisuuden tunnetta. Lasten kehi-
tyksen edellytykset on taattava lapsille ja nuorille, jotta eriarvoisuutta seka syr-
jaytymista voidaan ehkaista. (Lapset ja perheet 2019.) Sosioekonomisella
asemalla tarkoitetaan hyvinvointiin vaikuttavia aineellisia voimavaroja. Omai-
suus, tulot seka asumistaso ovat naitd voimavaroja. Naihin taas suoranaisesti
vaikuttavia tekijoita ovat koulutustaso ja tyollisyys. Myos terveysongelmista
henkilot ovat sosiaalisesti haavoittuvammassa asemassa, koska ty6llistymi-
nen on tervetta inmistd hankalampaa. Terveydenhuoltojarjestelma ei valitetta-
vasti aina toimi tasa-arvoisesti, joka voi pahentaa tata ongelmaa. Eriarvoisuu-
den kaventaminen on lapsiperheiden kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin paranta-

misen kannalta ensiarvoista. (Eriarvoisuus 2019.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen vuonna 2018 julkaistun Pienten lasten ja
heidan vanhempiensa hyvinvointi-tutkimuksen mukaan suurin osa pienten las-
ten vanhemmista voi hyvin (kuva 14). Kuvassa vastaukset esitetdan prosent-
teina. Kuormittavia tekijoita kuitenkin 16ytyi jonkun verran. Vanhemmat kokivat
varhaiskasvatuksessa keskiméaaraista useammin huolta poikalapsen kuin tyt-
tblapsen hyvinvoinnista. Eroperheissé on keskimaaraistd suurempaa lisdtuen

tarvetta. Lastenneuvolan tyotekijoiden mukaan jopa kaksi kolmasosaa van-
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hemmista tarvitsisi lisatukea, liittyen erityisesti jaksamiseen seka lapsen ika-
tasoiseen kehitykseen liittyen. Suurin osa vanhemmista oli kuitenkin sita

mielta, ettd heidan lapsensa voi hyvin ja perheen arki sujuu hyvin.

Lapsen terveydentila on hyva
Vanhempi kokee perheen arjen toimivan hyvin
Lapsi menee mielellaan varhaiskasvatukseen

Vanhempi tyytyvadinen vanh

Lasta on kiusattu

Vanhempi tuntee laiminlydvansa kotiasioita tyon vuoksi

Perheessa taloudellista niukkuutta

Vanhempi kokee riittamattomyytta vanhempana

Kuva 14. Pienten lasten ja heidéan perheidensa hyvinvointi 2018 (THL 2019)

Vuonna 2019 julkaistun Pelastakaa Lapset Ry:n raportin mukaan kéyhyys hei-
kentda lapsen henkistéa hyvinvointia, seka vaikuttaa lapsen unelmiin seka luot-
tamukseen tulevaisuudesta. Tassa kdyhyyskokemuksia kasittelevassa rapor-
tissa esiteltiin toukokuussa 2019 tehdyn kyselytutkimuksen tuloksia. Kyselyyn
vastasi 565 13-17-vuotiasta lasta. Vahavaraisten perheiden lapset ovat use-
asti tietoisia perheen taloudellisesta tilanteesta. Kuusitoista prosenttia vahéva-
raisten perheiden lapsista ei uskonut saavuttavansa unelmiaan, koska koke-
vat esteeksi rahan, verkostojen puutteellisuuden tai terveyden. My6s lasten
huoli sosiaalisten ongelmien siirtymisesta vaikutti heidan uskoonsa tulevaisuu-
desta. (Gronholm 2019.)

Lapsiperheiden hyvinvointiin voimakkaasti vaikuttavia tekijoita on siis yhteis-
kunnallisesti useita. Naiden tekijoiden ymmartaminen loi pohjaa asiakasprofii-
leihin, ja muiden tutkimusmenetelmien avulla saavutettu tieto tuli nahda myos
naiden taustatutkimuksen avulla selvinneiden seikkojen kautta. Lapsiperhe-
koyhyys, vanhempien oma jaksaminen seka sosioekonomisen aseman vaiku-
tus perheen hyvinvointiin, erityisesti lasten kykyyn oppia ja mahdollisuuksiin

harrastaa ovat merkittavia.
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7.2 Lapsiperheiden kokemukset

Lapsiperheiden kokemukset muotoutuivat osakseen haastattelurungossa ole-
viin teemoihin. Naita teemoja olivat harrastukset ja vapaa-aika, tapahtumat,
lapsiperhepalvelut seka verkostot. Naiden teemojen sisalla kaytiin [&api myos
informaatiota seka pohdittiin unelmien tapahtumaa ja palvelua. Vastauksissa
oli selkeda hajontaa. Vastauksista 10ytyi kuitenkin selkeitd teemoja, jotka tois-

tuivat useassa haastattelussa.

Harrastukset ja vapaa-aika: Perheen yhteisissa aktiviteeteissa nousi useasti
esille luonnossa liikkuminen. Lasten harrastuksia olivat useasti erilaiset ker-
hot, luovat harrastukset (esimerkiksi muskari ja tanssi) seka urheiluharrastuk-
set (jumppa, yleisurheilu, telinevoimistelu). Osa kertoi, ettei lapsilla ole viela
nuoren ian vuoksi omia harrastuksia. Harrastamiseen liittyvia negatiivia seik-
koja nousi esille useita. Harrastusmahdollisuuksista ei joko tiedetty tai niita ko-
ettiin olevan huonosti. Eras vastaajista kertoi Kotkan kaupungin jarjestavan
harrastusmahdollisuuksia rajatusti, joka pakottaa ilmoittamaan lapset yksityi-
siin ryhmiin. TAma tuo taas mukanaan sen ongelman, etta yksityisiin ryhmiin
osallistuminen on kaupungin jarjestamiin ryhmiin nahden kalliimpaa. Osalla
vastaajista esteena harrastamiselle saattoikin olla taloudellinen tilanne. Osalle
esteena oli se, ettei ollut omaa autoa, tai etté vastaajan mukaan julkinen lii-
kenne kulkee huonosti. Myds ajan puute tai oma jaksaminen rajoittivat niin
vanhempien, perheen yhteista seka jopa jossain tapauksessa lasten harrasta-
mista. Vastaajat toivoivat enemman maksuttomia harrastusmahdollisuuksia,
kerhoja, joissa olisi viikoittain vaihtuvia teemoja, lyhyempia harrastuskausia

sekd samaa ilmoittautumispaivaa harrastusryhmiin.

Tapahtumat: Tapahtumiin osallistumisen suhteen vastaukset vaihtelivat suu-
resti. Osa vastaajista osallistui lapsiperheille suunnattuihin tapahtumiin aktiivi-
sesti. Toisilla ei ollut kiinnostusta l&htea tapahtumiin. Syyna tdhan saattoi olla
myds lapsen ika. Mikéli vanhemmilla oli vain yksi hyvin nuori lapsi, eivat he
kokeneet, etté lapsi saisi tapahtumista mitaan irti. Tapahtumien kerrottiin myos
toistavan samaa kaavaa, jolloin niihin ei ole kiinnostusta lahted. Tapahtumiin

lahtemiseen esteeksi mainittiin myos perheen taloustilanne, jaksaminen seka
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ajan puute. Osa pohti, ettd saattaisi osallistua tapahtumiin enemman, jos tie-
taisi niista. Erds vastaajista kertoi haluavansa osallistua tapahtumiin lapsen

kanssa kahdestaan, ilman toista vanhempaa.

Unelmien tapahtumassa vanhemmat kuvailivat miltei poikkeuksetta olevan ak-
tiviteettia niin lapsille kuin vanhemmille. Erona kuitenkin oli se, etté toiset van-
hemmat halusivat perheelle yhteista tekemista, kun toiset taas toivoivat yh-
teistd tapahtumaa, jossa lapselle olisi omaa ja vanhemmille omaa ohjelmaa.
Osa vanhemmista pohti, ettd unelmien tapahtumassa he saisivat mahdollisesti
hieman levahtaa ja lapsi paasisi tekemaan jotain. Muutama vastaajista toivoi
pari paivaa kestavaa leiria koko perheelle. Unelmien tapahtumassa olisi usean
vastaajan mukaan liikuntapainotteista ohjelmaa. Usean toiveena oli lasten
huomioiminen tapahtumassa, eras vastaajista nosti myos esille erityisesti eri

ikaisten lasten huomioimisen tapahtumassa.

Lapsiperhepalvelut: Tutkimuksessa selvisi, etta lapsiperheiden kokemukset
palveluista vaihtelevat suuresti. Osa oli palveluihin hyvin tyytyvaisia, osalla oli
palveluita kohtaan neutraalit tunteet ja osalla oli jopa muutamia hyvin negatii-
visia kokemuksia. Myo6s palveluverkoston laajuudessa oli suuria eroja. Osa

haastateltavista oli hyvin laajalti monen palvelun piirissa, kun taas osa kaytti

vain niin sanottuja "valttamattomia” palveluita, kuten neuvolaa tai varhaiskas-
vatusta. Osa toivoi palveluita olevan enemman, ja etta niita tarjottaisiin enem-

man. Matalan kynnyksen palveluita myds toivottiin.

Suurin osa haastateltavista oli osallistunut seurakunnan tai avoimen varhais-
kasvatuksen kerhoihin. Unelmien palvelussa osa vastaajista toivoi olevan
mahdollisuus lastenhoitajaan lyhyella varoitusajalla. Ylipd&ansa lastenhoitoapu
nousi suureksi teemaksi. Eras vastaajista kertoi olevansa valmis maksamaan
osaavan lastenhoitajan saamisesta. Unelmien palvelussa toistui myos unel-
mien tapahtumassa oleva perheen yhteinen tekeminen, jossa lapselle olisi
omaa ja vanhemmille omaa tekemista. Vanhemmille palvelussa tarjottaisiin
keskusteluapua ja tsemppausta. Unelmien palvelun kerrottiin myds tarjoavan

yksinkertaisesti apua kotitdihin ja arjen pyorittdmiseen.
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Verkostot: Vastaajista usea koki, etta perheella oli turvaverkostoa ymparilla.
Suurin osa kertoi saavansa lastenhoitoapua perheeltaan. Osa vastaajista ker-
toi myos tuntevansa paljon lapsiperheitd. Osa vastaajista koki palveluiden
kautta saamiensa tuttavien luovan turvaverkkoa perheen ymparille. Osa vas-
taajista koki avun pyytamisen helpoksi, ja osa vaikeaksi. Osa spekuloi, etta
taustalla avun pyytamisen vaikeuteen voi olla leimautumisen pelko tai palve-
luiden ymparilla oleva stigma. Osa vastaajista kertoi kaipaavansa lisaa tukea
arkeensa. Osa kertoi tuen saamisen esteené olevan rajalliset verkostot ja
osalla lastenhoitojarjestelyjen vaikeudet, esimerkiksi valimatka perheeseen tai
vuorotyd. Erds vastaajista oli vastikddn muuttanut perheen kanssa kaupunkiin,

jonka vuoksi verkostoja ei ollut viela muodostunut.

Miltei poikkeuksetta vastaajat kertoivat vertaistuen olevan heidan hyvinvoinnil-
leen tarkeda. Vastaukset vertaistuen saamisesta kuitenkin vaihtelivat. Vaikka
haastateltava kuvaili vertaistuen olevan jaksamiselleen tarkeaa, ei han kuiten-
kaan valttamatta kokenut saavansa sita tarpeeksi. Vertaistukiryhmiksi toivottiin
seka vanhempien yhteista, aideilla omaa ja isille omaa ryhmaa. Useat vastaa-
jista toivoivat, etta vertaistukiryhmiin osallistuttaisiin ilman lapsia. Osa vastaa-
jista kertoi saavansa vertaistukea sosiaalisen median, kuten Facebook-ryh-
mien kautta. Osa vastaajista koki vertaistuen etsimisen oma-aloitteisesti ole-
van vaikeaa ujouden vuoksi. Vertaistuen tarvetta koettiin esimerkiksi silloin,
kun lapsi sairastaa ja silloin kun lapsi on viela todella pieni. Myos lapsiperheen
arjesta keskusteleminen muiden vanhempien kanssa koettiin tarkeaksi.

