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Palvelumuotoilu tuo mahdollisuuden kehittaa julkisia palveluja ja terveydenhuoltoa syvalli-
seen asiakasymmarrykseen seka asiakaskeskeista arvonmuodostusta koskevaan tietamykseen
perustuen. Tama tutkimuksellisena kehittamistyona toteutettu opinnaytetyo tarjoaa
esimerkin siita, miten terveydenhuollossa voidaan osallistaa asiakkaita palvelun kehittamiseen
seka hyodyntaa palvelumuotoilua ja yhteiskehittamisen menetelmia asiakkaiden arvonmuo-
dostuksen tukemiseksi.

Tarkoituksena oli ymmartaa ja selittaa arvon muodostumista julkisissa palveluissa apuvali-
nehuollon kontekstissa. Tavoitteena oli lisata asiakasymmarrysta ja laatia ratkaisuehdotuksia
apuvalinehuollon asiakaskeskeiseksi kehittamiseksi. Kehittamistyota kaynnistettaessa toimek-
siantaja oli Vantaan kaupungin terveyspalvelut, joka on 1.1.2023 alkaen toiminut Vantaan ja
Keravan hyvinvointialueena. Apuvalinepalveluissa lainataan ja huolletaan perustason apuvali-
neita asukkaille, jotka tarvitsevat apuvalinetta esim. lilkkkumisen tueksi ikaantymisesta,
sairaudesta tai vammasta johtuen.

Opinnaytetyon tietoperusta kasittaa toimintakykyyn, apuvalineisiin- ja apuvalinepalveluun,
osallisuuteen seka arvonmuodostukseen liittyvaa kirjallisuutta. Arvonmuodostuksen tarkastelu
painottuu asiakaskeskeisen palveluliiketoiminnan logiikan nakokulmaan.

Tutkimukselliselta otteeltaan kehittamistyo on laadullinen. Kehittamistyon lahestymistapana
kaytettiin palvelumuotoilua, joka mahdollisti palvelun keskeisten osapuolten osallistamisen
yhteiskehittamiseen. Kehittamistyo toteutettiin Design Councilin Tuplatimantti-mallia (Double
Diamond) mukaillen. Tutki-vaiheessa kerattiin aineistoa toteuttamalla avoimia haastatteluja
esihenkilgille seka teemahaastatteluja henkilostolle ja asiakkaille. Maarita-vaiheessa luotiin
ymmarrysta laatimalla aineiston analyysiin perustuen kolme asiakaspersoonaa ja
empatiakarttaa, palvelupolku seka apuvalinehuollon prosessikaavio. Kehita-vaiheessa ideoitiin
ratkaisuehdotuksia henkilostolle toteutetuissa yhteiskehittamisen tyopajoissa. Toimita-
vaiheessa ratkaisuehdotuksia jatkokehitettiin toimeksiantajalta saatuun palautteeseen
perustuen.

Opinnaytetyon tuloksina laadittiin asiakasarvon muodostusta tukevat palvelukonseptit
”Apuvalinehuollon kotikaynti” seka ”Apuvalineen nouto kotoa, huolto ja palautus”, jotka
visualisoitiin kuvakasikirjoituksina. Myos kuvaus asiakkaalle laadittavasta, asiakasarvon
muodostusta tukevasta oppaasta, eli "Tarkistuslista pyoratuolin kunnossapitoon, huoltoon ja
puhdistukseen” visualisoitiin kuvakasikirjoituksena. Lisaksi koostettiin kirjallinen kuvaus
keratysta asiakasymmarryksesta seka analyysi asiakkaan arvonmuodostusta tukevasta
apuvalinehuollosta.

Tuloksia voidaan soveltuvin osin hyodyntaa myos muissa apuvalinehuoltoa toteuttavissa
organisaatioissa. Opinnaytetyossa tuodaan esille apuvalineiden kayttajien aanta, johon
voidaan tukeutua palvelujen asiakaskeskeisessa kehittamisessa.

Asiasanat: palvelumuotoilu, arvonmuodostus, asiakaskeskeisyys, apuvalinepalvelut, tervey-
denhuolto
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Service design enables the development of public services and healthcare based on deep
customer understanding and knowledge of customer-centric value formation. This thesis,
implemented as a research-based development work, provides an example of how customers
can be involved in service development in healthcare and how service design and co-creation
methods can be utilized to support customers” value formation.

The purpose was to understand and explain value formation in public services in the context
of assistive equipment maintenance. The goal was to increase customer understanding and
develop solution proposals for customer-centric development of assistive equipment
maintenance. At the start of the development work, the commissioner was Vantaa City
Health Services, which has operated as the Wellbeing services county of Vantaa and Kerava
since January 1, 2023. The assistive equipment services provide for borrowing and
maintenance of basic assistive equipment for example to support mobility, to residents who
need it due to aging, illness, or disability.

The knowledge base of the thesis includes literature on functionality, assistive equipment and
services, participation, and value formation. The examination of value formation focuses on
the perspective of customer-dominant logic of service.

The research design of the development work is qualitative. Service design was used as the
approach for the development work, enabling the involvement of key stakeholders in co-
creation. The development work was carried out following the Double Diamond model of the
Design Council. In the Discover phase, data were collected by conducting open interviews
with supervisors and thematic interviews with staff and customers. In the Define phase, the
data were analyzed and understanding created by developing three customer personas and
empathy maps, as well as a process diagram for equipment maintenance and a customer
journey map. In the Develop phase, solution proposals were generated in co-creation
workshops for the staff. In the Deliver phase, the solution proposals were further developed
based on feedback received from the commissioner.

As a result of the thesis, service concepts supporting customer value formation, called "Home
visit of assistive equipment maintenance” and "Pick-up, maintenance, and return of assistive
equipment” were created and visualised as storyboards. Also a description of a guide for
customers, called "Checklist for wheelchair maintenance, care, and cleaning,” was developed
and visualised as a storyboard. In addition, a written description was produced for the
gathered customer understanding, as well as an analysis of how equipment maintenance can
support customers” value formation.

The results may be useful in other organizations implementing assistive equipment
maintenance. The thesis highlights the voice of assistive equipment users, which can be relied
upon in the customer-centric development of services.

Keywords: service design, customer-centricity, value creation, assistive equipment services,
healthcare
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1 Johdanto

”Soittakaa, jos jotakin tulee”, on yleisin lause, jonka Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen
apuvalinepalvelujen aulassa kuulee. Apuvalinepalveluissa tyoskentelee apuvalinealan ja huol-
lon asiantuntijoita, jotka pyrkivat loytamaan kullekin asiakkaalle parhaan mahdollisen ratkai-

sun toimintakyvyn tukemiseksi resurssien sallimissa puitteissa.

Tama opinnaytetyo toteutettiin tyoelamalahtoisena tutkimuksellisena kehittamistyona, jossa
tarkasteltiin arvon muodostumista julkisissa palveluissa apuvalinehuollon kontekstissa, syven-
nettiin asiakasymmarrysta ja luotiin ratkaisuehdotuksia Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen
apuvalinehuollon asiakaskeskeiseksi kehittamiseksi. Tutkimuksellisen kehittamistyon lahesty-

mistapana kaytettiin palvelumuotoilua.
1.1 Kehittamistyon taustaa

Toimintakykya voidaan pitaa hyvinvoinnin, itsenaisen arjessa selviamisen ja osallistumisen pe-
rustana. Hyva toimintakyky ja sita tukeva ymparisto auttavat ihmisia loytamaan oman paik-
kansa yhteiskunnasta (THL 2023a). Toimintakyvyn ja osallisuuden tukeminen ovat keskeisia
tavoitteita myos kansallisessa sosiaali- ja terveyspolitiikassa. lkaantyneiden maaran kasvu ko-
rostaa toimintakyvyn merkitysta omatoimisuuden mahdollistajana ja palveluntarpeen maarit-

tajana. (Salminen 2010a, 13.)

Toimintakykya, osallisuutta ja kotona asumista voidaan tukea apuvalineiden avulla. Apuvali-
neet ovat laitteita, joilla yllapidetaan tai edistetaan sairauden tai vamman vuoksi heikenty-
nytta toimintakykya (THL 2023b). Keskeisia vaestoryhmia, joilla on tarve apuvalineille, ovat
ikaantyneet, syntymastaan saakka tai myohemmin vammautuneet, seka henkilot, joiden toi-

mintakyky on sairauden vuoksi alentunut (Salminen 2010a, 13).

Ikaantyneiden, eli yli 65-vuotiaiden osuuden Suomessa arvioidaan kasvavan 21,4 prosentista
vuonna 2023 25,6 prosenttiin vuonna 2030 (Terveyskyla 2023a). Vaeston ikaantymisen aiheut-
tama palvelutarpeen kasvu nostaa apuvalineiden hankintakustannuksia, mika haastaa myos
apuvalineiden luovutusperusteita (Kuntoutuksen uudistaminen vuosina 2020-2022 2022, 110).
Ikaantyneiden maaran ja apuvalinemarkkinoiden kasvu ovat ilmioita, jotka koskettavat useita
maita ympari maailmaa (Health Europa 2020). Vaeston ikaantyminen ja lisaantyvat kustannuk-
set eivat haasta vain apuvalinepalveluja, vaan terveydenhuoltoa kokonaisuudessaan. Mikali
terveydenhuoltoa pyritaan muuttamaan, edellyttaa tama palvelujarjestelmien uudelleenmuo-
toilua hyodyntamalla teknologiaa seka voimaannuttamalla ihmiset oman terveytensa yllapita-
miseen (Patricio ym. 2020, 890).