Informaatio: Tutkimuksessa nousi selkeasti esille informaation olevan sirpa-
leista sek& informaation lI6ytdmiseen vaadittavan oma-aloitteisuutta. Suurin
osa haastateltavista toivoi saavansa tietoa yhdesta kanavasta. Parempaa tie-
dotusta toivottiin niin tapahtumista kuin palveluista. Suurin osa vastaajista ker-
toi etsivansa tietoa internetista tai palveluverkoston tyontekijéiden kautta. Par-
haiksi tiedostuskanaviksi nousi esille useita vaihtoehtoja. Osalle paras tiedo-
tuskanava olisi s&hkdposti tai sosiaalinen media, kun osa taas kertoi karsi-
vansa "nettiahkysta”, jonka vuoksi ilmaisjakelulehdet tai mainokset olisivat
perheelle parhaita tiedotuskanavia. Osa vastaajista kertoi kuitenkin saavansa
tietoa tarpeeksi, ja eras vastaajista jopa pohti, ettei tied& kuinka voisi enda

saada paremmin tietoa.
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Naiden teemojen liséksi esille nousi seuraavia huomioita: Osa vastaajista

koki, ettéa vastuu kotitoista ei jakaudu tasaisesti. Talle syyna saattoi olla toisen
vanhemman tydssakaynti tai yleinen passiivisuus. Parisuhteen hyvinvointi ai-
heutti myds osalle vastaajista huolta. Eras vastaajista kertoi, ettd isda ei koh-

della neuvolassa tasavertaisena vanhempana.

7.3 Lapsiperheiden kanssa tyoskentelevien kokemukset

Toukokuun tydpajassa lapsiperheiden kanssa tydskentelevat ammattilaiset
tyostivat kuvitteellisia asiakastarinoita, pohtien tarinassa esitetyn perheen tuen
tarvetta, hyvinvointiin liittyvid uhkia, ratkaisumahdollisuuksia seké palveluun
ohjausta. Osallistujat jaettiin ryhmiin siten, etta yhteen ryhmaan tuli yksi hen-
kilo tietysta organisaatiosta tai ammattikunnasta. Taten ryhman sisélle syntyi

keskustelua eri nakdkulmista.

Makela (2019) kirjoitti blogitekstissaan tyopajassa saavutetusta tutkimustie-
dosta. TyOpajassa selvisi, etta yksi lapsiperheiden kohtaamista haasteista on
palveluiden sirpaleisuus ja jakautuminen useaan eri organisaatioon. Lapsiper-
heille suunnattuja palveluita on paljon, mutta niista ei valttamatta tiedeta.
Tama tiedon puutteellisuus ei koske ainoastaan lapsiperheita. Myds monella
ammattilaisella ei ole valttdmatta tietoa kaikista alueen palveluista. Perheiden
auttaminen vaikeammissa tilanteissa vaatii kuitenkin eri organisaatioiden yh-

teistyota.

Tybpajassa nousi esille useita vanhempien kokemia tunteita. Yhtena naista oli
vanhempien kokema pelko palveluihin ohjautumiseen liittyen. Vanhemmat
saattavat kokea riittaméattémyyden tunteita, ja taman mydntaminen niin am-
mattilaiselle kuin itselleen voi olla haastavaa. My6s vanhempien mahdollisista
syyllisyyden tunteista omaa vasymysté kohtaan keskusteltiin. Palveluita koh-
taan saattaa olla ennakkoluuloja, jonka vuoksi niiden piiriin ei hakeuduta. So-
siaalinen media voi my6s luoda painetta jaksaa ja olla niin sanottu taydellinen
aiti tai isa. Sosiaalisessa mediassa arki esitetaan kiiltokuvamaisen taydelli-
send. Tama voi luoda alemmuuden tunteita monelle vanhemmalle, kun sosi-
aalista mediaa selatessa ndkee vain siivottuja koteja, kauniita ruoka-annoksia
ja naurun tayteisia, perheiden yhteisid aktiviteetteja. Huono-osaisuuden yli-

sukupolvisuus myo6s huolestutti ammattilaisia. Niin yksinaisyys kuin kdyhyys
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voivat luoda kehén, josta ulospdédseminen on vaikeaa. Vanhempien kokemat
haasteet voivat periytya lapselle. (Makela 2019.)

7.4 Yhteenveto tutkimustuloksista

Lapsiperhepersoonat syntyivat poimimalla samankaltaisuuskaaviosta synty-
neistéa teemoista osia. Tata voi kuvailla eraanlaiseksi palapeliksi. Kaikki tutki-
mustulokset oli viety samankaltaisuuskaavioon erottelematta esimerkiksi yksit-
taistd haastattelua. Persoonat syntyivat poimimalla tietyista teemoista huomi-
oita ja yhdistellen huomioita toisiin teemoihin. Lapsiperhepersoonan tuli kui-
tenkin olla realistinen siten, etta profiiliin ei voitu esimerkiksi yhdistaa toisis-
taan vastakkaisia ndkemyksia. Mygs taustatutkimuksen avulla selvitetyt lapsi-

perheiden kohtaamat haasteet huomioitiin lapsiperhepersoonien luomisessa.

Hajontaa 16ytyi miltei jokaisessa tutkimuksessa selvinneessa osa-alueessa.
Kokemukset palveluista olivat suurimalla osalla vastaajista positiivisia, mutta
esiin nousi myds muutamia negatiivisia kokemuksia. Vastaajat olivat eri maa-
rin palveluiden piirissa. Tuen tarve vaihteli vastaajien valilla. Suurimmaksi tuen
tarpeeksi nousi apu arjen pyorittamiseen, lastenhoitoon seka kotit6ihin. Ver-
taistuen tarve nousi voimakkaasti esille, mutta kokemukset sen saamisesta
vaihtelivat. Informaation saaminen koettiin useasti sirpaleiseksi ja puutteel-
liseksi. Osa vastaajista koki avun pyytadmisen helpoksi ja osa vaikeaksi, mutta
tama ei valttamatta ollut suoranaisesti sidoksissa perheen kokeman avuntar-
peen kanssa. Suurin osa vastaajista oli osallistunut avoimen varhaiskasvatuk-
sen seka seurakunnan kerhoihin. Perheen aktiivisuus yhdessa tekemiselle
vaihteli suuresti. Harrastusmahdollisuuksista nousi esille kommentteja harras-

tusryhmien rajallisuudesta sekéa harrastamisen kustannuksista.

Tutkimustuloksien perusteella lapsiperhepersooniin paadyttiin tuomaan perus-
tietojen lisaksi tietoa siitd, mista perhe saa tietoa sek& mitka ovat perheen ko-
kemukset palveluista. Naiden lisdksi perheesta annettiin kuvaus tarinallisesti,

jossa kuvaliltiin perheen arkea ja heidan kokemiaan haasteita.
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8 PERSOONAKORTTIEN PROTOTYPOINTI

Prototypointi (toisin sanoen testaus) on yksi palvelumuotoilun keinoista, jonka
avulla kehitystyon epéaonnistumisen mahdollisuuksia voidaan minimoida. Sen
avulla saadaan myds tietoa suunnitelmien haluttavuudesta ja toimivuudesta.
(Koivisto 2019, 40.) Persoonakorttien prototypointi suoritettiin lokakuun alussa
Kotkassa jarjestettavassa VALO-pajassa, jonne osallistui ammattilaisia useilta
lapsiperhepalveluiden kentiltéd. Tybpajaan kutsuttiin myds vanhempia, joita ol-
tiin haastateltu tutkimusvaiheessa. Kukaan vanhemmista ei kuitenkaan valitet-

tavasti paassyt osallistumaan.

Pajaa varten oli luotu viisi lapsiperhepersoonaa. Naista viidesta luodusta per-
soonasta oli luotu kolme erilaista graafista ilmetta. Erilaisia graafisia ilmeita
luotiin siksi, etta saatiin tietoa siité4, minkalainen ilme on miellyttava, selkolukui-
nen ja tydpajaan osallistuvien mielesta kayttokelpoisin. Kaikissa prototyy-
peissé oli sama asiasiséltd, mutta se oli esitetty korteissa hiukan eri tavoin.
Tarkoituksena ei ollut valita prototyypeista yhté, eniten positiivista palautetta
saanutta ilmetta, joka olisi valittu lopulliseksi versioksi. Palautteen perusteella
kerattiin huomioita ja ajatuksia, joita yhdistelemalla lopullinen graafinen ilme
luotiin. Tybpajassa pyrittiin myo6s selvittamaan sitd, mita informaatiota kor-
teissa tulisi olla. Asiakasprofiileista jatettiin avoimeksi perheen nimi ja motto.

Osallistujat saivat keksia nama itse. Asiakasprofiileissa olevat tiedot olivat:

- Perustiedot (perheenjasenten ian ja tyollisyystilanne)
- Tuen tarve

- Kokemukset palveluista

- Mistéd saa informaation (tapahtumista ja palveluista)

- Perheen tarina

Ensimmaisesséa prototyypissa (kuva 15) jokaisen kortin pohjavari oli eri (punai-
nen, sininen, keltainen, vihrea ja lila). Loput persoonakortit ensimmaisesta
prototyypista loytyvat liitteesta 6. Perheen tiedot oli jaoteltu selkeisiin osioihin
ja perheen arkea kuvataan kertomuksellisesti. Kuvituksessa tuotiin esille neut-
raalilla tavalla ainoastaan perherakenne, eli perheenjasenten maara. Kaikissa

korteissa perheen kuvituksen hahmoilla oli sama ilme.



Perustiedot:
Aiti yritteja
Isd opiskelija
2- ja 4-vuotiaat lopset

Tuen tarve:
Harrastusmahdollisuuksien
lisaaminen
Lastenhoitoapu

Muiden perheiden
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Informeatio:
Neuvola
Kuulopuhe

Perheen tarina:
Perhaen arki on ajoittain hyvin
hektista silloin kun aidilla on paijon
toita Urittajuyteen kuitenkin littyy
epavarmuuden tunne 1sa opiskelee
ammattikorkeakoulussa toista vuotta
Lapsat ovat ollest avoimen
varhaiskasvatuksen seka
seural kunnan kerhoissa.
Lastenhoitasvun hankkivel

fapaaminen palveluiden kautta Lapset ovat
akliivisia. mutte kaikkiin
harrastusryhmiin ei ole mahtunut
mukaan_ Lapset ovat kuitenkin
jumpparyhmassa Perhe liikkus
Kokemukset palveluista: yhdessa luonnossa Perhe heluaisi
saada tietoa selkeammin yhdesta
kanavasta, télla hetkella tictoa tulee
Positiiviset sirpaleisesti ja monesta suunnasta
He haaveilevat perheen yhteisests
tekemisesta.

<
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Kuva 15. Persoonakortin testiversio 1 (Soininen 2019)

Toisessa prototyypissa (kuva 16) tieto oli jasennetty korttiin samalla tavalla
kuin ensimmaisessé versiossa. Erona ensimmaiseen korttiin kaikkien korttien
pohjavari oli sama ja kuvituskuvana oli valokuva perheesta. Valokuvasta oli
poimittavissa perheen hyvinvointiin liittyvia tunnetiloja. Pohjavari oli neutraali.
Ensimmaisessa ja toisessa prototyypissa perheen tiedot tuotiin esille samalla
tavoin, eli jaoteltuina selkeisiin erillisiin osioihinsa. Kortti oli ensimmaisesta
versiosta poiketen paperilla pystysuoraan. Loput persoonakortit toisesta proto-
tyypista liitteessa 7.

Perhe 1
Perustiedot Mists saa Mihin tarvitsee Kokemukset
- At geiteaja tiedon? tukea? palvelvista
-lIs3 Dpl!kllu.a - Neuvola - Harrastusmahdollisvuksien
=284 yverians, - Kuvlopube lis3sminen e
Sopest - Lastenhoitoapy
- Muiden perheiden
tapaaminen
Perheen tarina

Perheen arki on ajoittain hyvin hektista,
silloin kun 3idilla on paljon tita.
Yrittalggteen kuitenkin littyy
‘epavarmuuden tunne. Is3 opiskelee
ammattikorkeakoulussa toista vuotta
Lapset ovat olleet avoimen
varhaiskasvatuksen seka sevrakunnan
kernoissa. Lastenhoitoavun hankkivat
palvelviden kautta. Lapset ovat aktivisia,
mutta kaikkiin harrastuscghmiin ei ole
mahtunut mukaan. Lapset ovat kuitenkin
Jumpparyhmassa. Perhe liikkuu yhdessd
fwonnossa. Perhe haluaisi saada tietoa
selkesmmin ghdests kanavasta, tall5
hetkell3 tietoa tulee sirpaleisestija
monesta suunnasta. He haaveilevat
perneen ghteisesta tekemisestd.
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Kuva 16. Persoonakortin testiversio 2 (Soininen 2019)
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Kolmannessa prototyypissa (kuva 17) kaikissa korteissa oli sama pohjavari,
mutta toisesta versiosta poiketen pohjavari oli kirkkaampi. Tassa kolmannessa
protoyypissa perheen tiedot tulevat esille yhtena puhekielisend, vanhemman
kertomana tarinana. Kuvituskuva oli graafinen, mutta ensimmaista versiota ku-

vaavampi. Loput persoonakortit kolmannesta prototyypista l10ytyvat liitteesta 8.

Perhe1

"Meidén perheeseen kuuluu mun lisdks mun
mies, ja meidan 2- ja 4-vuotiaat lapset. Ma oon
yrittaja ja tydmaaara vaihtelee ajoittain. Mun
mies opiskelee yt toista vuotta
ammattikorkeakoulussa. Meidan arki on aika
hektista, etenki sillon, kun mulla on paljon
toita. Sillon tarvitaan lastenhoitoapua. Meidan
lapset kdy noissa avoimissa kerhoissa. Meidan
lapset harrastaa jumppaa, mutta ollaan
mietitty muitaki harrastuksia, mutta vélilld on
kayny silleen, ettei ryhmiin oo mahtunu
('8 mukaan. Ois kiva saada tietoa jostain yhdesta
® kanavasta, kun nyt tuntuu etta sita on siella
»0 taalla. Talla hetkelld saadaan tietoa
C neuvolantadin kautta, tai sitten kuullaan
u muilta lapsiperheilta. Muita lapsiperheita ois
kiva tavata enemmanki. Me liikutaan yhdessa
luonnossa, mut ois kiva jos 16ytyis jotain
muutaki aktiviteettia mité voitais tehda
- perheen kanssa. Meilld on positiiviset fiilikset
kaikista palveluista mita ollaan kaytetty."

Motto

W socon EOuLR - EU:lta
. | - 20142020

Kuva 17. Persoonakortin testiversio 3 (Soininen 2019)

Jokaiselle ryhmalle annettiin kortit yhdestéa prototyypista. Osallistujat eivét teh-
neet ristiinvertailua korteista tydopajan aikana, jolloin he saivat keskittya tarkas-
telemaan tiettyad versiota huolellisesti. Palautteesta pyrittiin siten paattele-
maan, onko tiettya versiota tydstanyt ryhma nostanut esiin erilaisia huomiota
kuin toinen, erityisesti asiasisaltdoa koskien. Taten saatiin selvitettyd, kuinka
tieto on noussut kussakin versiossa esille. TyOpajatyoskentelyn paatyttya
osallistujat nakivat muitakin prototyyppeja. Talldin osa osallistujista kommentoi
eroja prototyyppien valilla. Taman vuoksi oli tarkeda tehda havainnointia sinne
asti, kunnes tyopajaan osallistuneet henkil6t l&htivat. Taten kaikki nama pie-

netkin huomiot saatiin kerattya.

8.1 Prototypoinnin avulla saatu palaute

Ty6pajan lopussa kaytiin osallistujien kesken keskustelua asiakasprofiilien si-
sallosta ja visuaalisuudesta. Tybpajan aikana osallistujat olivat tydstaneet pro-

fiileita heille annetun kysymyspatteriston avulla (lite 4). Palautetta kerattiin
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muun muassa asiakasprofiilien hyddyntamiseen, niiden siséltoon seka niiden
visuaalisuuteen liittyen. Palautetta asiakasprofiileista kerattiin myos tyopajan
jalkeen lahetetyn palautekyselyn avulla. Palautekyselysséa kysyttiin asiakas-
profiileihin liittyen kommentteja visuaalisesta ilmeesta ja profiilien kayttétarkoi-
tuksesta. Palautekyselyyn vastasi yhdekséasta osallistujasta nelja osallistujaa
(vastausprosentti 44,5%).

Asiasisalto: Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, etta profiileista 10ytyi tarvit-
tava tieto. Osa kuitenkin kommentoi, etta profiiliperheista puuttui erityisen tuen
tarpeessa olevia perheitd, kuten perheita, joissa esiintyy vakivaltaa, paihteita
tai vakavia mielenterveyden ongelmia. Toisaalta erés osallistujista kommentoi,
etta positiivinen profiili voisi olla voimauttava. Tyopajassa nousi esille myds
ajatuksia siita, etta profiilissa voisi ilmaista ratkaisuja ja polkuja, joiden kautta
perhe saisi apua. Palautekyselyn mukaan kolmannessa testiversiossa (kuva
17, sivulla 43) perheen aani tuli selkeimmin esille. Tassa versiossa profiilin tie-

dot oli ilmaistu puhekielisesti, perheen kertomana tarinana.

Graafinen ilme: Ensimmaisesta testiversiosta (kuva 15, sivulla 42) kommen-
toitiin, ettd kuvat olivat hyvin selkeita ja lapsilahtoisia. Kuvia kuitenkin kuvailtiin
persoonattomiksi. Toisen testiversion (kuva 16, sivulla 42) kuvien kommentoi-
tiin olevan selkiyttavia, miellyttavia ja niiden kuvailtiin auttamaan muistamaan
profiiliperheen hyvin. Tassa versiossa oltiin kaytetty perheen kuvitukseen valo-
kuvia. Kolmannesta testiversiosta annettiin positiivista palautetta siita, etta ku-
vat olivat selkeasti eri tyylisia, ja taten kortteja kayttdessa kuva yhdistyi kor-
tissa esitettyyn perheen tarinaan. Kukaan ei kommentoinut esimerkiksi per-
soonakorttien pohjavaria tai tietojen asettelua. TyOpajan lopussa kaydyn kes-
kustelun perusteella toinen versio kuitenkin nousi ammattilaisten mielesta vi-
suaalisesti miellyttavimmaéksi. Kolmannessa testiversiossa, jossa profiilikortin
tiedot olivat esitettynd puhekielisend, vanhemman kertomana tarinana, koettiin
helposti ymmarrettavaksi. Muissa testiversioissa, joissa profiilissa esitetyt tie-

dot oli esitetty selke&sti eroteltuna omissa osioissaan, koettiin selkeammaksi.

Ensimmaisen testiversion neutraali ja piirrosmainen kuvitus perheesta koettiin
persoonattomaksi, ja toi esille pelkastaan perherakenteen. Toisen testiversion

kuva perheesté oli ammattilaisten mielesté helpoin muistaa, joskin komment-
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teja syntyi siitd, ettd perheen kuva ei valttamaéatta kohtaa perheen tarinaa. Kol-
mannesta testiversiosta nousi esille myds, etta perheen kuvitus ei aina vastaa
perheen tarinaa. Parhaaksi kuvitukseksi nousi osallistujien mielesta valokuva,

eli toisen persoonakortin kuvitus.

Palautekyselyn mukaan ensimmaisen testiversion kuvituksen neutraalius nah-
tiin hyvana asiana, jos perheesta ei haluta luoda liilan voimakasta mielikuvaa.

Toisesta testiversion kuvituksesta taasen pidettiin, koska valokuvan kaytto ku-
vituksessa loi selkedasti tunnistettavan mielikuvan perheesta. Kolmannen testi-
persoonan visuaalisuutta kuvailtiin palautekyselyn perusteella pirtedksi ja sel-

keéksi.

Kayttotarkoitus: Kayttotarkoituksen suhteen nousi esille kaksi eri ajatusta.
Suurin osa vastaajista naki profiileiden olevan hyvéa apu asiakaspalvelutilan-
teissa, kuten perheen tuen tarpeen tunnistamisessa ajoissa. Osa taas vastasi
profiilien toimivan hyvin organisaation sisaisesti esimerkiksi tyontekijoiden pe-
rehdytyksesséa. Tama oli testauksessa esille noussut tarkea 16ydos. Asiakas-
profiilien luomisen lahtokohtaisena ajatuksena oli luoda tytkaluja ammattilai-
sille oman osaamisen kehittdmiseen, mutta suurin osa kuitenkin naki kaytto-
tarkoituksen olevan asiakaspalvelutilanteessa. Naiksi tilanteiksi kuvailtiin per-
heen tilanteen ja tuen tarpeen kartoitus, uuden perheen kohtaaminen seka
tyokalu, jonka avulla ottaa vaikeat asiat puheeksi perheen kanssa (kuten véki-
valta tai paihteet). Vastaajat kokivat, etta voisivat hyodyntaa profiileita ole-
massa olevien palveluiden kehittamisessa seka uusien palveluiden suunnitte-

lussa.

Asiakasprofiilien formaatiksi toivottiin niin sahkaoista kuin fyysista versiota. Osa
vastaajista toivoi, etté profiilit olisivat molemmissa formaateissa. Erds osallis-
tuja my0s pohti, etta nettisivuille luotavat persoonakortit voisivat olla mieluisat.
Talléin vanhemmat voisivat nettisivuilla valita omaa perhekuvausta vastaavan
tarinan, ja valinnan jalkeen sivusto tarjoaisi perheelle mahdollisesti sopivia

palveluita.

Palautekyselyn mukaan suurin osa osallistujista hyodyntaisi profiileja palvelu-

tarpeen arvioinnissa seka monialaisen yhteistyon suunnittelussa ja kehittami-
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sessa. Osallistujat vastasivat myds voivansa hyddyntaa profiileita tydntekijoi-
den perehdyttamisessa, haastavien asioiden puheeksi ottamisessa asiakkaan

kanssa seka perheiden voimauttamisessa.

8.2 Prototypoinnin jalkeiset muutokset

Prototypoinnista saatu palaute kaytiin lapi VALO-hankkeen projektipaallikon
seka asiantuntijan kanssa. Asiasisaltoihin ei paadytty tekemaan suuria muu-
toksia. Sisallon esittdmiseen tehtiin kuitenkin muutoksena se, etta perheen ta-
rina paatettiin tuoda korteissa esille perheen kertomana tarinana. Lapsiperhe-
persoonat nimettiin, mutta perheen motto paatettiin jattaa avoimeksi. Myods
tuen tarve paatettiin jattaa persoonakortissa maarittelematta. Talldin persoo-
nakortteja tyostaessa tuen tarpeen tunnistaminen ja maaritteleminen jaa kayt-

tajan pohdittavaksi.

Korteista paatettiin luoda monikayttoiset siten, etta niihin ei jatetty erillista tilaa
huomioiden ja pohdintojen kirjoittamiseksi. Persoonakortteja kayttavat henkilot
voivat tyostaa kortteja siis keskustellen, seka kirjaten huomioitaan erilliselle
paperille. Kortit ovat tdssa vaiheessa projektia suunniteltu A5-kokoisiksi, jolloin
huomioiden kirjaamiselle ei jaisi kortissa paljoa tilaa. Voidaan myds pohtia,
ettd mikali kortit esitellaan sahkoisessa muodossa, ovat ne visuaalisesti miel-

lyttavampia ilman tyhjia osioita.

9 LUODUT LAPSIPERHEPERSOONAT

Naita lapsiperhepersoonia voidaan tassa vaiheessa kutsua luonnoksiksi,
koska niita tullaan testaamaan VALO-hankkeen tulevaisuudessa kaytannossa
enemman. Talldin persoonien siséltd tulee muuttumaan, ja ennen kaikkea, nii-
den kayttotarkoitusta tullaan testaamaan laajemmin. Taten ei voida puhua lo-
pullisista lapsiperhepersoonista, vaan tarkempi termi on luonnos lapsiperhe-
persoonista. Lopullisen visuaalisen ilmeen ja perheen kuvitukset on tehnyt

hankkeen paatoteuttaja Socomin media-assistentti Sina Puukko.
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9.1 Persoonakortit

Lapsiperhepersoonia syntyi kuusi kappaletta. Prototypointi-vaiheessa niita oli
viisi, mutta tydpajasta keratyn palautteen perusteella kuudennelle profiilille 16y-
tyi tarve. Persoonakortin (kuva 18) etupuolella on perheen kuvitus seké per-
heen nimi. Kortit luotiin kaksipuolisiksi, ja kortin etupuoli on kuvassa vasem-
malla puolella ja takapuoli oikealla. Loput persoonakortit |10ytyvét liitteesta 9.
Perheet paadyttiin kuvaamaan piirrosmaisella tavalla, joka kuitenkin jossain
maarin luo mielikuvan perheesta. Perheenjasenten kasvot jatettiin tietoisesti
tyhjiksi, koska persoonakorttien ei haluttu luovan liilan voimakkaita ennakko-

asenteita tai ajatuksia.

UUDET ASUKKAAT - PERHE IHANUUDET | Perustiedot Mista saa Kokemukset
tiedon? palvelusta
- Alti yrittaja
- Is opiskelija - Neuvola Positiiviset
- 2- ja 4-vuotiaat - Kuulopuhe
lapset

‘0‘\\ [ Mihin perhe tarvitsee tukea?