Suomessa on kansallinen tavoite tukea ikaantyneiden kotona asumista tarvittavin palveluin.
Kotona asumiseen panostaminen on keskeista seka ikaantyneiden itsensa etta yhteiskunnan
kannalta katsottuna, silla kyseessa on asia, joka liittyy seka yksilollisiin toiveisiin ja itsemaa-
raamisoikeuteen, etta tarkoituksenmukaiseen vanhuspalvelujen rakenteeseen. (YM 2023.)
Kansallinen ikaohjelma vuoteen 2030 painottaa mm. esteettomien ja muunneltavien asunto-
jen kehittamista, korjaamista ja rakentamista, ikaantyneiden tarpeiden huomioimista asuin-
ymparistojen suunnittelussa ja kehittamisessa, seka teknologian, tekoalyn ja robotiikan hyo-
dyntamista hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen seka hoidon tukena (Sosiaali- ja terveysmi-
nisterio 2020, 32, 40). Kotona asumista tuetaan monin tavoin, kuten omaishoidontuella, kulje-
tuspalveluilla ja tuella asunnon muutostoille (Terveyskyla 2023b). Kotihoitoa ja yhteisollista

asumista kehitetaan aktiivisesti myos mm. etapalvelulla ja kotikuntoutuksella (THL 2023d).

Vuonna 2025 voimaan tulevalla paivitetylla vammaispalvelulailla halutaan mm. edistaa vam-
maisten henkiloiden yhdenvertaisuutta, osallisuutta ja osallistumista (THL 2023c). Opinnayte-
tyon viimeistelyn aikaan syksylla 2023 vammaispalvelulain uudistus avattiin uudelleentarkas-
teluun, mita ainakin osa vammaisjarjestoista kritisoi (Tukiliitto 2023). Invalidiliiton (2023a)
kannanotossa korostetaan lain tarkkarajaisuuden ja resurssien riittavyyden huomioimista val-

mistelussa, jotta jokainen vammainen henkilo saisi yksilolliset, tarpeen mukaiset palvelut.

Teknologisen kehityksen myota apuvalinealaa kuvaa nopea muutos. Apuvalinealan uudet tek-
nologiat, robotiikka ja tekoalyn hyodyntaminen voivat mahdollistaa toimintarajoitteisille hen-
kiloille aikaisempaa itsenaisemman elaman seka tukea osallistumista. Esineiden internettia
voidaan hyodyntaa esim. kaatumisen raportoinnissa, kuljetusten jarjestamisessa ja alykodin
rakentamisessa. (Ramirez 2023.) Monista toimintarajoitteisille suunnatuista teknologisista in-

novaatioista voi olla huomattava hyoty myos laajemmalla yleisolle (Xavier 2021).

Innovaatioihin liittyvana haasteena voidaan mainita uuden teknologian ja mahdollisen apuvali-
nekustomoinnin korkea hinta, josta seuraa tarve taata saatavuus kohtuullisella kustannuksella
laajalle joukolle tarvitsijoita (Ramirez 2023). Automatisaatio voi tuntua vieraalta seka herat-
taa kysymyksia kontrollista, turvallisuudesta ja yksityisyydesta (Patricio ym. 2020, 892). Uu-
sien ratkaisujen tarkastelussa on huomioitava tietosuojakysymykset (Xavier 2021), etenkin,

jos kasittelyn kohteena on sensitiivista terveystietoa.

Uuden teknologian kayttoonotto haastaa uudenlaisten apuvalineiden arviointia toimintakyvyn
tukena ja korostaa apuvalinealan asiantuntijoiden osaamisen yllapitamisen tarkeytta (Kuntou-
tuksen uudistaminen vuosina 2020-2022 2022, 110). Apuvalinealan kehittyessa on tarkeaa huo-
mioida riittava osaaminen apuvalineiden turvallisessa kaytossa ja yllapidossa, seka jarjestaa
tarvittaessa tukea kayton opetteluun (Ramirez 2023). Apuvalineiden yllapitoa ja turvallista
kayttoa edesauttaa omalta osaltaan toimiva apuvalinehuolto, joka on tarkastelun kohteena

tassa opinnaytetyossa.



Apuvalineet lisaavat tutkimusten mukaan aktiivisuutta, liikkuvuutta ja osallisuutta (Salminen,
Brandt, Samuelsson, Toytari & Malmivaara 2009, 697). Apuvalineiden kayttoon liittyy myos
stigmaa, ja apuvaline voi aiheuttaa sosiaalisissa tilanteissa mm. hapean tunnetta. Apuvalinei-
den personalisointi esim. koristelemalla voi auttaa hallitsemaan aktiivisesti leimaa ja ilmaise-
maan omaa identiteettia. (Jakobsen 2015, 182-183.) Katsaus sosiaalisiin medioihin, kuten Pin-
tererst, Instagram ja Facebook, tuo esille apuvalineiden personalisoinnin kasvavana trendina.
Esimerkkina voidaan mainita apuvalineiden kayttajien jakamat tee se itse -vinkit apuvalinei-
den koristeluun. Tukea apuvalineen kayttoonottoon, rohkaisua kayttaa apuvalinetta kodin ul-
kopuolella ja apuvalineisiin liittyvien ennakkoluulojen halventamiseen tahdataan myos mm.

Invalidiliiton esitteilla, videoilla ja apuvalinekummitoiminnalla (Kuntoutusyrittajat 2021).

vien tiedetaan olevan vaarassa paatya heikompaan sosiaaliseen asemaan. Edella mainitun tie-
dostaminen ja ehkaiseminen on tarkeaa huomioida seka korjaavassa etta ennaltaehkaisevassa
tyossa. (Hartikainen ym. 2016, 40.) Tarkasteltaessa tilannetta globaalisti, arvioi WHO 16 %:lla
maailman vaestosta, toisin sanoen 1,3 miljardilla henkilolla olevan toimintarajoite. Toiminta-
rajoitteisilla henkiloilla on usein myos muita terveyshaasteita, ja he kohtaavat syrjintaa, koy-
hyytta, koulutuksesta ja tyoelamasta sulkemista seka haasteita terveydenhuollossa mm. tieta-
mattomyydesta johtuen. (WHO 2023a.) Toimintarajoitteisten osuus vaestosta on suurempi

koyhissa maissa. Kansainvaliselta yhteisolta tarvitaankin globaalilla tasolla apua heikossa ase-

massa oleville mm. tukemalla vammaislainsaadannon valmistelua. (Marchildon 2018.)

Apuvalinepalvelujen jarjestamisvastuu kuuluu julkisella sektorilla useille eri toimijoille, kuten
perusterveydenhuolto, erikoissairaanhoito, Kela, opetustoimi, tyovoimahallinto seka Valtio-
konttori (Terveyskyla 2023c). Monimutkaisen jarjestelman ymmartaminen ja siina toimiminen
voidaan nahda haastavana apuvalineen kayttajille ja heidan omaisilleen. Osana kuntoutuksen
uudistamista on esille nostettu apuvalinejarjestelman selkeyttaminen mm. yhteensovitta-
malla laakinnallisen kuntoutuksen apuvalinepalveluja seka vammaispalvelujen tukitoimia
(Kuntoutuksen uudistaminen vuosina 2020-2022 2022, 110). Julkisen sektorin hankkiessa apu-
valineet yksityisilta yrityksilta, ovat nama osaltaan keskeisessa asemassa toimintakyvyn yllapi-

tamisessa ja ratkaisujen etsimisessa vaeston ikaantymisen mukanaan tuomiin haasteisiin.

Apuvalineiden kaytto edellyttaa sujuvaa apuvalinepalvelua sisaltaen apuvalinehuollon. Tassa
opinnaytetyossa selvitettiin apuvalineiden kayttajien kokemuksia ennen kaikkea apuvali-

nehuoltoon fokusoiden. Kehittamistyossa tarkasteltiin arvonmuodostusta julkisissa palveluissa
apuvalinehuollon kontekstissa, seka luotiin ratkaisuehdotuksia Vantaan ja Keravan hyvinvoin-
tialueen apuvalinehuollon asiakaskeskeiseksi kehittamiseksi. Tarve asiakasymmarryksen lisaa-

miselle ja toiminnan kehittamiselle oli lahtoisin apuvalinepalveluista.
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Kehittamistyon toimeksiantajana oli Vantaan ja Keravan hyvinvointialue, joka internetsivuil-
laan (Vantaan ja Keravan hyvinvointialue 2023a) kuvaa toimintaansa seuraavasti: ”Autamme,
hoidamme, pelastamme”. Toimeksiantaja voidaan maaritella julkisen sektorin toimijaksi,
jonka perustehtavana on arvon luominen asiakkailleen (ks. Tuulaniemi 2016, 30). Julkisella
sektorilla arvoa voidaan ajatella syntyvan palvelujen toimivuudesta ja elamaa helpottavista
ratkaisuista (Tuulaniemi 2016, 281).

Jos jokapaivaisissa toiminnoissa kaytettava apuvaline menee rikki, on huollon toimittava no-
peasti ja sujuvasti apuvalineiden kayttajien ollessa korostuneen riippuvaisia toimivasta apuva-
lineesta. Tama alleviivaa huollon toimivuuden, palvelun saavutettavuuden ja elamaa helpot-
tavien ratkaisujen tarkeytta. Esimerkiksi Tuulaniemen (2016, 29, 96) mukaan palvelumuotoilu
tuo mahdollisuuksia kehittaa palveluista arvokkaampia seka asiakkaan etta organisaation na-

kokulmasta katsottuna myos julkisen sektorin kontekstissa.