\

\
# “Meidan perheen arki o aika hektista, silloiv kun mulla on
| toita. Yrittdjana toimimiseen lirthyy ke titevkin ama vahan \
| epavarmuuntta, kuw ei Vol tietaa Lm;La paljon +sita tulee +ai
| tuleeko wiita.

| Wun mies lee ammattikorkeal wyt toista vuotta.
| Weidan le on ollu aveimen var atuksen ja seura-
kuvmav k Jos me tarvite whottoapua, vi me

| hankitaan se tuolta palveluiden kantta.

taa yymppaa.
A, €1 0o malrtunu ‘
ois kiva saada

Weidaw lapset on tosi aktiivisia ja ¥
Joininkin harras 1u n mel mihi

mukaan. Joskus lapset on
olla wmn kotow, OJA c’HA ols
vahemman kaikkia meuoja. /

| We tykataan perhieena liilkkua palion luonnossa. Ois kiva saada
tietoa jostain yhdesta kanava a, $ 4 tulee Jannh |
n;n[u estl Ja monesta suv m veena loytaa |/
jotain perheen [

Z
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MIKA VOIS| OLLA TAMAN PERHEEN MOTTO? e

Tetsusadin Lara Scmnan
Kivtus 3 vsiaaen ime: Sns Paskdo

Kuva 18. Valmis persoonakortti (Puukko 2019)

Persoonakortista 10ytyvéat perheen perustietojen lisaksi informaatiokanavat
sekad kokemukset palveluista. Perheen arki kuvaillaan kortissa tarinallisesti,
perheen omalla éanella. Tarinan avulla tuodaan esille perheen arkea, harras-
tuksia, tunnetiloja sek&a haaveita. Perheen tarinassa tuodaan myos esille per-
heen ajatuksia unelmien palvelusta tai tapahtumasta. Jokaisessa kortissa on

perheen nimen liséksi lyhyt kuvaus perherakenteesta.
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Visuaalisuudella on suuri merkitys asiakasprofiileissa. Tasapainon ldytaminen
kuvaavan, mutta samalla sopivan neutraalin kuvituksen kanssa oli haastavaa.
Visuaalinen ilme on suhteellisen neutraali, ja jokaisessa kortissa on sama
pohjavari. Jokaisessa kortissa on eri kuvitus ja kuvituksessa kaytetyt varit ovat
jokaisessa kortissa erilaiset. Taman avulla kortit on helpompi muistaa ja erot-

taa toisistaan.

9.2 Persoonakorttien kaytto

VALO-hankkeen tavoitteita mukaillen luodut asiakasprofiilit, eli lapsiperheper-
soonat, tulevat ammattilaisten kaytt6on. Prototypoinnista saadun palautteen
perusteella profiilit voisivat olla hyva tydvaline myds asiakaspalvelutilanteissa.
Niita tullaan testaamaan taman hetkisen suunnitelman mukaan fyysisina kort-
teina, mutta korteista ei tehda kuitenkaan viela lopullista, korkealaatuista pai-
natusta. Kortteja tullaan kayttamaan ammattilaisten kanssa esimerkiksi hank-
keen tyOpajoissa. Talla hetkella kortit ohjaavat selkeasti niita kayttavan henki-
I6n tai ryhmén pohtimaan perheen tuen tarvetta, vaikka osa prototypointiin

osallistuneista kommentoi, etté tuen tarve olisi hyva tuoda kortissa esille.

9.3 Jatkotoimenpiteet

Luodut lapsiperhepersoonat ovat viela testiversioita, koska hankkeen jatku-
essa niiden kayttoa tullaan testaamaan tarkemmin. Tutkimuksen aikana esille
nousi idea sahkdisen version luomisesta. Talla hetkella kortteja voidaan kayt-

taa digitaalisesti siten, ettd ne heijastetaan esimerkiksi valkokankaalle.

Jatkossa persoonakorttien tuominen asiakaspalvelutilanteiden tueksi on mah-
dollinen. Talla hetkella korttien kayttajaryhma on lapsiperheiden kanssa tyds-
kentelevat ammattilaiset, jotka voivat hyddyntaa kortteja organisaationsa si-
salla esimerkiksi perehdytystilanteissa. Persoonakortit voisivat olla kuitenkin
asiakaspalvelutilanteita helpottava tyokalu, etenkin kun ammattilainen kohtaa

lapsiperheen ensimmaista kertaa ja tuen tarvetta pohditaan.
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10 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Lapsiperhepersoonia varten tehty tutkimus on projektia ja hankkeen vaihetta
ajatellen tarpeeksi laaja. Tutkimusalue oli pieni, ja saadut tutkimustulokset on
keratty miltei poikkeuksetta vain Kotkan alueelta. Taten voidaan pohtia, etta
esimerkiksi lapsiperheiden kokemuksia tutkittaessa nama kokemukset ovat
suureksi osaksi saman palveluverkon sisalta. Mikali tutkimuksessa olisi ollut
tassa vaiheessa jo mukana Etela-Karjalan alueen lapsiperheiden vanhempia
ja ammattilaisia, tulokset olisivat voineet muuttua jopa radikaalisti, koska tal-
|6in tutkittavat palvelut ovat tuotettu eri alueella. Kymenlaakson ja Etela-Karja-
lan alueiden valilla olisi saattanut |0ytya vaihtelua, jonka vuoksi lapsiperheper-
soonat olisivat tarkemmat ja kuvaisivat laajemmin lapsiperheiden kokemuksia.
Hankkeen jatkotoimenpiteena Etela-Karjalan kunnat tuodaan mukaan proses-

siin.

Tutkimuksessa kaytetyt tiedonkeruumenetelmaét olivat toimivat, ja niiden avulla
kyettiin saavuttamaan asiakasprofiileja varten riittava asiakasymmarrys. Tutki-
muksen edetessa vaiheittain siten, etta tutkimusta tehtiin edeten yhdesta tutki-
musmenetelmasté toiseen, antoi mahdollisuuden muokata tulevia tutkimusme-
netelmi& saatujen tulosten perusteella. Esimerkiksi kyselytutkimuksen avulla
saatu tieto antoi viitteitd haastattelurunkoon. Prosessi kulki usean menetelman
kulkien kasi kadessa, joten tutkimustieto on etenkin hankkeen vaiheeseen
nahden riittavaa. Teemahaastatteluja tehtiin vain viisi kappaletta, mutta tahan

hankkeen vaiheeseen ndhden naistd haastatteluista saatu tieto on riittavaa.

Analysointi tehtiin huolellisesti, mutta on mahdollista, etta jos analysointia olisi
tehty enemman tiimityéna, olisi tutkimusaineistosta voinut ilmetéa hiukan erilai-
sia tulkintoja. Tutkimustuloksia ja asiakasprofiileja ei voida ndhda pysyvina,
koska kuten mainittu, hankkeen jatkuessa tutkimusaineistoa keratdan enem-
man. Tutkimuksessa mitattiin oikeita asioita, eli hankkeen maaritelman mukai-
sesti lapsiperheiden hyvinvointiin liittyvid seikkoja. Keratty tieto vastaa tutki-
mussuunnitelmassa méaariteltyja ohjenuoria. Opinnaytetyo vastaa maariteltyi-

hin tutkimuskysymyksiin.
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11 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon avulla saavutettiin asetetut tavoitteet. Tavoitteena oli tehda
kayttajatutkimusta ja luoda tutkimustiedon pohjalta asiakasprofiilit. Prosessiin
kuuluva tutkimus, ideointi, testaus ja graafisen ilmeen maarittely tehtiin aika-
taulun mukaisesti. VALO-hanke tulee jatkossa hyodyntamaan luotuja asiakas-

profiileja, ja taten naisté profiileista on suora hyoty tyon tilaajalle.

Perherakenteita on hyvin monia, ja niité kaikkia ei ole mitenkaan mahdollista
tuoda esille asiakasprofiileissa. Asiakasprofiileja on oltava sopiva maara, jotta
niiden tydostaminen on helppoa. Perheet eivat myodskaan aina ole perinteisia,
niin sanottuja "aiti ja isd”-perheita. Asiakasprofiileihin olisi siis hyvé tuoda
myo6s sateenkaariperheita, adoptioperheita ja monikulttuurisia perheita. Per-
heen kuvitusta tullaan myos testaamaan. Talla hetkella korttien kuvituksessa
on jatetty perheenjasenten kasvot tyhjiksi, jotta kayttaja ei saa liian maarittele-
vaa kuvaa perheesta kuvituksen perusteella. Tata asiaa pohdittiin kuitenkin
tyoryhman kesken, ja osa tyéryhman jasenista pohti, onko tama oikea tapa

kuvittaa kortit. Kuvituksen tyylikin saattaa siis tulevaisuudessa muuttua.

Jatkokehityksessa pelillistaminen persoonakorteista voisi olla mahdollinen, jol-
loin sovelluksen tai verkkosivun kautta asiakas tai ammattilainen voisi niin sa-
notusti koostaa oman perheensa. Persoonakorteista voisi myos luoda niin sa-
notun korttipakan, jossa persoonakorttien lisaksi kayttajille toimitettaisiin tehta-
vakortteja. Tehtavakortit voisivat haastaa kayttajan esimerkiksi pohtimaan,
muuttaako sukupuoliroolien vaihtaminen nakemysta perheestd, tai mika olisi
persoonakortissa esitellyn perheen tilanne vuoden paasta, mikali perhe ei saa
ajoissa tarvitsemaansa tukea. Korttipakan mukana voisi toimittaa myos ohjeita

ja tietoa persoonakorteista ja niiden kaytosta.

12 POHDINTA

Tutkimusprosessi kesti suhteellisen pitkdan, ja useiden tutkimusmenetelmien
kayttaminen oli projektin onnistumisen kannalta oleellista. Persoonien luomi-
sessa hyoddynnetty yhteiskehittdminen seka lapsiperheiden etta heidan kans-
saan tyoskentelevien ammattilaisten kanssa antoi ndkemyksia usealta kan-

nalta, ja saadun palautteen perusteella lopputulos voidaan nahda suhteellisen
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onnistuneena. Tutkimusalue oli hyvin rajattu, joten asiakasymmarrys on saa-
vutettu vain pieneltd alueelta. Monialainen yhteisty6 on hyvin tarke&a, ja
vaikka tutkimukseen osallistettiin lapsiperheiden vanhempien lisdksi ammatti-
laisia, olisi opinnaytety6n kirjoittaminen sosiaali- ja terveysalaa opiskelevan
henkilon kanssa voinut mahdollisesti tuottaa enemman tietoa, ja tuottaa jopa
hedelmallisemman kokonaisuuden. Vaikka muotoilijana koen, ettd onnistuin
kerddmaan riittavasti ymmarrysta sote-kentéasta ja lapsiperheiden hyvinvoin-
nista, nakee sote-alan opiskelija nama teemat kuitenkin eri nakdkannalta. Ku-

ten mainittu, monialainen yhteisty® on tarkeaa.

Aiempien hankkeiden tyontekijoité haastatellessa nousi esille useita huomion-
arvoisia seikkoja erityisesti sote-kentélle luotavia asiakasprofiileja ajatellen.
Etenkin lapsiperhepersoonia luodessa on huomioitava jo aiemmin mainittuja
perherakenteeseen liittyvia seikkoja. Useasti miellamme perheen vanhem-
mista puhuttaessa vanhemmat aitiné ja is&né. Asia ei kuitenkaan ole aina
nain. Myos perhevakivaltaan viitatessa ennakkokéasityksena on useasti, etta
tekijana on mies eika nainen. Tallaisten stereotypioiden kanssa oli oltava tark-
kana, jottei asiakasprofiilissa oleva kuvitus tai sisaltod luo liian voimakkaita en-
nakkokasityksid. Toisaalta on myds pohdittava sita, ettd joissain tapauksissa
sukupuoliroolit on hyva tuoda esille. Tallaisia tapauksia ovat muun muassa ne,
joissa iséda ei kohdella tasavertaisena kumppanina. Talléin sukupuolisyrjinta

on hyva tuoda esille, jotta sitd voidaan persoonien avulla tyostaa.