Palvelumuotoilulle on myos muodostunut laajempi yhteiskunnallinen missio kehittaa asiakkai-
den tarpeisiin vastaavia julkisia palveluja resurssien niukentuessa (Tuulaniemi 2016, 281), tai
ratkoa viheliaisiksi kutsuttuja ongelmia (Buchanan 1992, 16). Julkisen sektorin haasteet linkit-
tyvat tyypillisesti laajoihin yhteiskunnallisiin ilmioihin, kuten vaeston ikaantymiseen, tyoikais-
ten maaran vahentymiseen ja verokertyman kutistumiseen (Tuulaniemi 2016, 281). Edella
mainittuja haasteita voidaan pitaa myos viheliaisina ongelmina (ks. Alford & Head 2017, 397-
398), joista kerrotaan tarkemmin alaluvussa 3.2.1. Julkisella sektorilla on kuitenkin potenti-
aalia tarjota parempia palveluja, jotka tuottavat arvoa asiakkaille toimimalla hyvin ja helpot-
tamalla arkea (Tuulaniemi 2016, 281). Edella mainittu oli lahtokohtana myos tassa kehittamis-
tyossa, jossa kaytettiin lahestymistapana palvelumuotoilua apuvalinehuollon asiakaskes-

keiseksi kehittamiseksi.
1.2 Kehittamistyon tavoite, tarkoitus ja kehittamiskysymykset

Kehittamistyo kaynnistettiin alun perin sisaisena kehittamisprojektina Vantaan kaupungin kun-
toutusyksikon paallikon ehdottaessa palvelumuotoilun menetelmia hyodyntavan projektin to-
teuttamista apuvalinehuollon kehittamiseksi ja asiakasymmarryksen lisaamiseksi. Omaan
tyonkuvaani silloisen Vantaan kaupungin terveydenhuollon hallinnossa kuului toiminnan kehit-

taminen, joten aloin suunnitella kiinnostavan kuuloisen palvelumuotoiluprojektin toteutusta.

Projektin jo kaynnistyttya kiinnostuin aiheesta yha enemman, ja aloin pohtimaan, olisiko ke-
hittamisprojekti soveltuva myos Laurean YAMK-palvelumuotoiluopintoihin kuuluvaksi tyoela-
malahtoiseksi tutkimukselliseksi kehittamistyoksi ja opinnaytetyoksi. Perehdyttyani tarkem-
min opinnaytetyoohjeisiin seka keskusteltuani aiheesta opinnaytetyon ohjaajan ja tulevan toi-
meksiantajan kanssa, paadyin hakemaan Vantaan kaupungilta tutkimuslupaa. Eri tahojen

kanssa kaydyt keskustelut seka virallisen tutkimusluvan hakeminen viivastyttivat
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toteutusvaihetta. Positiivisena tekijana kehittamisen linkittaminen opinnaytetyohon toi muka-

naan mahdollisuuden syventya aiheeseen ja panostaa toteutukseen.

Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli ymmartaa ja selittaa arvon muodostumista
julkisissa palveluissa apuvalinehuollon kontekstissa. Arvonmuodostuksen tietoperustana kay-
tettiin asiakaskeskeista palveluliiketoiminnan logiikkaa. Tutkimuksellisen kehittamistyon ta-
voitteena oli lisata asiakasymmarrysta apuvalinehuollon asiakkaista seka laatia ratkaisuehdo-
tuksia apuvalinehuollon asiakaskeskeiseksi kehittamiseksi. Kehittamistehtavana oli laatia toi-
meksiantajan kayttoon ratkaisuehdotuksia, joita hyodyntamalla apuvalinehuoltoa voidaan ke-

hittaa asiakaskeskeisesti.
Tutkimuksellista kehittamistyota ja opinnaytetyota ohjaavia kehittamiskysymyksia olivat:

- Millaisia ovat apuvalinehuollon asiakkaat apuvalinehuoltoon liittyvine kokemuksineen,
tarpeineen ja haasteineen?

- Millainen apuvalinehuolto tukee asiakkaiden arvonmuodostusta asiakkaiden ja apuva-
linepalvelujen nakokulmasta tarkasteltuna?

- Millaisia asiakasarvon muodostusta tukevia ratkaisuehdotuksia apuvalinehuollon kehit-

tamiseksi kehittamistyon prosessista syntyy?

Opinnaytetyoraportin toisessa luvussa esitellaan tutkimuksellista kehittamistyota valottavaa
tietoperustaa liittyen toimintakykyyn, apuvalineisiin, arvonmuodostukseen ja osallisuuteen.
Tietoperustan rakentaminen auttoi muodostamaan moniulotteisen kokonaiskuvan opinnayte-
tyon aiheesta. Ratkaisuja ylla oleviin kehittamiskysymyksiin haettiin palvelumuotoilun keinoin
ja menetelmin, joita esitellaan alaluvussa 3.2. Kehittamistyon kaytannon toteutusta kuvataan
luvussa 4. Viidennessa luvussa (tulokset) vastataan ylla oleviin kehittamiskysymyksiin. Kuu-
dennessa, viimeisessa luvussa kuvataan tulosten perusteella tehdyt johtopaatokset seka kay-
daan tulosten ja tietoperustan valista vuoropuhelua. Viimeisessa luvussa tarkastellaan myos
kehittamistyon onnistumista, reflektoidaan kehittamistyon eettisyytta ja luotettavuutta seka

pohditaan tulosten hyodynnettavyytta.
1.3 Kehittamistyon toimeksiantaja ja tyon rajaukset

Opinnaytetyon toimeksiantajana oli alun perin kuntoutusyksikko Vantaan kaupungin terveys-
palveluissa, joka hyvinvointialueuudistuksen myota on 1.1.2023 alkaen toiminut Vantaan ja
Keravan hyvinvointialueena. Koska Vantaan kaupungin terveyspalveluja ei enaa ole olemassa,
kutsutaan tassa opinnaytetyossa toimeksiantajaan nimella Vantaan ja Keravan hyvinvointi-

alue, jonka kayttoon myos kehittamistyon tuotokset luovutetaan.

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus, eli henkiloston ja asiakkaiden teemahaastattelut, esi-

henkiloiden avoimet haastattelut seka henkiloston tyopajat toteutettiin ennen
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hyvinvointialueen muodostumista, joten kehittamistyossa tarkasteltiin ennen kaikkea Vantaan
toimipisteiden (Koivukyla ja Myyrmaki) apuvalinehuoltoa ja kehittamista. Ratkaisua tukee
osaltaan se, etta apuvalinepalvelujen- ja huollon jarjestaminen ja laajuus poikkeavat toisis-
taan Vantaan ja Keravan toimipisteissa. Lisaksi tutkimuslupaa haettiin kevaalla 2022 silloi-
selta tyonantajalta ja toimeksiantajalta, eli Vantaan kaupungilta. Kehittamistyon tuloksia voi-
daan kuitenkin soveltuvin osin hyodyntaa myos Keravan toimipisteen toiminnan kehittami-

sessa seka osana toimintatapojen yhtenaistamista Vantaan ja Keravan toimipisteiden valilla.

Vantaan ja Keravan hyvinvointialueella apuvalineiden lainaamisesta ja huollosta vastaa ter-
veysasemapalveluihin kuuluvat apuvalinepalvelut, joilla on toimipisteet Koivukylan, Myyr-
maen ja Keravan terveysasemilla. Toiminnan tavoitteena on tukea apuvalineen kayttajien toi-
mintakykya ja arjen toiminnoista suoriutumista. Apuvalinepalveluista lainataan liikkumisen ja
paivittaisten toimintojen perusapuvalineita, kuten kyynarsauvoja, kavelykeppeja, rollaatto-
reita ja pyoratuoleja. Tarpeen apuvalineelle voi todeta asiakas itse, laheinen tai sosiaali- ja
terveydenhuollon tyontekija. Apuvalinepalveluissa asiakkaan kanssa tehdaan tarkempi arvio
apuvalinetarpeesta, valitaan soveltuvat apuvalineet ja ohjataan apuvalineiden kaytossa. Apu-
valinepalveluissa arvioidaan myos tarve yksilolliseen apuvalineratkaisuun perustuvalle apuvali-
neelle, kuten sahkosaatoiset sangyt ja aktiivipyoratuolit. Apuvalinepalveluissa huolletaan asi-

akkaiden kayttoon luovutetut apuvalineet. (Vantaan ja Keravan hyvinvointialue 2023b.)

Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen apuvalinepalveluja kayttavat hyvinvointialueen asuk-
kaat, jotka tarvitsevat apuvalinetta esimerkiksi lilkkkumisen tueksi ikaantymisesta, sairaudesta
tai vammasta johtuen. Osa Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen apuvalinepalvelujen asiak-
kaista voi asua muualla, mutta he ovat Terveydenhuoltolain (2010/1326 47) mukaisesti valin-

neet Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen vastaamaan terveydenhuollon palveluistaan.

Hyvinvointialueen apuvalinepalveluissa tyoskentelee fysio- ja toimintaterapeutteja, apuvali-
neteknikkoja ja kuntohoitajia, joista kaytetaan tassa kehittamistyossa yhteisnimitysta apuva-
linealan asiantuntija. Varsinaiset huollot toteutetaan teknisen koulutuksen saaneiden henki-
loiden toimesta (esim. huolto- tai apuvalinemekaanikko), joita tassa kehittamistyossa kutsu-
taan yhteisnimityksella huollon asiantuntija. Apuvalineiden huollot toteutetaan ostopalveluna
kahdelta palveluntuottajalta eri prosessien mukaisesti. Toinen palvelutuottaja toteuttaa apu-
valinepalvelujen tiloissa tehtavat pienempien apuvalineiden huollot (esim. rollaattori, pyora-
tuoli), ja taman palveluntuottajan huollon asiantuntijat tyoskentelevat terveysasemien ti-
loissa tiiviissa yhteistyossa apuvalinealan asiantuntijoiden kanssa. Toinen palvelutuottaja hoi-

taa asiakkaiden kotona tehtavat suurempien apuvalineiden huollot (esim. sahkosanky).

Tassa kehittamistyossa kasiteltavat apuvalinehuollot rajattiin apuvalinepalvelujen esihenkiloi-
den kanssa kaytyjen keskustelujen perusteella apuvalinepalveluista lainattujen pienempien

apuvalineiden (esim. rollaattori, pyoratuoli) huoltoihin, jotka huolletaan apuvalinepalvelujen
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tiloissa. Tarkastelun kohteena olevassa huollon prosessissa apuvalineet tuodaan huollettavaksi
asiakkaiden toimesta, ja tyypillisesti asiakkaat odottavat paikan paalla huollon ajan. Apuvali-
neiden kayttajat voivat asioida apuvalinehuollossa joko yksin, tai yhdessa omaisen, laheisen
tai avustajan kanssa. Vaihtoehtoisesti omaiset, laheiset tai avustajat voivat asioida apuvali-
nehuollossa ilman apuvalineen kayttajaa. Apuvalinehuollon asiakkaita ovat nain ollen apuvali-
neiden kayttajat, seka myos heidan omaisensa, laheisensa tai avustajansa. Paahuomio tassa

kehittamistyossa kiinnitettiin kuitenkin apuvalineiden kayttajiin ja heidan kokemuksiinsa.

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa ei kasitelty apuvalineiden kayttajien kotona tehtavia suu-
rempien apuvalineiden huoltoja (esim. sahkosangyt), jotka toteutetaan eri prosessin mukai-
sesti ja toisen palveluntuottajan toimesta. Hoivalaitoksissa asuvien asiakkaiden apuvalineiden
huoltoa, joka tyypillisesti tarkoittaa apuvalineiden kuljetusta huoltoon erillisen palveluntuot-
tajan toimesta, ei myoskaan kasitelty tassa kehittamistyossa. Rajauksen ulkopuolelle jatettiin
myos asiakkaiden palauttamien apuvalineiden huollot, jotka huolletaan ennen uutta lainaa.
Rajaukset tehtiin, jotta kehittamistyossa voitiin keskittya toimeksiantajan toiveiden mukai-
sesti yhteen huollon prosesseista, eli paikan paalla terveysasemilla tehtavaan ja apuvalineen-

kayttajalla kaytossa olevan apuvalineen huoltoon.

Terveysasemien tiloissa tehtavia huoltoja toteutetaan ajanvarauksella. Asiakkaat varaavat
huoltoajan soittamalla puhelinpalvelujen aukioloaikana apuvalinepalveluihin ja keskustele-
malla huoltotarpeesta apuvalinealan asiantuntijan kanssa. Asiakkaiden kanssa sovitaan aika,
jolloin apuvaline tuodaan huollon asiantuntijalle huollettavaksi. Mikali asiakkaalle on mahdo-

tonta tulla paikan paalle huoltoon, tehdaan silloin talloin myos huollon kotikaynteja.

Suurin osa opinnaytetyon kuvista laadittiin toimeksiantajan brandivareissa. Asiaan kysyttiin

lupa toimeksiantajan viestinnalta.

2  Toimintakyvysta apuvalinepalveluihin, arvonluontiin ja osallisuuteen
Tassa luvussa esitellaan tutkimuksellisen kehittamistyon kannalta keskeinen tietoperusta.

Apuvalineet ovat laitteita, joiden avulla edistetaan tai yllapidetaan toimintakykya silloin, kun
toimintakyky on vamman tai sairauden vuoksi heikentynyt (THL 2023b). Nain ollen tietoperus-
tassa lahdetaan liikkeelle toimintakyvyn kasitteesta. Toimintakyvysta siirrytaan apuvalineita ja
apuvalinepalveluja koskevaan tietoperustaan, joka sisaltaa taustatietoja apuvalineiden huol-
losta seka apuvalinealaa koskevaa tutkimusta. Omat osuutensa on osallisuuteen ja arvonmuo-

dostukseen liittyvalla tietoperustalla. Lopuksi kaydaan lapi tietoperustan yhteenveto.

Tietoperusta on muodostettu tutustumalla mm. aihetta koskevaan lainsaadantoon, ammatti-

kirjallisuuteen, kansallisiin ja kansainvalisiin tieteellisiin artikkeleihin, opinnaytetoihin seka
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muihin julkisesti saatavilla oleviin lahteisiin, kuten sosiaali- ja terveysministerion ja Tervey-

den ja hyvinvoinnin laitoksen julkaisuihin ja internetsivuihin.
2.1 Toimintakyky

Toimintakyky on moniulotteinen kasite, joka voidaan jakaa eri osa-alueisiin tai ulottuvuuksiin.
Usein toimintakyvyn ajatellaan koostuvan kolmesta eri osa-alueesta: fyysinen, psyykkinen ja
sosiaalinen toimintakyky (Arolaakso & Tervakanto-Maentausta 2017, 293). Tama jaottelu pe-
rustuu alun perin George L. Engelin vuonna 1997 kehittamaan biopsykososiaaliseen malliin,
joka edustaa kokonaisvaltaista nakokulmaa terveyden ja hyvinvoinnin tarkasteluun (Arolaakso
& Tervakanto-Maentausta 2017, 293). Muun muassa Terveyden ja hyvinvoinnin laitos nostaa
fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen toimintakyvyn rinnalle myos kognitiivisen toimintakyvyn.
Edella mainitut toimintakyvyn ulottuvuudet kytkeytyvat toisiinsa, ympariston asettamiin vaa-

timuksiin ja edellytyksiin, seka yksilon terveydentilaan ja ominaisuuksiin. (THL 2023a.)
Toimintakyvyn ulottuvuudet on maaritelty lyhyesti alla:

e Fyysisella toimintakyvylla tarkoitetaan henkilon fyysisia edellytyksia selviytya arjen
tehtavista, ja se ilmenee kykyna liikkua ja liikuttaa itseaan (THL 2023a). Kuten Pent-
tinen ja Narjanen (2021) kirjoittavat, on jokaisella oma nakemyksensa siita, mihin ha-
luaa pystya fyysisesti kokeakseen itsensa toimintakykyiseksi ja tyytyvaiseksi ela-
maansa.

e Psyykkisella toimintakyvylla tarkoitetaan henkilon voimavaroja selvita arjen haas-
teista ja kriiseista. Psyykkinen toimintakyky linkittyy elamanhallintaan, mielentervey-
teen ja psyykkiseen hyvinvointiin, sisaltaen my0s tuntemisen ja ajattelun toimintoja.

e Sosiaalinen toimintakyky rakentuu yksilon, sosiaalisen verkoston, ympariston, yhteison
ja yhteiskunnan valisissa vuorovaikutussuhteissa. Sosiaalinen toimintakyky nakyy hen-
kilon vuorovaikutussuhteissa seka henkilon toimijuutena ja osallisuutena.

e Kognitiivisella toimintakyvylla viitataan tiedonkasittelyn eri osa-alueiden yhteistoi-

mintaan, kuten tiedon vastaanotto, kasittely, sailyttaminen ja kaytto. (THL 2023a.)

Toimintakyvyn kasitetta voidaan tarkastella myos WHO:n (2023b) julkaiseman toimintakyvyn,
toimintarajoitteiden ja terveyden ICF-luokituksen (International Classification of Functioning,
Disability and Health) avulla, joka sekin perustuu toimintakyvyn biopsykososiaaliseen malliin.
ICF-luokituksen avulla kuvataan sairauden tai vamman vaikutuksia yksilon elamassa. (THL
2023e.) Luokitusta kayttamalla voidaan tehda yksilollinen kuvaus kuntoutujan toimintakyvysta

ja seurata siina tapahtuvia muutoksia kuntoutusprosessin aikana (Terveyskyla 2023d).

THL:n (2023e) sivuilla ICF-luokitusta kuvataan seuraavasti: ”ICF:n mukaan toimintakyky ja toi-
mintarajoitteet ovat moniulotteinen, vuorovaikutuksellinen ja dynaaminen tila, joka koostuu

terveydentilan seka yksilon ja ymparistotekijoiden yhteisvaikutuksesta.” ICF:ssa kuvataan
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toimintakykya kolmella tasolla: 1) kehon rakenteet ja toiminnot, 2) osittain naiden varaan ra-
kentuvat suoritukset seka 3) osallistuminen eri elamantilanteisiin ja yhteison elamaan (THL
2023e). Manty (2010, 15) sanoittaa ICF-luokituksen sisaltavan kolme toimintakyvyn tasoa,
joita ovat kehon tai kehon osan toimintakyky, henkilon toimintakyky kokonaisuudessaan ja ko-
konaisvaltainen henkilon toimintakyky osana sosiaalista kontekstia. Toimintarajoitteet, joita
kutsutaan myos toiminnan vajauksiksi, nahdaan epasuhtina henkilon terveyden ja konkreetti-
sen elamantilanteen vaatimusten valilla (THL 2023e; Arolaakso & Tervakanto-Maentausta
2017, 294). Epasuhdan vahentamiseksi on terveydentilan lisaksi huomioitava ymparisto- ja yk-

silotekijat, kuten tuki- ja palvelut, apuvalineet, asuinymparisto ja motivaatio (THL 2023e).

Arolaakson ja Tervakanto-Maentaustan (2017, 293) mukaan ICF-luokitus laadittiin toimintaky-
vyn kasitteen yhtenaistamiseksi. ICF-luokitusta voidaan kayttaa esimerkiksi asiakastyossa,
koulutuksessa ja politiikassa. Luokitusta voidaan hyodyntaa muun muassa tieteellisen perus-
tan luomisessa terveydentilaa tutkittaessa seka ammattiryhmien kielen yhtenaistamisessa.
(THL 2023e.) Muun muassa Wang (2004, 457) nostaa kuitenkin esille toimintakykya tarkastel-
tavan eri tavoin eri tieteenaloilla, ja toteaa yhtenaisen kasitteen puuttumisen haastavan seka

tieteellista keskustelua etta moniammatillista yhteistyota.