Tutkimustulosten analysointiin on tarkeaa tuoda mukaan toinen henkild. Tal-
I6in tutkimusaineiston lapikaymisessa tapahtuu dialogia, joka auttaa jasenta-
maan niin omia ajatuksia kuin luomaan uusia ndkokantoja. Opiskelijana
omaan osaamiseen luottaminen voi olla haastavaa, ja etenkin tutkimustulos-
ten analysoinnissa tdméa epavarmuus nousi esille. Tata opinnaytetyota teh-
dessa opin kuitenkin itsestani paljon. Vahvuudekseni tunnistin kanssakaymi-
sen erilaisten ihmisten kanssa. T&ma vuorovaikutus lisdsi motivaatiota sekéa
loi jopa tietynlaisen tunnesiteen projektiin. Siséllani herasi myos halu jatkaa
hankkeen parissa, vaikka se ei olekaan valitettavasti mahdollista. Voisi jopa
kuvailla, etta projekti heratti minussa tietyn intohimon tutkittavaa kenttaa koh-

taan.
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Prosessissa hyodynnettiin yhteiskehittamista siten, etta tutkimusprosessiin
tuotiin mukaan niin lapsiperheiden vanhempia kuin lapsiperheiden kanssa
tyoskentelevida ammattilaisia. Tulevaisuudessa kuitenkin yhteiskehittamisen
tyopajat, joihin osallistuisi henkil6ita naista molemmista ryhmista, voisi tuottaa
hedelmallisempia tuloksia. Etenkin, kun persoonakortteja prototypoitaessa
ammattilaiset kommentoivat, ettéa voisivat nadhda luodut profiilit apuna asiak-
kaan kohtaamisessa. Erityisesti tdssa prototypointi-vaiheessa saadut kom-
mentit avasivat silmié useille mahdollisuuksille, joita ei itse ollut valttamatta
edes osannut ajatella. Prototypoitaessa oli myds tarkead, etta palautetta kera-
tessé ei asetu puolustuskannalle, mikali tydskentelyssa nousee esille kritiikkia.
Palvelumuotoilijan on oltava avoimin mielin, ja ymmartaa se, etta muotoilija
itse ei maarita oikeita vastauksia. Mikali muutostarpeita I6ytyy, on niihin suh-
tauduttava asiaankuuluvalla tavalla, ja tehdéa tarvittavat muutokset. Palvelu-
muotoilun ytimessa on kayttdjaymmarrys, joten kayttajan kokemukset ja mieli-
piteet tulee ottaa vakavasti. Palvelumuotoiluprosessi on eléava, ja sen aikana

on tarkeaa kerata palautetta prosessin edetessa.

Haastattelutekniikka kehittyy tekemisen myota suhteellisen nopeasti. Haastat-
telurunko oli toki sama jokaisessa haastattelussa, mutta kyky aitoon vuorovai-
kutukseen ja lisakysymysten esittamiseen kehittyi jokaisen haastattelun jal-
keen. Ero oli huomattavissa jo toisessa haastattelussa. Haastattelurungon la-
pikaymisessa kyky esittda lisakysymyksia ja etenkin selvittdd motiiveja ja tun-
teita toiminnan taustalla, kehittyi jokaisen haastattelun myota. Haastattelua
tehdessa oli myds hyvin tarkeéa, ettei haastateltavalle esitetty johdattelevia
kysymyksia. Esimerkiksi jos haastateltava kertoi, ettei ole kayttanyt jotain tiet-
tya palvelua, tulee jatkokysymys esittdd neutraalina kysymyksena, kuten
"Miksi ette ole palvelua kayttanyt”, eika "Johtuuko tama siita, ettette tarvitse
palvelua tai ettette pida siitd?”. Taten varmistetaan saatujen vastausten oi-
keellisuus. Henkilokohtaisesti koin haastatteluissa empatian olevan avainase-
massa. Haastatteluiden nauhoittaminen mahdollisti sen, ettéd haastattelua teh-
dessa haastateltavaan kykeni pitamaan katsekontaktin ja olemaan enemman
lasné. Useat haastateltavat olivat myos silminndhden iloisia ja jopa helpottu-
neita siita, etta heidan ddnensa kuultiin ja ettéd heidan kokemuksillaan on mer-
kitysta. Haastattelun aikana esiin saattoi nousta myds vaikeita ongelmia per-
heen arjesta, ja joidenkin haastatteluiden jalkeen kyynelet nousivat silmiini.

Tama johtui niin siita, ettd haastateltavalle oli selkeasti tarkeaa tulla kuulluksi,
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kuin my6s haastateltavan arkeen kuuluvien ongelmien kuuleminen saattoi olla
raskasta. Tama oli tunnereaktio, jota en osannut ennakoida. Koen haastatte-
luiden tekemisen olleen kuitenkin minulle tutkimuksessa mieluisin ja antoisin
osa. Opin itsestéani tulevana palvelumuotoilijana sen, etta tAma on juuri sita,
jota haluan tulevaisuudessa tehda. Oma ammatti-identiteetti on muodostunut
koko opintojen ajan, mutta koen etta tata opinnaytetydta tehdessa sain sel-
keytta siihen, kuka mina palvelumuotoilijana tahdon olla. Tama muutos tapah-
tui ikdan kuin vahingossa. Kun reflektoin prosessia, huomaan sen kirkasta-
neen niin itselle tarkeita asioita kuin palvelumuotoilijan tarke&a panosta mo-
nialaisessa yhteistydssa. VALO-tiimin kanssa tyoskentely oli antoisaa, koska
sain positiivista kannustusta koko projektin ajan. Mikéli koin haasteita tai olin
epavarma siita, kuinka minun kannattaa prosessissa edeta, kykenin ottamaan
tiimin jaseniin aina yhteytta. liman tata tukea, en usko lopputuloksen onnistu-
neen niin hyvin, kuin se mielestani onnistui. Oikeanlaisen tydtiimin merkitys
projektissa kuin projektissa on ehdottoman tarkeda. Henkilokohtaisesti koen,
ettd dialogi tydryhman sisalla auttaa niin selkeyttdméaan omia ajatuksia, kuin
my6s haastaa pohtimaan tarkemmin omia I6ydoksia ja ideoita. Kun omat ideat
kohtaavat kritiikkia, pakottaa se suunnittelijan pohtimaan néita ideoita tarkem-
min. TAma voi johtaa joko idean kuoppaamiseen tai hyvassa tapauksessa,

idean kehittymiseen ja syvenemiseen.

Lapsiperheiden hyvinvointiin vaikuttaa voimakkaasti leimautumisen pelko pal-
veluihin hakeutumisen suhteen. Jotkut perheet saattavat kokea, ettd mikali he
hakeutuvat jonkin palvelun piiriin, he olisivat huonoja vanhempia. Myds ajatuk-
set siita, etta "taytyy parjata”, on usealla vanhemmalla vahvasti lasna. Myos
sosiaalisella medialla on vaikutus joidenkin vanhempien alemmuuden tuntee-
seen. Instagramissa ja Facebookissa nakyy hymyilevia lapsia, siisteja koteja
seka toistuvaa onnellisuuden hehkutusta. TAma voi vaikuttaa jaksamisen
kanssa taistelevien vanhempien kokemukseen siita, ettd muut parjaavat ja me
emme. Sosiaaliseen mediaan maalataan kiiltokuvamaisia esityksia perheiden
arjesta, vaikka tilanne olisi toinen. Naméa ongelmat ovat laajoja ja yhteiskun-
nallisia, ja niiden ratkaiseminen on haastavaa — ellei jopa mahdotonta. Suo-
malainen itse parjddmisen kulttuuri ohjaa monia perheita liikkaa ja tAma voi vai-

keuttaa, ellei jopa estdd avun pyytamisen. Ristiriita sen suhteen, etta avun
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pyytdmiseen kannustetaan, mutta samaan aikaan yhteiskunnassamme koe-
taan sen olevan heikkoutta, on valtava ongelma. Kuinka tama voitaisiin kor-

jata? Onko tama edes korjattavissa?

Palvelumuotoilu menetelména voi tuoda jo valmiiksi asiakaslahtdiseen tyéhon
sote-alalla uusia ulottuvuuksia. Toivon tdman opinnaytetytn auttavan sote-
alan ammattilaisia ymmartamaan palvelumuotoilun mahdollisuudet, seka na-
kemaan kayttajatutkimuksen ja kayttdjaymmarryksen tarkeyden toimintaa ke-
hittdessa. Asiakasprofiilit auttavat asiakasymmarryksessa, ja ne ovat loistava
tapa kiteyttaa tutkimustieto helposti ymmarrettdvaan muotoon. Asiakasprofii-
leista luotujen persoonakorttien kayttomahdollisuuksia on monia. Asiakaspro-
fiilit eivat ole ajantasaisia kuitenkaan montaa vuotta. Lapsiperheiden kokemat
haasteet muuttuvat, ja taten kayttajatutkimusta on tehtava tasaisin valiajoin ja
asiakasprofiileja tulee paivittd&. Kun hankkeen jatkuessa naité luotuja asiakas-
profiileja tullaan viela kehittdmé&aan, eivat ne valmiit asiakasprofiilitkaan ole ikui-

sia. Tama on hyva muistaa.
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VALC

Keraamme Valo - Lapsiperhelden kokonalsaitalsen nywinvolnnin
vahvistaminen -hankkeessa kokemuksia [hyvia ja/tai huonoja)
lapsiperheille suunnatuista pahveluista. Voit myos pohitia, mika olisi
unelmien palvelu, joka sopisi parhaiten juuri teidan perheenne
tarpeisiin

Tieto auttaa meita IGytamaan kehittdmisen kohteita seka kehittamaan
palveluiden saavutettavuutia ja niihin ohjautumista. Ajatuksesi ovat
arvokkaita, kiitos kun jaat ne kanssammma! Voit kirjata kokemuksesi alla
olevaan puhekuplaan ja jatkaa tarvittaessa paperin toiselle puolelle

Mikali haluat kertoa kokemuksestasi tarkemmin, jgtathan paperiin
yhteystietosi, niin palaamme asiaan. Voit myos olla meihin yhieydesss:
tanja.makela@ouarnkfi

tiinaikkonen@oamkfi

Kiitos.

(.i
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- VALC

Kerddmme Valo - Lapsiperhelden kokonaisvaltalsen hyvinvolnnin
vahvistaminen -hankkeessa kokemuksia (hyvis ja/tai huonoja)
lapsiperheille suunnatuista palveluista. Voit myos pohtia, mika olisi
unelmien palvelu, joka sopisi parhaiten juuri teiddn perheenne
tarpeisiin.

Tieto auttaa meita I6ytdmaan kehittdmisen kohteita seka kehittdmaan
palveluiden saavutettavuutta ja niihin ohjautumista. Ajatuksesi ovat
arvokkaita, kiitos kun jaat ne kanssamme! Voit kirjata kokemuksesi alla
olevaan puhekuplaan ja jatkaa tarvittaessa paperin toiselle puolelle.

Mikali haluat kertoa kokemuksestasi tarkemmin, jat&than paperiin
yhteystietosi, niin palaamme asiaan. Voit myds olla meihin yhteydessa:
tanjamakela@xamk.fi

tiina.ikkonen@xamk fi

Kiitos.

’ Vipwvuim

SOCOM Nemead® [J):ta !
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Suostumus haastatteluun

VALCH Lapsiperheiden kokonabsvaltalsen hywvimvolnnin vahvistaminen =hanke tekee hasstatteluja Nit-
tyen lapsiperhelden kokemuksiin lapsiperhepalveluista. Haastatteluiden tarkoltuksena om sebedttid
vanhernpien nakemyksid [a kokemuksia lapsiperheille suunnatulsta palveluista, Haastatteluainetstoa
kHytetdin VALO-hankkeen kehittdmistydsss [a raportoinnisse. Haastatteluja kiytetdan myds wALD-
hankkeells tektivin opinndytetyin aineistons. Opinndytetyin tekee Kaakkos-Suomen ammattikon-
keakoulu Xamkin tuote- ja pabselumuntoilun opiskelija Laura Soininen.

Haastattelut neuholtetasn ja litteroidaan, Heastatteluja kSytetidn ndin, ettd haastateltava el ole tun-
nistettavissa. Haastattelut ovat vapasehtoisia, Haastatbeluainelstoa sailytetBan WVALD-hankkeen ajan,
jonka |alkeen aineisto hivitetidn.

Suostun sithan, ettd haastatteluan| kdytetddn ValO-hankkaen kehiktdmistyfssd, raportolnnissa ja
opinndytatydssa;

Paikka ja aika

Allekirjaitus
Wimenselvennys
Haastattalun tekijd

Tith suostumusdomaketia on tebiy kaksi kappaleita, ylai molemmille ciapuolille.