Toimintakyky seka ikaantyminen ja vammaisuus

Suomalaisten terveys ja toimintakyky kohenivat nopeasti 1970-luvulta 2010-luvun alkuun
saakka. 2010-luvulla aikuisvaeston toimintakyvyn positiivinen kokonaiskehitys kuitenkin pysah-
tyi. (Vaeston terveys- ja hyvinvointikatsaus 2023, 9, 11.) Osasyyna tahan pidetaan keskeisen

lilkkkumisrajoitteiden riskitekijan, eli lihavuuden, yleistymista (Sainio ym. 2018, 112).

Ikaantyneiden osalta Terveyskylan internetsivuilla (Terveyskyla 2023e) todetaan nuorempien
elakelaisten olevan parempikuntoisia kuin ennen, ja monet vanhemmista ikaantyneista ovat
aktiivisia ja toimintakykyisia. Yli 85-vuotiaiden terveydentilan ja toimintakyvyn todetaan py-
syneen viimeisten 15 vuoden ajan suurin piirtein samana (Terveyskyla 2023e). Kuitenkin ela-
keikaisista vain noin kaksi kolmannesta arvioi selviytyvansa puolen kilometrin kavelysta ongel-
mitta (Sainio ym. 2018, 109). Vaestotasolla tarkasteltuna lahes kaikki terveyden, toiminnan ja
hyvinvoinnin ongelmat ovat yleisempia pienituloisilla ja vahemman koulutetuilla (Vaeston ter-

veys- ja hyvinvointikatsaus 2023, 10).

Ikaantymisen myota ihmisen terveys ja toimintakyky heikkenee, mika vahentaa hyvinvointia
(Jyvakorpi ym. 2020, 339). Sille, kuka on ikaantynyt, ei ole olemassa yksiselitteista maaritel-
maa. Suomen lainsaadannossa ikaantyneilla tarkoitetaan vanhuuselakkeeseen oikeuttavassa
iassa olevia, eli yli 65-vuotiaita. (Terveyskyla 2023f.) lan myota esille tulevat liikkumiskyvyn
vaikeudet ovat usein ensimmainen merkki siita, etta toimintakyky on heikkenemassa, ja riit-

tava liikkumiskyky onkin yksi tarkeimmista perusedellytyksista itsenaiselle toimintakyvylle.
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Liikkumiskyvyn ongelmat voivat ilmaantua nopeasti sairauden tai tapaturman myota, tai ke-
hittya hitaasti, lahes huomaamatta. (Manty 2010, 12-13, 76.)

Vaeston ikaantyessa toimintarajoitteisten ihmisten maara kasvaa. 75 vuotta tayttaneiden
osuuden vaestosta ennustetaan kasvavan noin 10:sta prosentista vuonna 2021 14 prosenttiin
vuonna 2030 ja edelleen 16 prosenttiin vuonna 2040. Palvelutarpeen sosiaali- ja terveyden-
huollossa arvioidaan kasvavan lahivuosina yli prosentin vuosivauhdilla, tarkoittaen lahes vii-
denneksen kasvua 2020-2030 -lukujen aikana. Noin puolet palvelutarpeen kasvusta kohdistuu
ikaantyneille tarkoitettuihin palveluihin. Palvelutarvetta tarkasteltaessa on syyta muistaa
myos koronapandemian aiheuttama hoito-, palvelu- ja kuntoutusvelka sairauksien hoidossa,
mielenterveys- ja paihdepalveluissa, ikaantyneiden kotiin annettavissa palveluissa seka tyo-
ja toimintakykya yllapitavissa ja tukevissa palveluissa. (Vaeston terveys- ja hyvinvointikatsaus
2023, 3, 10-11, 46-49.)

Vammaisuuteen liittyvat kasitykset muuttuvat ajan myota, ja laaketieteellisesta nakemyk-
sesta, jossa korostuu henkilon diagnoosi, vamma ja kuntouttaminen, on vahitellen siirrytty so-
siaaliseen malliin vammaisuuden kuvaamisessa. Sosiaalisessa mallissa vammaisuus nahdaan
henkilon suhteena yhteiskuntaan, ja myos esteet ja rajoitteet syntyvat suhteessa ymparoi-
vaan yhteiskuntaan. (THL 2023f.) Viimeisin virallinen kansainvalinen maaritelma vammaisuu-
desta sisaltyy YK:n vammaissopimukseen, jonka THL (2023f) on internetsivuilleen kaantanyt
nain: "Vammaisiin henkiloihin kuuluvat ne, joilla on sellainen pitkaaikainen ruumiillinen, hen-
kinen, alyllinen tai aisteihin liittyva vamma, joka vuorovaikutuksessa erilaisten esteiden
kanssa voi estaa heidan taysimaaraisen ja tehokkaan osallistumisensa yhteiskuntaan yhdenver-

taisesti muiden kanssa."

Kysymys siita, kuka on vammainen henkilo, on viime kadessa asianosaisen itsensa maaritte-
lema asia. Kaytannossa vammaisuutta kuitenkin maaritellaan ja arvioidaan myos tukien ja
palveluiden myontamisen yhteydessa. Keskeista on huomioida se, ettei maarittely johda kiel-
teiseen ja syrjivaan leimautumiseen (THL 2023f), seka muistaa elamantilanteiden yksilollisyys
(Peda 2023).

Vammaisten henkiloiden lukumaarasta Suomessa ole tarkkaa arviota - nain todetaan esimer-
kiksi hallituksen raportissa (Ulkoministerio 2019, 4), jossa arvioidaan YK:n vammaisten henki-
loiden oikeuksista tehdyn yleissopimuksen taytantoonpanoa. Salmisen (2010, 13) mukaan vam-
maisia henkiloita arvioidaan olevan noin 10 % Suomen vaestosta. THL:n blogitekstissa (Gisler
& Sainio 2016) vammaisetuisuuksia saavien osuuden kerrotaan olleen noin 7 % tyoikaisista

vuonna 2016. Tyoikaisten lisaksi tulevat lapset, nuoret ja iakkaat vammaiset (Peda 2023).

Toimintakyvyn heikkenemisesta huolimatta moni ikaantyneista ja vammaisista haluaa elaa
mahdollisimman itsenaista elamaa omassa kodissa. Tata ajatellen on tarkeaa suunnitella

asuin- ja lahiymparistot mahdollisimman esteettomiksi, ja edesauttaa omassa kodissa
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asumista apuvalineilla seka kotona asumista helpottavilla laitteilla. (Salminen & Kotiranta
2005, 9.) Kotona asuminen on ollut pitkaan myos vanhustenhuollon painopistealueena Suo-
messa (Arolaakso & Tervaskanto-Maenlaakso 2017, 291). Vammaisten henkiloiden asumista
voidaan tukea kompensoimalla asunnonmuutostoita tai jarjestamalla asumista vammaishuol-

tolakiin, kehitysvammalakiin tai sosiaalihuoltolakiin perustuen (THL 2023g).

Apuvalineet voivat tuoda apua tilanteessa, jossa henkilon toimintakyky ja osallistuminen on
heikentynyt ikaantymisen, sairauden, vamman tai kehitysviivastyman takia. Apuvalineet voi-
vat mahdollistaa ja edistaa jokapaivaista toimintaa ja osallistumista yhteiskuntaan, ja tata
kautta edistaa terveytta ja hyvinvointia. Nakokulmana apuvalineisiin voidaankin pitaa ihmisen
toimintaa ja sen mahdollistamista tai helpottamista. (Salminen 2010a, 14; Salminen 2010b,
17.) Sosiaali- ja terveysministerion (2023) julkaisussa todetaan toimintakyvyn muodostavan
apuvalinepalvelujen perustan, ja esille nostetaan ICF-luokituksen kaytto apuvalinepalvelujen
kontekstissa (Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 46-48). Apuvalineista ja apuvalinepalveluista

kerrotaan tarkemmin seuraavassa alaluvussa.
2.2 Taustatietoja apuvalineista ja apuvalinepalveluista

Apuvalinehuolto kytkeytyy tiiviisti osaksi apuvalinepalvelujen kokonaisuutta. Nain ollen alalu-
vussa 2.2 kaydaan lapi taustatietoja apuvalineista, apuvalinepalvelujen jarjestamisesta, apu-
valineprosessista seka apuvalinelogistiikasta- ja huollosta. Lisaksi kaydaan lyhyesti lapi apuva-

linealaa koskevaa kehittamista ja tutkimusta.
2.2.1  Apuvalineiden kaytto ja eri apuvalineet

Apuvalineiden avulla tuetaan henkiloa, joka toimintakyky on sairauden, vamman, kehitysvii-
vastyman tai ikaantymisen aiheuttamien muutosten seurauksena heikentynyt (Sosiaali- ja ter-
veysministerio 2023, 30-31). Apuvalineen kaytto voi mahdollistaa suoriutumisen liikkkumisessa
ja paivittamisissa toiminnoissa, seka auttaa esimerkiksi kuulemisessa, nakemisessa ja kommu-
nikoinnissa (Konola ym. 2008, 565). Monet apuvalineiden kayttajista tarvitsevat myos muita

kuntoutuspalveluja ja osa henkilokohtaista avustajaa (Konola ym. 2008, 565).