Hankkean yhteyshenkilt: Tanja Makels, p, 040 183 2178, tanjamakals@xamb.fi
VALD = Lapsiper holden kokonalsvaltalsen byvisvolnnin vabwistasnieen | 1. 1020083100 2000, E5H-Ranka}

WALC-kankkeen taveitieens on elalb kenaojs hapeo ibuvpna psemaiss o sprdytyeiivoross olevies |apeipeibeides caalli-
swidan 1akd kekonalsvaliata n fpanscinnin vabvy biasdsakal. Hankkeassa kebibetSan uusia tapoda, joilla lapsiperheet ohjau:
fuvat tarslsemieees palvaluidan picin o varhaiseis valheaisa Lapsiperheiden cealia perib3En parbesn onmen wolm e eo.
jan tunnkiasdsaen, |keterean vahsisiamisan ja sdides avulla hyvdn kehin kEynnistBmesan perhean missl. Hamk.
Rmaaan balilsLian |» pilotoea an hyesombeset iana, vahviabelaan ver s ke v ok v e la i en oiaseesla lapuigsihe-
dan Larpeden haeedilamiviaas sekl kolellian takde- (o Ruhissilihidsil menalslmis lapuperbsiden bansea, Pabslumon-
tinikar paiila inhdian nikyvika kobderghmbeg olevien lapsiperheiden taipeiia ja palvelipoBags, Kssaneublisens vhiebiyin
avalla wvartalllaan | 85 dase bo kel lHawaks) byl kiytanbsyd lapuipa ibsaiden osal lnwedan |& pabseluldes paraed aeiia bk, VALD-
Paan keassn cuat miukans Eksote, Mamisa, Katks, Lemi, Luumaki, Parikiala, Bsutiard, Ruokolshii, Ssvrsipals |s Taipalssan,
Hankaits hallnnol soilaalalan asamikedul Socom. Osstobeuttajans tolmi Kaakkok-Suomen ammattikonkeakoulu Xamk
Hankkaan pid brahofttaja on Beroopes sosasbrahasio.

','f';' ! Vipuvoiman
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PERUSTIEDOT

AwdbhpE

Keita perheeseen kuuluu?

Perheenjasenten iat?

Vanhempien koulutus- ja tyétausta?

Mita lapsiperheille suunnattuja palveluita perheenne on kayttanyt/kayttaa? (Avoin var-
haiskasvatus, varhaiskasvatus, neuvola, sosiaalipalvelut, terveyspalvelut)

HARRASTUKSET (jokin saannoéllinen ja ohjattu) JA VAPAA-AIKA

5. Mita perheen lapsi/lapset harrastavat?

6. Mité perhe harrastaa yhdessa tai lapsi/lapset vanhemman kanssa?

7. Mitd vanhemmat harrastavat?

8. Miten olette paatyneet harrastustenne pariin? Mista saitte tiedon harrastuksesta?

9. Mitd muuta teette yhdessa perheen kesken vapaa-ajallanne? (muu kuin sdannéllinen
harrastus)

10. Mitka asiat estavat teitd (koko perhettd/lapsia/vanhempia) harrastamasta?

11. Onko jotain, mita haluaisitte tehda perheen kesken vapaa-ajallanne, mita ette talla
hetkella tee?

TAPAHTUMAT

12. Osallistutteko lapsiperheille suunnattuihin tapahtumiin? Kylla, miksi? Ei, miksi?

13. Minkélaisissa tapahtumissa yleensa kaytte?

14. Mika estaa teitéd lahtemasta kiinnostavaan tapahtumaan?

15. Misté saatte tiedon tapahtumista?

16. Misté haluaisitte saada tiedon tapahtumista?

17. Mika olisi unelmien tapahtuma teidan perheellenne? Mista elementeista se koostuisi?

LAPSIPERHEPALVELUT

18.

19.

20.

21.

22.

Millaisena koet kotikaupunkisi yleensa? (Esim. Miten lapsiperheet on huomioitu, asu-
minen, liikkuminen, viihtyminen jne.)

Tiedatkd mitd on avoin varhaiskasvatus ja miten palveluun paasee omalla paikkakun-
nallasi?

Minkalaisia positiivisia kokemuksia perheellanne on perheille suunnatuista palve-
luista?

Minkélaisia negatiivisia kokemuksia perheelldanne on perheille suunnatuista palve-
luista?

Minkalaisia palveluita perheellenne on tarjottu? Oletteko ottaneet tarjotun palvelun
vastaan? Jos kyllg, koitteko palvelun hyédyllisena? Jos ei, niin miksi ei? (Oliko vaara
ajankohta, tarpeeton...)

23. Misté etsitte tietoa palveluista? Loytyyko tieto helposti ja onko sita riittavasti?

24. Mista haluaisitte saada tietoa palveluista?

25. Mihin perheenne tarvitsisi tukea talla hetkella?

26. Mika olisi unelmien palvelu teidan perheellenne? Mistéa elementeista se koostuisi?
VERKOSTOT

27. Tapaatteko usein muita lapsiperheitd? Jos ei, niin toivoisitko tapaavasi/tutustuvasi

28.

29.
30.

31.

muihin perheisiin enemmé&n?

Saatteko tarvittaessa apua lastenhoitoon tai muihin perheen askareisiin?
Misté/kenelta?

Onko teidan helppo pyytaa apua sukulaisilta/ystavilta esim. lastenhoitoon?
Minkalaisiin asioihin/minkélaisissa tilanteissa kaipaisitte vertaistukea?

Mitd muuta haluaisit kertoa?
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TESTAA, ARVIOI, TAYDENNA, KYSY:

A .

© N o O

Mit& hyotya sinulle olisi asiakasprofiileista?

Mita tietoa / sisaltda asiakasprofiileissa tulisi olla?

Minkalaisissa tilanteissa asiakasprofiileja voisi hyodyntaa?

Missa muodossa / formaatissa asiakasprofiilit voisivat olla, jotta kokisit niiden kaytta-
misen mielekkaaksi?

Mit& mielta olet testiprofiilin visuaalisuudesta?

Miten hyvin perheen kuva kohtaa sisallén?

Miten nimeaisit perheprofiilit?

Keksikaa kullekin perheprofiilille oma motto: Mika lause kuvaisi parhaiten perheen ti-
lannetta, arvoja tai asennetta?

Mitd muuta haluaisit lisata, kommentoida tai kysya?
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Perustiedot:
Aiti osa-aikaisesti toissad
Isd téyspdivdisesti toissa
5-vuotias lapsi

Tuen tarve:
Muiden lapsiperheiden
tapaaminen
Kotityot
Kotiutumisen helpottaminen

Kokemukset palveluiste:

Neutraalit

Informaatio:
Kaupungin nettisivut

Perheen tarina:

Perhie on muuttanut vastikéan Kotkaan,
kun isa sai kaupungista tydépaikan Perhe
ei koe Kotkaa vield kotikaupungikseen, ja
diti kokee esimerkiksi julkisten kulkevan
huonosti. Perhe on harkinnut oman auton

ostamista. 1sa on usein vasynyt, eika

jaksa auttaa kotitoisséa Lapsi on ollut
aiemmassa kaupungissa avoimen
varhaiskasvatuksen kerhossa Perheella
ei ole vield verkostoja Kotkassa Aiti etsii
oma-aloitteisesti tietoa alueen palveluista
Ja tapahtumista Han etsii tietoa
kaupungin neftisivuilta, jotka kuitenkin
kokee sekaviksi ja epaselviksi. Aiti
haluaisi tavata enemman muita
lapsiperheita. Aiti haluaisi myds itse
jarjestda harrastustoimintaa muille
lapsille ja lapsiperheille, mutta ei tieda
miten. Han haluaisi loytaa tahon, joka
voisi tdssd asiassa auttaa Perhe
unelmoi tapahtumasta, jossa lapselle
olisi omaa ja vanhemmille omas
ohjelmaa.
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Perhe 3

Perustiedot:
Aiti freelancer
2-vuotias lapsi

Tuen tarve:
Tietoa lapsen-
kasvatukseen

Oman ajan loytaminen

Kokemukset palveluista:

Neutraalit, satunnaisesti
positiiviset

Informaatio:
Facebook
Seurakunta
Muut lapsiperheet

Perheen tarina:

Aiti on asunut koko ikansd Kotkassa ja
on viihtynyt siella hyvin. Han kokee
Kotkan olevan hyva paikka kasvattaa
lasta, koska kaupungissa on paljon hyvid
puistoja, leikkikenttia ja julkisilla on
helppo kulkea Aiti erosi lapsen isastd
vuosi sitten Aidin vanhemmat asuvat
mijos Kotkassa, ja heiltd saa tarvittaessa
lastenhoitoapua Kctipalvelu kay didin ja
lapsen luona kerran vilkossa Aiti ja lapsi
kayvat akfiivisesti seurakunnan
kerhoissa. Tapahtumiin osallistuminen ei
kiinnosta Aiti ei itse harrasta mitaan,
mutta haluaa tarjota lapselle virikkeita
harrastustoiminnan avulla. Keupungin
tarjoamiin ryhmiin ei kuitenkaan mahdu,
Joka pakottaa ilmoittamaan lapsen
yksityisiin ryhmiin Ei jaksa etsia itse
akfiivisesti tietoa. Toivoisi tiedon olevan
helpommin saatavilla, mieluusti yhden
kanavan kautta. On oftanut kaikki tarjotut
palvelut vastaan.
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2014—-2020




Liite 6/3

Perhe 4:

Perustiedot:
Aiti osa-aikasesti toissé,
tekee pdtkatoita
Isa tydton
15- ja 3-vuotiaat lapset

Tuen tarve:
Vertaistuki
Tyéllistyminen
Taloudellinen tuki

Kokemukset palveluista:
Voimakkaasti vaihtelevat,
neuvolasta negatiiviset, mutta
muista palveluista positiiviset

Informaatio:

Palveluverkosto
Kerhot
limaisjakelulehdet

Perheen tarina:

Perhe on lagja-alaisesti palveluiden piirissa.
He kéyvét paljon kerhoissa, ja kotipalvelu
sekd perhetyontekijé kdyvdt perheen luona
viikoittain. Perhe on tyyhyvdinen
hyédyntamiinsa palveluihin, mutta on
menettanyt luottamuksensa neuvolan
toimintaan. 1sé kokee ettei hanta kohdella
tasavertaisena vanhempana Tietoa
palveluista perhe saa riittavasti
palveluverkoston kautta Seka diti ettd isa
kayvat vertaistukiryhmissa ja kokevat sen
olevan hyvin tdrkeda heiddn jaksamiselleen.
Perheelld on paljon muika lapsiperheitd
verkostoissaan, mutta vanhemmat kokevat
avunpyytdmisen vaikeaksi. Perheella ei cle
yhteisia harrastuksia, viihfyvat vapaa-
aikanaan kotona Taloudellisen tilanteen
vuoksi he eivat pysty ilmoittamaan lapsia
harrastusryhmiin. Unelmien tapahtuma olisi
paripaivainen ilmainen leiri, jossa
vanhemmille olisi tarjolla vertaistukea sekd
lapsille monia erilaisia aktivitesttaja

Vipuvoimaa

EU:lta

2014-2020




Liite 6/4

Perustiedot:

Aiti ja is@ molemmat
taysipdivaisesti toissa
Aidilla 4-vuotias lapsi

Isalla 9-, 10- ja 13-vuotiaat
lapset

Tuen tarve:
Uusperhetilanne
Parisuhde
4-vuotiaan ADHD
Vanhimpien lasten esiteini-ika

Kokemukset palveluista:
Eivat koe saaneensa palveluiden
kautta erityisesti tukea, eivat
myoskaan nae tarvetta
palveluille

Kaakkos-Suvomen

Informaatio:
Sanomalehdet
limaisjakelulehdet
Koulu

Perheen tarina:
Aiti ja isa ovat menneet naimisiin vuosi
sitten. Uusperhetilanteeseen sopeutuminen on
ollut odotettua haasteellisempaa. Aidin 4-
vuofiaalla lapsella on ADHD. 1sén lapset
harrastavat kaikki urheilua ja kayvat hyvin
akfiivisesti erilaisissa harrastuksissa. Isa
myos pelailee lasten kanssa jalkapalloa
vapad-aikana, aidilla ei omia harrastuksia.
Perhe ndkee lapsiperhepalvelut osana lasten
kasvua Eivat koe, ettd tarvitsevat ulkopualista
tukea perhetilanteeseensa Perhe saa tietoa
palveluista neuvolan kautta Aiti efsii ajoittain
itse tietoa tapahtumista Aamulehted lukiessa
ajoittain nakee mainoksia kiinnostavista
tapahtumista Venhemmat haluaisivat tehda
koko perheen kesken asioita, mutta lasten
ikderon vuoksi yhteisten mielenkiinnon
kohteiden l6ytaminen on haastavaa Aiti
monesti pohtii olisiko vertaistuella vaikutusta
hdnen hyvinvointiinsa Isa ja aiti ovat
molemmat kuitenkin sita mieltd, ettd palvelut
ovat tarkoitettuja niille, jotka niita tarvitsevat

E . Vipuvoimaa
EU:lta
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Perhe 2:

Liite 7/1

Perustiedot Mistd saa Mihin tarvitsee Kokemukset
- 6iti osa-aikaisesti tiedon? tukea? palvelvista
e T - Kaupungin nettisivut - Muiden lapsiperheiden
- Is# tiyspaivaisesti -Kefho tapaominen
toissad 2 Nevtraalit

) . - Kotitydt
“Svpntiasspsl - Kotiutumisen helpottamine

Perheen tarina

Perhe on myvttanut vastikddn Kotkaan, kun is§
sai kaupungista tydpaikan. Perhe ei koe Kotkaa
vield kotikavpungikseen, ja diti kokee
esimerkiksi julkisten kulkevan huonosti. Perhe
on harkinnut oman auton ostamista. Isd on usein
vasynyt, eikd jaksa avttaa kotitdissa. Lapsi on
ollut aiemmassa kaupungissa avoimen
varhaiskasvatuksen kerhossa. Perheelld ei ole
vield verkostoja Kotkassa. Aiti etsii oma-
aloitteisesti tietoa alveen palvelvista ja
tapahtumista. Han etsii tietoa kaupungin
nettisivuilta, jotka kvitenkin kokee sekaviksi ja
epaselviksi. Aiti halvaisi tavata enemman muita
lapsiperheita. Aiti haluaisi myds itse jarjestad
harrastustoimintaa muille lapsille ja
lapsiperheille, mutta ei tiedd miten. Han halvaisi
|6yt#a tahon, joka voisi téssd asiassa avttaa.

Perhe unelmoi tapahtumasta, jossa [apselle olisi
omaa ja vanhemmille omaa ohjelmaa.

Motto:

Eurocpen wmr 2014-2020
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Liite 7/2

Perustiedot Mists saa Mihin tarvitsee Kokemukset
- At freelancer tiedon? tukea? palvelvista
- 2-vuotias lapsi - Facebook - Tietoa lapsen-
. Seurak«mt'a kosvatwsaen. Neutraalit, satunnaisesti
- Muut [apsiperheet =0man ajan 0ytaminen positiiviset
Perheen tarina

Motto:

Aiti on asunut koko ikdns3 Kotkassa ja on
viihtynyt sielld hyvin. Hin kokee Kotkan
olevan hyva paikka kasvattaa lasta, koska
kaupungissa on paljon hyvid puistoja,
leikkikentti ja julkisilla on helppo kulkea. Aiti
erosi lapsen isast4 vuosi sitten. Aidin
vanhemmat asuvat myds Kotkassa, ja heiltd
saa tarvittaessa [astenhoitoapua. Kotipalvelu
kay &idin ja lapsen luona kerran viikossa. Aiti
Ja lapsi kdyvat aktiivisesti sevrakunnan
kerhoissa. Tapahtumiin osallistuminen ei
kiinnosta. Aiti ei itse harrasta mit44n, mutta
halvaa tarjota lapselle virikkeitd
harrastustoimi avulla. Kavpungit
tarjoamiin ryhmiin ei kvitenkaan mahdu, joka
pakottaa ilmoittamaan lapsen yksityisiin
ryhmiin. Ei jaksa etsid itse aktiivisesti tietoa.
Toivoisi tiedon olevan helpommin saatavilla,
mieluvusti yhden kanavan kautta. On ottanut
kaikki tarjotut palvelut vastaan.

/ Vipuvoimaa
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Perhe 4:

Perustiedot Mistd saa Mihin tarvitsee Kokemukset

- Aiti osa-aikasesti tiedon? tukea? palvelvista

t0issd, tekee - Palveluverkosto - \ertaistuki Voimakkaasti vaihtelevat,
patkatoitd -Kerhot - Tydllistyminen neuvvolasta negatiiviset,
-1s§ fglitdn - limaisjakelvlehdet - Taloudellinen tuki mutta muista palvelvista
-1,5-)a 3-vuotiaat positiiviset

lapset

Perheen tarina

Perhe on |aaja-alaisesti palvelviden piirissd. He
kdyvat paljon kerhoissa, ja kotipalvelv sekd
perhetydnteki)d kdyvat perheen luona viikoittain.
Perhe on tyytyvainen hyddyntamiinsa palvelvihin,
mutta on menettdnyt lvottamuksensa nevvolan
toimintaan. Isd kokee ettei hdnt4 kohdella

t rtaisena vanhempana. Tietoa palvelvista
perhe saa riittavasti palveluverkoston kautta.
Sekd iti ettd isd kdyvat vertaistukiryhmissé ja
kokevat sen olevan hyvin tarkead heiddn
Jaksamiselleen. Perheelld on paljon muita
lapsiperheit3 verkostoi: , mutta vanh, t
kokevat avunpyytamisen vaikeaksi. Perheell3 ei
ole yhteisid harrastuksia,, viihtyvat vapaa-
aikanaan kotona. Taloudellisen tilanteen vuoksi he
eivit pysty iimoittamaan [apsia harrastusryhmiin.
Unelmien tapahtuma olisi paripdivainen ilmainen
leiri, jossa vanhemmille olisi tarjolla vertaistukea
sekd lapsille monia erilaisia aktiviteettaja.

Motto:

e socom Eaduns - EU:lta

2014-2020
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Perhe 5:

Perustiedot Mistd saa Mihin tarvitsee Kokemukset
- Aitija iss molemmat tiedon? tukea? palvelvista
téug.si'pélvﬂisest'i tOl'ssa. - Sanomalehdet - Uusperhetilanne Eivat koe saaneensa
- Aidilld 4—vuo.t|as lapsi - limaisjakelulehdet - Parisuhde palvelviden kautta erityisesti
- Is&l18 9-, 10-ja 13- - Koulv - 4-vuotiaan ADHD tukea, eivat mydskaan nde
vuotiaat lapset - \Vanhimpien lasten esiteini- tarvetta palvelville

ika

Perheen tarina

Aiti ja is4 ovat menneet naimisiin vuosi sitten.
Uusperhetilanteeseen sopeutuminen on ollut
odotettua haasteellisempaa. Aidin 4-vuotiaalla
lapsella on ADHD. Isan lapset harrastavat kaikki
urheilva ja kdyvat hyvin aktiivisesti erilaisissa
harrastuksissa. 1sd myds pelailee |asten kanssa
Jalkapalloa vapaa-aikana, 8idilla ei omia
harrastuksia. Perhe ndkee lapsiperhepalvelut
osana lasten kasvua. Eivdt koe, ettd tarvitsevat
ulkopuolista tukea perhetilanteeseensa. Perhe saa
tietoa palvelvista neuvolan kautta. Aiti etsii
ajoittain itse tietoa tapahtumista. Aamulehted
lukiessa ajoittain ndkee mainoksia kiinnostavista
tapahtumista. yanhemmat halvaisivat tehd4 koko
perheen kesken asioita, mutta |asten ikderon
vuoksi yhteisten mielenkiinnon kohteiden
16ytaminen on haastavaa. Aiti monesti pohtii
olisiko vertaistuella vaikutusta hdnen
hyvinvointiinsa. 1s& ja diti ovat molemmat
kuitenkin sitd mieltd, ettd palvelut ovat
tarkoitettuja niille, jotka niitd tarvitsevat.

Motto:

Wi socor Ddund - EU:lta

Eurocpen vewon 2014—-2020
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- Perhe 2

"Meidan perheeseen kuuluu mun lisdks mun vaimo, ja
meil on 5-vuotias lapsi. Mun vaimo on osa-aikasesti
tdissa, ja ma oon tayspaivasesti. Me muutettii joku aika
sit Kotkaan kun ma sain taalta toita. Ei taa paikka kyl
tunnu oikeen kodilta. Mun vaimo puhuu et julkiset
kulkee huonosti, joten on pitany harkita oman auton
ostamista. En tiia miten tan paikan sais tuntumaan
kodilta. Mua tosi useesti vasyttda enka ma jaksa
osallistua kotitoihin, valilla tarviis kylla siihen jostain
vahan apua. Mei lapsi oli aiemmal paikkakunnal
avoimen varhaiskasvatuksen kerhossa. Meil ei oo
oikein vield verkostoja t4alld Kotkassa. Mun vaimo ettii
tosi aktiivisesti tietoa kaikesta mita taalla tapahtuu,
yleensa tuolt Kotkan kaupungin nettisivuilta. Se kyl
kiroaa sita, kun ne sivut on tosi huonot eiké se saa
niistéd mitdan selvaa. Vaimo puhuu aika paljon et se
haluis tavata muita lapsiperheita enemman. Sit se on
myods miettiny sita, et se vois ite vaik jarjestaa jotain
harrastusta muille lapsille ja lapsiperheille. Se ei vaan
tiida miten sen pitais sita asiaa alkaa hoitamaan. Ois
kiva, jos ois joku semmonen tapahtuma jonne voitais
menna perheena, ja siel ois meidan lapselle omaa ja
meille vanhemmille omaa tekemista. Palvelut on ollu
varmaan ihan ok, ei niist oo oikein hyvaa eiké pahaa
sanottavaa.”
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Perhe 3

"Meidan perheeseen kuuluu mina ja mun 2-vuotias
lapsi. Ma teen toita freelancerina, eli sita mukaan ku
niita tulee. Ma oon aina asunu Kotkassa ja taa on kyl
hyva paikka kasvattaa lasta. Taal on hyvia puistoja ja
julkiset kulkee hyvin. Me erottii lapsen isan kans vuos
sitten. Mun vanhemmat asuu myos taal Kotkassa, ja
ne kyl auttaa lapsenhoidossa jos tarvii. Meil kay
kotipalvelu kerran viikossa. Ois kiva saada valilla
vahan omaa aikaa. Valil tuntuu kylla et oon vahan
hukassa ja tarviisiin opastusta lapsenkasvatukseen.
Me kadydaan tosi paljon seurakunnan kerhoissa, mut ei
oo mitaan kiinnostusta osallistua tapahtumiin. Maen
harrasta ite mitaan, mut kyl ma haluun et lapsella on
paljon virikkeita. Arsyttaa vaa kun kaupungin omiin ei
aina mahdu mukaan, ja sit on pakko ilmottaa lapsi
johonki yksityiseen ryhmaan. En ma jaksa hirveesti
ettia tietoa, mut kyl ma kuulen aina seurakunnan tai
muitten lapsiperheiden kautta mita tapahtuu. Valil
tulee my0s ilmotuksia Facebookiin. On kiva jos kaikki
tieto tulis jostain yhdesta kanavasta. Ma oon aina
ottanu kaiken tarjotun avun vastaan. Yleensa palvelut
on ollu ihan ookoo, joskus kyl oon ollu tosi ilosesti

yllattyny. "
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Perhe 4

"Meidan perheeseen kuuluu mun lisdks mun mies, ja
meidén 1.5- ja 3-vuotiaat lapset. Ma teen patkatoita, ja
yleensa osa-aikasena. Mun mies on tydtén, mutta
haluis kylla paésta toihin. Me ollaa tosi laajasti
palveluiden piirissa. Meil kdy kotipalvelu ja
perhetydntekija kerran viikkoon. Muuten meidan
fiillikset palveluista on hyvéat, mutta neuvolan suhteen
me ollaan menetetty jo toivo. Mun miesta ei kohdella
siella tasavertasena vanhempana. Tietoa me saadaan
kyl ihan tarpeeks kaikkien noitten meidan palveluiden
kautta, ja valilla nakee ilmaisjakelulehdissa jotain
mainoksia. Me kdyddan mun miehen kans paljon
vertaistukiryhmissa, ja se on tosi tarkeeta meian
jaksamiselle. Sliti valilla tuntuu et sité vertaistukea
tarviis viela enemman. Meil on aika paljon lapsiperheita
meian verkostoissa, mut ei me oikein kehdata pyytaa
niilta apua lastenhoitoon. Meil ei oo mitaan yhteisia
harrastuksia, me tykataan olla vapaa-aikana vaan
kotona. Ei meil kyl oo varaakaa ilmottaa lapsia
mihinkaa harrastusryhmiin. En tieda oisko meidan
mahdollista saada viela jotain taloudellista tukea
jostain, sita kylla tarvittais. Ois kyl ihana jos ois vaik
joku ilmanen, paripaivanen leiri, missé lapset sais teha
vaikka mita ja me vanhemmat voitais saada sielta
vertaistukea.”
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_U Q_‘_... e m "Me mentiin mun miehen kans naimisiin vuos sitten. Mulla
on edellisesta liitosta 4-vuotias lapsi, ja miehella 8-,10- ja
13-vuotiaat lapset. Me ollaan miehen kans molemmat

i tayspaivaisesti toissa. Taa koko uusperhe-tilanne on ollu
haastavampaa mita me kuviteltiin, valilla on miettiny et
miten tasta selviaa. Parisuhde on ollu kyl koetuksella. Tal
mun lapsella on ADHD, ja sen kaa parjaamiseen tarviis
 tukea. Mun miehen lapset harrastaa paljon urheilua. Mies
myd0s pelailee lasten kanssa vapaa-aikana jalkapalloa. Ma
en harrasta mitaan. Tapahtumista ma etin valilla tietoa
sanomalehdista, ja valilla aamulehtea lukiessa sielta nakee
jotain kiinnostavaa. Lasten koulun kautta tulee myos jotain
tietoa. Kylla me ollaan miehen kanssa puhuttu, etta ois
kiva tehda koko perheen kanssa jotain yhdessa, mut
lapsilla on niin paljon ikderoa, et on vaikea keksia mitaan,
mika kelpais kaikille. Ma oon joskus miettiny et
l6ytyiskohan tuolta jostain vertaistukea. Varsinki ku
miehen vanhimmat lapset alkaa olemaan kohta teini-iassa.