Koska tarve apuvalineille kasvaa ikaantyessa (Salminen 2010a, 13), on apuvalinepalvelujen
asiakaskunnassa paljon ikaantyneita. FinTerveys 2017 -tutkimuksen mukaan yli 70-vuotiaista
lilkkkumisen apuvalineita kaytti noin joka viides naisista ja joka seitsemas miehista, ja kuulon
apuvalineita joka viides miehista ja joka seitsemas naisista (Toytari & Sainio 2018, 175). Muita
keskeisia vaestoryhmia, joilla on tarve apuvalineille, ovat syntymastaan saakka tai myohem-
min vammautuneet henkilot, seka henkilot, joiden toimintakyky on sairauden vuoksi alentu-
nut (Salminen 2010a, 13). Lyhytaikaiseen kayttoon voi apuvalineita tarvita kuka tahansa esi-

merkiksi osana tapaturman tai leikkauksen jalkeista kuntoutusta.
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Apuvalineen kayttamiseen vaikuttavat useat tekijat, jotka voivat olla kayttajasta, apuvali-
neesta, palveluista tai toimintaymparistosta johtuvia. Toimintaympariston osalta apuvalineen
kayttoon vaikuttavat fyysinen ymparisto ja sen esteettomyys, kaytettavissa olevat kulkureitit
ja tila, turvallisuus, valaistus, melutaso ja ilmasto. Toimintaympariston esteettomyys luo
mahdollisuuksia toiminnalle ja osallistumiselle. Apuvalineen osalta kayttoon vaikuttavia teki-
joita ovat saavutettavuus, kaytettavyys, turvallisuus ja miellyttava ulkonako. Saavutettava
apuvaline on helppo ottaa esille ja liikutella paikasta toiseen. Kaytettavyydella tarkoitetaan
apuvalineen olevan kayttotarkoitukseen sopiva, helppokayttoinen, toimiva, kestava ja nope-
asti korjattavissa. Turvallinen apuvaline herattaa luottamusta, ei aiheuta vaaratilanteita eika

rikkoudu helposti, ja on helposti huollettavissa. (Salminen 2010b, 16, 18-22.)

Apuvalineen kayttoon sosiaalisissa tilanteissa liittyy stigmaa, joka voi aiheuttaa hapean tun-
teita. Apuvalineen personalisointi esim. koristeluilla tarjoaa mahdollisuuden ilmentaa identi-
teettia ja hallita stigmaa aktiivisesti. Suhtautuminen apuvalineisiin kuin mihin tahansa tuot-
teisiin, joilla on kayttajilleen monenlaisia kayttotarkoituksia, tarjoaa mahdollisuuden lisata
apuvalineiden personalisointia ja kayttajalahtoista muotoilua. Muotoilu on merkittavassa roo-
lissa siina, miten apuvalineiden kayttajat nakevat itsensa ja tulevat nahdyiksi. (Jakobsen
2015, 182-184.)

Apuvalineille on laadittu kansainvalinen ISO 9999 -luokitus, jossa apuvalineet luokitellaan hie-
rarkkisesti paaluokkiin, alaluokkiin ja alaryhmiin. Luokitus tarjoaa eri toimijoille yhteisen kie-
len, joka sujuvoittaa toimintaa. (Terveyskyla 2023d.) ISO 9999-luokituksen paaluokkia ovat:
apuvalineet henkilokohtaiseen laaketieteelliseen hoitoon; valineet taitojen harjoittamiseksi;
ortoosit ja proteesit; apuvalineet itsesta huolehtimiseen ja siihen osallistumiseen; liikkumisen
apuvalineet; kotielaman ja siihen osallistumisen apuvalineet; huonekalut ja muut apuvalineet
sisa- ja ulkotiloissa toimimisen tukemiseen; kommunikoinnin, tiedonsaannin ja tiedonvalityk-
sen apuvalineet; esineiden ja laitteiden ohjaus-, kanto-, siirto-, kasittely- ja kuljetusvalineet;
apuvalineet fyysisen ympariston elementtien hallintaan, mukauttamiseen ja mittaamiseen;
apuvalineet tyontekoon ja tyoelamaan osallistumiseen; vapaa-ajan apuvalineet ja leikkivali-

neet; seka elavat apuvalineet. (Sosiaali- ja terveysministerio 2023; Ikonen 2015, 127-128.)

Luokitukseen on lisatty kansallinen neljas tarkentava taso niille alaryhmille, joissa on erityi-
sen paljon tuotteita (Hurnasti ym. 2010, 43). Apuvalineluokituksen koodien avulla voidaan re-
kisteroida ja varastoida apuvalineita, ja ne helpottavat myos apuvalineiden kierratysta, lai-

nausta, tilastointia ja vertailua (THL 2019).
2.2.2 Laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineet

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa kasitellaan hyvinvointialueen terveysasemien to-
teuttamaa apuvalinepalvelua- ja huoltoa, joka on osa laakinnallista kuntoutusta. Laakinnalli-

sella kuntoutuksella autetaan asiakasta selviamaan sairauden kanssa tai parantumaan
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sairaudesta. Tavoitteena on parantaa ja yllapitaa fyysista, psyykkista ja sosiaalista toiminta-
kykya. (Kuntoutussaatio 2020, 18.)

Terveysasemilta luovutettavat/lainattavat apuvalineet ovat laakinnallisen kuntoutuksen apu-
valineita, jotka maaritellaan sosiaali- ja terveysministerion asetuksessa laakinnallisen kuntou-
tuksen apuvalineiden luovutuksesta 1363/2011 seuraavasti: ”Laakinnallisen kuntoutuksen apu-
valine on valine, laite, tarvike, tietokoneohjelma tai muu ratkaisu, jonka tarkoituksena on
edistaa asiakkaan kuntoutumista, tukea, yllapitaa tai parantaa toimintakykya jokapaivaisissa
toiminnoissa taikka ehkaista toimintakyvyn heikentymista”. Luovutuksen edellytyksena on laa-
ketieteellisin perustein todettu sairaus, vamma tai toimintavajaus, joka heikentaa toiminta-
kykya ja vaikeuttaa itsenaista selviytymista (Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 30-32, 41).
Terveydenhuollon apuvalinepalvelut jarjestetaan maksutta terveydenhuoltolain (1326/2010)

mukaisesti osana asiakkaan laakinnallista kuntoutusta (Invalidiliitto 2023b).

Perusterveydenhuolto, eli tassa tapauksessa hyvinvointialueen terveysasemapalveluihin kuulu-
vat apuvalinepalvelut, vastaa perustason laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineista seka
osasta yksilOllisesti tilattavista apuvalineista (Invalidiliitto 2023c). Tyypillisia terveysasemilta
lainattavia perustason apuvalineita ovat liikkumista ja paivittaisia toimintoja helpottavat apu-
valineet, kuten pyoratuolit, rollaattorit, kavelykepit, suihkutuolit, wc-korokkeet ja tarttuma-
pihdit. Kyseisia apuvalineita lainataan yleensa useammalle asiakkaalle perakkain, ja ne puh-
distetaan ja huolletaan ennen seuraavaa lainaa. Yksilollisia apuvalineita ovat esimerkiksi sah-

kopyoratuolit, henkilonostimet, tukisukat ja proteesit. (Helsingin kaupunki 2023.)

Sosiaali- ja terveysministerio ohjeistaa hyvinvointialueita jarjestamaan apuvalinepalvelut

joustavasti ja saumattomasti siten, etta apuvalinepalveluita tarvitsevat asiakkaat saavat tar-
vitsemansa palvelun oikea-aikaisesti ja tasapuolisesti asuinkunnasta riippumatta. Lahtokohtia
toiminnalle ovat asiakaslahtoisyys, toimintakyky, suoriutuminen, osallistuminen ja osallisuus.

(Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 30-32, 41.)

Erikoissairaanhoidon vastuulla ovat vaativat laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineet, ja niita
varten tarvitaan lahete. Vaativiksi apuvalineiksi maaritellaan kalliit apuvalineet, joita myon-
netaan esimerkiksi kommunikoinnin, tiedonsaannin, liikkumisen ja ymparistonhallinnan tu-
eksi. Esimerkkeina voidaan mainita sahkopyoratuolit, proteesit ja pistenaytot. (Jarjestojen
sosiaaliturvaopas 2023, luku 9.4.1.) Myos lasten liikkumisen ja paivittaisten toimintojen apu-
valineet ovat erikoissairaanhoidon vastuualueella (Terveyskyla 2023c). Esimerkiksi Espoossa ja
Porissa erikoissairaanhoidon ja perusterveydenhuollon apuvalinepalvelut toimivat yhteisissa
apuvalinekeskuksissa (HUS 2023; Satasairaala 2023).

Laakinnallisen kuntoutuksen apuvalinepalveluja ohjaavat samat saadokset, kuin terveyden-
huoltoa muutenkin (Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 37). Laakinnallisen kuntoutuksen apu-

valinepalvelut perustuvat mm. terveydenhuoltolakiin (1326/2010), sosiaali- ja
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terveysministerion asetukseen laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineiden luovutuksesta
(1363/2011), Sosiaali- ja terveysministerion laatimiin yhtenaisiin kiireettoman hoidon perus-
teisiin vuodelta 2019 seka muihin apuvalinepalveluita ohjaaviin suosituksiin, kuten Apuvali-

nepalveluiden laatusuositus 2003. (Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 31.)

Apuvalinepalvelujen laatusuositus laadittiin ohjaamaan ja kehittamaan apuvalinepalvelujen
toteuttamista kayttajalahtoisesti ja yhtalaisin perustein (Sosiaali- ja terveysministerio 2003b,
3). Vuonna 2023 sosiaali- ja terveysministerio (2023, 30) julkaisi Valtakunnalliset laakinnalli-
sen kuntoutuksen apuvalineiden luovutusperusteet 2023 -oppaan tarkentamaan apuvalineiden
arviointi- ja luovutusprosessia. Lisaksi apuvalinepalvelujen perustana on kaytetty YK:n vam-
maisyleissopimusta, jonka tavoitteena on edistaa vammaisten henkiloiden perus- ja ihmisoi-
keuksien toteutumista (Sosiaali- ja terveysministerio 2022, 38). Suomi on ratifioinut sopimuk-
sen, jolloin sopimus on osa kansallista lainsaadantoa. Vammaisyleissopimus edellyttaa mm.
vammaisille henkiloille soveltuvan uuden teknologian, kuten liikkumisen apuvalineiden, lait-
teiden ja apuvalineteknologian tutkimista ja kehittamista. Lisaksi apuvalineiden saatavuutta
ja kayttoa on edistettava, ja tietoa apuvalineista on tarjottava saavutettavassa muodossa.
Yleissopimuksessa on lapileikkaavina artikloina mm. esteettomyys ja saavutettavuus. (Sosi-

aali- ja terveysministerio 2023, 31.)
2.2.3 Apuvalineprosessi

Apuvalinepalveluja kuvataan usein asiakkaan tarpeista lahtevana yksilollisena, moniportaisena
ja eri tahojen yhteistyota edellyttavana prosessina (Ikonen 2015, 122). Yhtena vaiheena apu-
valineprosessia on apuvalineen huolto ja korjaus. Myos useat prosessin muut vaiheet, kuten
apuvalineen luovutus ja kayton opetus, kayton seuranta seka apuvalineen palautus linkittyvat

apuvalineen huoltamiseen joko apuvalineen kayttajan itsensa tai ammattilaisen tekemana.

Apuvalineprosessin eri vaiheita havainnollistaa seuraava kuva 1, joka on laadittu Ikosen (2015,
122) kuviota mukaillen. Lahtokohdaksi tahan opinnaytetyohon valittiin Ikosen kuvio sen sel-

keyden takia. Vastaavia kuviota ovat laatineet myos esim. Hurnasti ja kumppanit (2010, 38).
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1. Apuviline-
tarpeen
10. Apvilineen havaitseminen 2. Palveluun

palautus hakeutuminen

9. Apuvilineen 3. Apuviline-
huolto ja tarpeen
korjaus arviointi

Apuvilineprosessin vaiheet

8. Apuvilineen

kayton %

A 7. Apuvilineen kokeilu
luovutus ja

4. Apuvilineen

5. Apuvilineen
6. Apuvilineen valinta
hankinta

kdyttéonotto/
kdytonopetus

Kuva 1 : Apuvalinprosessi (mukaillen lkonen 2015, 122)
Seuraavaksi kaydaan lyhyesti lapi kuvan 1 vaiheita.

Apuvalineprosessi alkaa apuvalinetarpeen havaitsemisesta, joko henkilon itsensa, laheisten tai
ammattilaisten havaitessa toimintakyvyn heikkenemista (Hurnasti ym. 2010, 38). Palveluun
hakeutuminen tapahtuu usein laakarin, terapeutin, kotisairaanhoidon tai kotipalveluhenkilos-
ton suosituksesta tai lahetteella. Asiakas voi myos olla itse yhteydessa terveyskeskuksen apu-

valinepalveluun. (Konola ym. 2008, 569.)

Tarve apuvalineelle arvioidaan yksilollisesti terveydenhuollon asiantuntijan toteuttamalla ko-
konaisvaltaisella apuvalinetarpeen arvioinnilla (Konola ym. 2008, 567). Arvioinnissa tarkastel-
laan henkilon toimintaa edistavia ja estavia tekijoita, ja etsitaan keinoja itsenaiseen ja tar-
koituksenmukaiseen toimintaan (Kanto-Ronkanen & Salminen 2010, 53). Arvioinnin toteutta-
jalta edellytetaan toimintakyvyn, toimintaympariston ja apuvalineratkaisujen asiantunti-
juutta, ja arvioinnin tukena kaytetaan toimintakyvyn ICF-luokitusta (Konola ym. 2008, 570-
571). Mikali kyseessa on tilapainen apuvalintarve, voi asiakas saada apuvalineen valittomasti

lainaan apuvalinealan asiantuntijan tekeman arvioinnin perusteella (Hurnasti ym. 2010, 38).

Apuvalineen kokeilun tavoitteena on loytaa apuvaline, joka vastaa kayttajan tarpeisiin ja so-
veltuu kaytettavaan toimintaymparistoon (Konola ym. 2008, 571). Apuvalineen valinta teh-
daan yhteisymmarryksessa asiakkaan kanssa, ja asiakkaalle on annettava tietoa valintaan liit-

tyvista vaihtoehdoista (Terveyskyla 2023g).

Terveydenhuollon yksikoiden apuvalinehankinnat tehdaan hankintalain mukaisilla kilpailutuk-

silla, joiden perusteella valitaan sopimustoimittajat. Asiakkaille luovutettavat apuvalineet
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ovat paaosin hankintasopimusten mukaisia sopimustuotteita. (Sosiaali- ja terveysministerio
2023, 52.) Tyypillisesti lilkkkumisen ja paivittaisten toimintojen apuvalineita hankitaan suu-
rempina erina apuvalinelainaamoihin, jolloin apuvalineet ovat nopeasti asiakkaiden saatavilla
(Hurnasti ym. 2010, 40-41). Mikali asiakkaan tarvitsemaa ratkaisua ei loydy sopimustuotteista,
voidaan hankinta tehda muiden markkinoilla olevien laakinnallisen kuntoutuksen apuvalinei-

den joukosta (Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 52).

Talouselaman artikkelissa (2012) todetaan apuvalinealan keskittyvan apuvalineita toimitavien
yritysten osalta yha suurempiin toimijoihin, jotka pyrkivat vastaamaan julkisen sektorin han-
kintaorganisaatioiden vaatimuksiin. Ratkaisevana tekijana julkisen sektorin kilpailussa on
yleensa hinta. (Talouselama 2012.) Vuonna 2020 sairaanhoitopiirien ja kuntien arvioidaan
hankkineen laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineita yli 110 miljoonalla eurolla vuosittain. Ky-
seessa on arvio, silla kansallista luotettavaa tilastoa ei ole. Summa sisaltaa ainoastaan apuva-
lineiden hankinnan, jonka lisaksi kustannuksia aiheuttavat henkilostokulut seka apuvalineiden
huolto- ja kuljetus. Hankintakustannusten arvioidaan kasvavan vaeston ikaantymisen seka tek-

nologian kehittymisen myota. (Kuntoutuksen uudistaminen vuosina 2020-2022 2022, 110.)

Luovutettavien apuvalineiden on oltava turvallisia seka kayttotarkoitukseen sopivia (Sosiaali-
ja terveysministerio 2023, 32). Apuvalineen luovutustilanteessa laaditaan lainaussopimus, jo-
hon merkitaan myos apuvalineen kayttajan ja luovuttajan vastuut, laiminlyontien seuraukset,
tiedot apuvalineen huollosta, korjaamisesta ja palautuksesta (Hurnasti ym. 2010, 41), seka

apuvalinepalvelujen ja huollon yhteystiedot (Konola ym. 2008, 571). Apuvalineen kayttajalle

annetaan samalla kirjalliset kayttoohjeet (Hurnasti ym. 2010, 41).

Luovutuksen yhteydessa opetetaan tyypillisesti apuvalineen kayttoa, jolla varmistetaan, etta
apuvalineen kayttaja ja hanen tukiverkostonsa osaavat kayttaa apuvalinetta tarkoituksenmu-
kaisesti ja turvallisesti (Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 30-32, 40). Kayton opetus sisaltaa

opastuksen apuvalineen huoltoon ja puhdistamiseen (Hurnasti ym. 2010, 41).

Apuvalineen kayttoa seurataan sen takaamiseksi, etta apuvaline on kayttajalleen turvallinen,
sopiva ja kayttokuntoinen (Konola ym. 2008, 572). Ammattilaiset ohjaavat tarvittaessa asia-

kasta ottamaan yhteytta apuvalineen luovuttaneeseen tahoon. (Hurnasti ym. 2010, 42.)

Apuvalineen huoltaminen ja korjaaminen on apuvalineen luovuttaneen yksikon vastuulla. Lai-
naustilanteessa apuvalineen kayttajan kanssa sovitaan siita, mitka paivittaiset huoltotoimen-
piteet kuuluvat asiakkaan vastuulle. (Hurnasti ym. 2010, 42.) Apuvalineen huoltoa kuvataan

tarkemmin seuraavassa osiossa (2.2.4, Apuvalinelogistiikka- ja huolto).

Apuvaline palautetaan sen rikkouduttua tai muututtua sopimattomaksi tai tarpeettomaksi.

Kayttokuntoiset apuvalineet luovutetaan seuraavalla asiakkaalle. (Konola ym. 2008, 573.)
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2.2.4 Apuvalinelogistiikka- ja huolto

Apuvalinelogistiikka sisaltaa apuvalineen hankinta-, tuotanto-, kuljetus-, varastointi-, kierra-
tys-, seuranta- ja huolto/korjaustoimenpiteita. Apuvalinelogistiikan toimenpiteet kohdistuvat
joko asiakaskohtaisiin, eli asiakkaalla lainassa oleviin, tai apuvalinevaraston apuvalineisiin.
Apuvalinelogistiikka sisaltaa vara- ja lisaosien hankkimisen muutos- ja korjaustoita varten,
apuvalineiden puhdistusta seka apuvalinekuljetukset. Lisaksi apuvalinevarastoa itsessaan on

yllapidettava. (Apuvalinepalvelunimikkeisto 2018, 13, 37-38.)