Ei me kyl oikeestaan tarvita mitaan apua tahan meidan

perhetilanteeseen. Kylla se neuvolantati meille antaa

tietoa kaikesta. Me ollaan miehen kans kuitenki sita mielta,
et ne palvelut on tarkotettu niille, jotka niita oikeesti
tarvitsee. Lapsiperhepalveluita kaytetaan koska niita
taytyy kayttaa, pysyy lasten kehitykset kohdallaan. Ei me
muutoin olla niista palveluista sen kummemmin mitaan
hyodytty."

Y N\ Vipuvoimaa
{VM¢ soco E I EU:lta
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AKTIIVINEN YDINPERHE - PERHE IKILIIKKUJAT

MIKA VOISI OLLA TAMAN PERHEEN MOTTO?

Perustiedot Mista saa Kokemukset
tiedon? palvelusta
- Aiti osa-aikaisesti toissa

- Isa taysipaivaisesti - Kaupungin nettisivut Neutraalit
toissa

- 5-vuotias lapsi

Mihin perhe tarvitsee tukea?

“WMe muntettiin vastikda Kotkaan, kun wma sain +aalta tyspai-
kavn. We ei kylld oikeiv vielda koeta tata paikkaa kodiksi, ja mun
vaimo esimerkiks puhinu siita, miten huonosti julkisetki kulkee.

Tan takia wme ollaan harkit+u ovman anton ostamista. €i meil oo
verkostojakaan +aadlla, Wa oow tosi useiv vasywy, ja vaimo hoitaa
padasiassa kaikki kotityst,

Alemmassa kanpungissa meidn lapsi oli avoimen varhaiskasva-
tuksew kerhossa. Vaimo etsii oma-alotteisesti tietoa kaikista
alueen tapahtumista ja palvelnista, Han etsii sita Hietoa yleew-
sa kanpungin vettisivailta, mut haw kyl aiva kireaa, kuv nettisi-
Vvut on viin sekavat ja epaselvat.

Vaimo puhn siitaki, et han haluis tavata enemman wmuita
lapsiperheita. Han on puhumn et han haluis jarjestda ite jo-
+ain harrastustoimintaa muille lapsille ja lapsiperheille, mut ei
haw tiedd witen. Han haluis [ytaa jonku +ahow, joka vols tdssa
asiassa anttaa.

We ollaan haaveiltu semmosesta tapahtumasta, mivne Voitais
mewnd perheend, mutta meiv lapselle ois ovmaa ja meille vanhem-
wille omaa tekemista.”

N 7 Vipuvoimaa
VM6 SOCOM  XAMK | I EU:lta
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YKSINHUOLTAJAPERHE - PERHE SOOLOSET

MIKA VOISI OLLA TAMAN PERHEEN MOTTO?

Perustiedot Mista saa Kokemukset

tiedon? palvelusta
- Aiti freelancer

- 2-vuotias lapsi - Facebook
- Seurakunta
- Muut lapsiperheet

Neutraalit, satunnaisesti
positiiviset

Mihin perhe tarvitsee tukea?

"Wa on asunu Kotkassa koko ikavi ja oon Viiltyny +aalla tosi
hyvin, Taa on tosi hyva paikka mun miclesta kasvattaa lasta.
adl on tosi hyvia puistola, palion leikkikenttid ja julkisilla on
helppo kulkea.

We erottiin lapsen isan kans vuosi sitten. Mun vanhemmat
asun wyss tadlla Kotkassa, Ja e auttaa mua jos tarviiv vaik-
ka lapsenhoitoapua. Meil _n.s.‘.n_w&\_vg_é_s kerran viikossa vahan

anttamas, ja ma oon muntenki ottanu kaikki wmalle tarjotut pal-
velut vastaan, We kaydadn paljon tuolla senrakumnan kerhoissa.
Tapahtumiiv osallistuminen ei oikein kilnosta.

Wi ev ite harrasta witdan, mat haluun kylla lapselle tarjota
Virikkeitd harrastusten kantta. Ov vaaw hunovo, kuv kanpungiv
owmiin ryhmiin ei aina mahdu ja sit pitaa ilmottaa lapsi johon
yksityiseen rylwmadn,

Pitkdn paivan jalkeew ma tykkadn ottaa pari lasia viwid, ja
suoraan sanoen oon polnting joskus, etta voisko mulla olla vahan
ongelmaa sevn kans. Wa ew ite oikein jaksa etsia aktiivisesti tie-
+oa mistdan tapahtumista tai palvelnista, Ois tosi kiva, kuv se

tieto tulis jostain samasta paikasta.”

.\\E/ g Vipuvoimaa
VA6 SOCOM E . El):lta

flx!\\ Kaakkois-Si Euroopan unioni
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TARVITSEVA PERHE - PERHE OTTAVAISET

MIKA VOISI OLLA TAMAN PERHEEN MOTTO?

Perustiedot Mista saa Kokemukset

tiedon? palvelusta
- Aiti osa-aikaisesti toissa

(tekee patkatoita) - Palveluverkosto
- Isa tyoton - Kerhot
- 1,5- ja 3-vuotiaat lapset - limaisjakelulehdet

Voimakkaasti vaihtelevat:
neuvolasta negatiiviset,
muista palveluista posi-
tiiviset

Mihin perhe tarvitsee tukea?

"We ollaan lagja-alaisesti kaikkien palveluiden piirissa. We kay-
dadn kerhoissa ja kotipalveln Ja perhetysutekija kay meidan
[novna kerraw viikossa.

We ollaan +yyhyviisia kaikkiin muihin palveluinin mita ollaan
kaytetty, mut veuvolaan on menny luottamus taysiv. Ne huowiol
Vaan wmu vaimon, Ja eika ve wiad wmua tasavertasena
vanhempana.

We saadaan tietoa tosi hyvin tuolta palvelniden kautta. We
kaydaan vaimon kans molemmat vertaistukiryhimissa, ja se on
meidn Jaksamiselle tosi tarkeetd. Sii valilla tuntun, ettd sita

vertaistukea tarviis vieldki enemman, Weil on paljon muita lap-
siperheita meidn verkostoissa, mutta avav pyytamiven nailta
lapsiperheiltd on jostain syystd vaikeeta.

Weil el oo perhieevda wmitaan yhteisia harrastuksia, ‘1 me viih-
dytaan vapaa-aikana palion kotona. Ei me kylla taloudellisen
tilanteewn vuoksi pystytakkadn cikein harrastamaav tai ilmot-
tamaan lapsia mihinkddn harrastusryamiin, Wa oon olln jonkun

aikaa tyoton, mut haluisin kylld pddsta takas +yseldmddan,

Weille uvelmiev tapahtuma ois semmonen pari paivaa kestava,
ilmanen perheleiri, jossa lapsille ois tarjolla monenlaista aktivi-
teettia ja me Vawhemmat voitais saada vertaistukea.”

.\\../ & Vipuvoimaa
VMO SOCOM | XAMK | EU:lta
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UUSPERHE - PERHE UUSIOISET

MIKA VOISI OLLA TAMAN PERHEEN MOTTO?

Perustiedot Mista saa Kokemukset

tiedon? palvelusta
- Aiti ja is3 molemmat

taysipaivaisesti toissa - Sanomalehdet

- Aidilla 4-vuotias lapsi ja - limaisjakselulehdet
isalla 9-,10- ja 13-vuoti- - Koulu
aat lapset - Neuvola

Eivat koe saaneensa pal-

veluiden kautta erityisesti
tukea, eivatka nae tarvet-
ta palveluille

Mihin perhe tarvitsee tukea?

“Me mentiin mun miehen kaa waimisiin vuosi sitten, Tad uns-
perhetilanteeseen sopeutuminen on ollu kyl aika haastavaa ja
suoraan savoen oon Valilla miettiny, ettd witen tdsta selviaa.

Wun lapsella on ADHD, joka on valilla aika ravkkaa. Miehew lap-
set harrastaa tosi paljov kaikkea, Wa en ite harrasta mitdan,
Wun mies tykkad <sv§-s_$mg vm_“s_._m lasten kanssa esimerkiks
Jalkapalloa.

Lapsiperhepalvelut on wmeilla [ahinma vaan semmonen juttu, etta
seurataan lasten kasvua. WMe ollaan koettu, ettei me tarvita
mitdan ulkopuolista apua. Wa etsiv joskus tietoa alueen +apah-
tumista, ja vililla tulee joku wmaivos vastaaw mielenkiintosesta
tapahtumasta aamulehtea lukiessa.

We ollaan mun miehen kaa wietitty, etta ois tosi kiva telhda
koko perheen keskew jotain, Ow kuitenki aika haastavaa keksia
Jotain tekemista, josta kaikki +ykkais, Lapset on kuitenki viin eri

ikdisia, et ei oikein tahdo Bytya wmitad, joka kelpais kaikille.

W oov _*om_nsw miettiny, et voiskoha vertaistuesta olla jotain

apua mulle, kun +aa arkt on vililla henkisesti aika raskasta. We

ollaaw kuitevki miehewn kaa ihaw samaa mielta siita, et palvelut
ov tarkotettu wiille, jotka wiita oikeesti tarvitsee.”

\i/ & Vipuvoimaa
VMO SOCOM  XAMK | I EU:lta
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HAASTEITA KOHTAAVA PERHE - PERHE PIPPURISET

MIKA VOISI OLLA TAMAN PERHEEN MOTTO?

Perustiedot Mista saa Kokemukset

tiedon? palvelusta
- Aiti tydkokeilussa
- Isa tyoton - Sahkoposti

Negatiiviset,
- 6-vuotias lapsi - Facebook

ei luottamusta

Mihin perhe tarvitsee tukea?

"Weidan arki on valilla aika raskasta. Wa oon ollu poissa tyselamasta
Jo muataman Vuodew. Vaimo paasi mit mukaan +yskokeiluan, Han kay
siella muntaman tuvnin vilkossa. Aiva kun han tulee takas kotiin, han
pulan siita, miten tykkad kun padsee valilla tekemadn jotain omaa
Juttua,

We ollaan kdvty satumnaisesti lapsen kans eri kerhoissa. Weista
tuntun, ettei voita palveluiden tysntekijsita oikein kimosta meidan
anttamiven tai sit tuntun, et ve kattoo tosi arvostelevasti. Ois kiva,
Jos Bytyis joku, joka oikeesti valittaa.

~ Weillz on wun vaimon kanssa valilla +osi rankkoja yhiteenottoja ja
Joskus ve wmewee ihan vakivaltaseks. Ei sille vaan voi mitdan, sellanen
meidan suhde on oikeestaan aina ollu. Kylla ma haluisin Bytad jonku
vertaistukirghiman, Vois lohduttaa kun kuulis miten wuilla, samassa
tilanteessa olevilla vanhemmilla menee ja miten ve selviaa kaikista ar-
Jen haasteista. Enka sielta vois [Bytaa jonku ystavavki, joka vois vaik
Joskus vahtii meian lasta. Sais valilla omaaki atkaa.

Weian lapsi on aika wjo, mut kyl se tykkaa hirveesti piirtéa ja wmaa-
lata, Paivakodista on joskus sanottukki, et meidn lapsi on kaikissa
taiteellisissa jutuissa taitava. €i hav missadn harrastusryhmissa ole,
mut kotona meil on kyl aina palion Js._m ja paperia, etta haw padsee
tekewmdadan omia taideteoksiaan. WMeidan perheelle unelimien palvelu ois
semmonen, et Vois saada lastenhoitajan lyhyella varoitusajalla. Valilla
se lastenhoitoavun tarve vimittain tulee ihan yhtakkia.”

\\i/ & Vipuvoimaa
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