Apuvalineen luovuttanut yksikko huolehtii apuvalineen huollosta ja korjaamisesta (Sosiaali- ja
terveysministerio 2023, 32). Saannollinen huolto lisaa apuvalineen turvallisuutta ja kaytetta-
vyytta, ja apuvalineen korjaamisen yhteydessa tarkistetaan apuvaline kokonaisuudessaan (Ko-
nola ym. 2008, 572). Apuvalinehuoltoja toteutetaan seka terveydenhuollon yksikoissa omana
toimintana etta yksityisten yritysten toimesta esim. ostopalveluna. Apuvalineen huolto on asi-

akkaalle maksutonta. (Terveyskyla 2023h.)

Asiakkaan tai lahihenkilon vastuulla on ottaa yhteytta apuvalineen luovuttaneeseen tahoon,
kun apuvalineessa ilmenee korjaus- tai huoltotarpeita (Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 51-
52). Asiakkaan on tarkea tuntea apuvaline ja sen toiminta, jotta vioista ja huoltotarpeista voi-
daan ilmoittaa apuvalineen luovuttajalle (Terveyskyla 2023h). Tieto huoltomenettelysta ja
huollon yhteystiedot annetaan asiakkaalle apuvalineen luovutuksen yhteydessa osana lainaus-
sopimusta (Hurnasti ym. 2010, 41). Apuvalineen puhdistaminen seka pienet paivittaiset huol-
totoimenpiteet, kuten rengaspaineista huolehtiminen, kuuluvat asiakkaan vastuulle (Sosiaali-
ja terveysministerio 2023, 51-52). Asiakkaan itsensa tekemat huoltotoimet ohjeistetaan asiak-

kaalle apuvalineen kayton opetuksen yhteydessa (Hurnasti ym. 2010, 41).

Apuvalineen luovuttaneen yksikon huolto- ja korjausvastuu koskee myos valmistajan edellyt-
tamia maaraaikaistarkastuksia- ja huoltoja (Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 51-52). Huolto
ja korjaus toteutetaan valmistajan ohjeiden mukaisesti (Konola ym. 2008, 572). Valvira edel-
lyttaa terveydenhuollon yksikon kayttavan seurantajarjestelmaa, joka kertoo apuvalineiden

huoltohistorian seka missa yksikon hallinnoimat apuvalineet ovat (Hurnasti ym. 2010, 49).

Apuvalineen kuljetus huoltoon on asiakkaan vastuulla, mikali kuljetus on jarjestettavissa ta-
vanomaisin keinoin, eika aiheuta ylimaaraisia kustannuksia. Suurien ja painavien apuvalinei-
den (esim. sahkosanky) kuljetuksen jarjestamisesta ja kuljetuskustannuksista vastaa tervey-
denhuollon toimintayksikko. (Terveyskyla 2023h.) Isompien apuvalineiden huollot voidaan

myos toteuttaa asiakkaan kotona, kuten Vantaan ja Keravan hyvinvointialueella.

Apuvalinepalvelut ja -huolto edellytetaan toteutettavan kohtuullisessa ajassa (Terveyskyla
2023h). Huollettaessa paivittaisessa suoriutumisessa valttamatonta apuvalinetta (esim. paa-

asiallinen liikkumisen apuvaline), tulee apuvaline korjata viiveetta. Mikali asiakkaalle
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valttamattoman apuvalineen huolto pitkittyy, lainataan asiakkaalle mahdollisuuksien mukaan

korvaava apuvaline huollon ajaksi. (Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 51-52.)

Apuvalinehuoltoa toteuttavien terveydenhuollon yksikoiden vastuulla on jarjestaa henkilos-
tolle koulutusta ammattitaidon yllapitamiseksi. Apuvalineiden kayttoonottaminen, huolto ja
korjaus edellyttaa teknista osaamista, ja useissa tilanteissa myos yhteistyota apuvalinealan ja
huollon asiantuntijoiden valilla. Jarjestamalla huollettavia apuvalineita koskevaa perehdy-

tysta, voidaan varmistaa apuvalineen kayttoturvallisuus. (Konola ym. 2008, 566, 572.)

2.2.5 Apuvalinealan tutkimus ja kehittaminen

Seuraavaksi kaydaan lyhyesti lapi apuvalineiden vaikuttavuutta koskevaa tutkimusta, josta
siirrytaan apuvalineiden huoltoon liittyviin tutkimuksiin. Lopuksi kaydaan lapi kansallisen ta-

son kehittamistoimia apuvalinealalla.

Tutkimustietoa apuvalineiden vaikuttavuudesta toimintaan ja osallistumiseen on Salmisen
(2010, 17) mukaan saatavilla puutteellisesti ja usein heikkolaatuisesti. Salminen, Brandt, Sa-
muelsson, Toytari ja Malmivaara (2009, 697) toteavat kuitenkin apuvalineiden vaikuttavuutta
kasittelevista tutkimuksista tehtyyn katsaukseen perustuen liikkumisen apuvalineiden lisaavan
aktiivisuutta, liikkkuvuutta ja osallistumista. Petterssonin, Tornqgvistin ja Ahlstromin (2006)

tutkimuksessa havaittiin sahkopyoratuolin edistavan aktiivisuutta ja osallistumista.

Osana tiedonhakua havaittiin useiden tutkimusten (esim. Pettersson ym. 2006) kohdistuvan
vaativiin laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineisiin, kuten sahkopyoratuoleihin, kun taas tassa
kehittamistyossa tarkastellaan terveysasemilta lainattavien perustason apuvalineita niiden
huoltoon fokusoiden. Seuraavaksi nostetaan esille Samuelssonin ja Wresslen (2008) tutkimus
seka Lindahlin ja Nurmi-Erikssonin (2019) opinnaytetyo, jotka sisaltavat huomioita myos apu-

valinehuollosta.

Ruotsalaisessa tutkimuksessa vuodelta 2008 (Samuelsson & Wressle) selvitettiin kayttajatyyty-
vaisyytta liikkumisen apuvalineisiin Quest 2.0 -mittarin avulla. QUEST (Quebec User Evalu-
ation of Satisfaction with Assistive Technology) -mittarilla voidaan mitata kayttajan tyytyvai-
syytta apuvalineeseen ja siihen liittyviin palveluihin. (Demers, Weiss-Lambrou & Ska 2000.)
Samuelssonin ja Wresslen (2008) tutkimuksessa kyselyyn vastasi 262 henkiloa, joilla oli kay-
tossa rollaattori tai manuaalipyoratuoli. Kyselyn perusteella tyytyvaisyys apuvalineeseen oli
korkea, ja sita kaytettiin paivittain. Vastaajat olivat myos tyytyvaisia huoltoon, vaikkakin va-
hemman, kuin itse apuvalineeseen. Rollaattorin koettiin lisaavan etenkin liikkuvuutta, itsenai-
syytta, itsetuntoa ja turvallisuutta. Pyoratuolin koettiin vaikuttavan positiivisesti pikemminkin

tyoskentelymahdollisuuksiin ja vapaa-aikaan. (Samuelsson & Wressle 2008, 551, 553-556.)
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Lindahlin ja Nurmi-Erikssonin (2019, 25) opinnaytetyossa nousi esille kotihoidon henkiloston
toive saada ohjausta apuvalineiden saadoista, kaytosta ja huoltovaleista. Perustason apuvali-

neiden kohdalla ohjeistusta toivottiin myos YouTube-tyyppisen videon muodossa.

Kuntoutusta ja apuvalinepalveluja kehitetaan kansallisilla ohjelmilla, oppailla ja lakihank-
keilla. Sosiaali- ja terveysministerio julkaisi vuonna 2020 Kuntoutuksen uudistamisen toimin-
tasuunnitelman, jonka perusteella kuntoutustoimintaa on kehitetty. Uudistuksia on toteutettu
osana valtakunnallisia muutosohjelmia (Tulevaisuuden sote-keskus -ohjelma, Tyokykyohjelma)

seka toimintamallien muutoksina. (Kuntoutuksen uudistaminen vuosina 2020-2022, 9-12, 133.)

Osana Tulevaisuuden sote-keskus -ohjelmaa kaynnistettiin myos Toimiva kuntoutus sosiaali- ja
terveydenhuollossa -hanke. Hanke kaynnistyi vuonna 2022 ja kehittamista jatketaan hyvin-
vointialueilla. lkaantyneiden kotiin vietaviin palveluihin ja etakuntoutukseen on panostettu
mm. toteuttamalla pilottiprojekteja. (Kuntoutuksen uudistaminen vuosina 2020-2022, 9-12,
35, 75, 80, 133.) Apuvalinepalvelujen osalta hankkeessa on yhdenmukaistettu ja paivitetty
toimintaohjeita seka kehitetty eri toimijoiden yhteistyota (Valkeinen 2022).

Kuntoutuksen uudistamisohjelman arvioinnissa suositellaan kehittamistyon jatkamista. Tule-
vaisuuden kehittamistoimina ehdotetaan mm. laakinnallisen kuntoutuksen apuvalinepalvelu-
jen ja vammaispalvelujen mukaisten tukitoimien, kuten asunnonmuutostyot, koneet ja lait-
teet, yhteensovittamista ja kehittamista. Koska aiemmat Stakesissa tehdyt selvitykset ovat
vuosilta 2001 ja 2007, ehdotetaan apuvalinepalvelujen ja apuvalineiden saatavuuden selvitta-
mista hyvinvointialueilla. Lisaksi kuntoutuspalveluissa suositellaan lisaamaan kokemusasian-
tuntijoiden kayttoa. (Kuntoutuksen uudistaminen vuosina 2020-2022, 110, 117, 133-136.)

Apuvalinealan tulevaisuuteen vaikuttaa myos teknologian kehitys (Kuntoutuksen uudistaminen
vuosina 2020-2022 2022, 110). Markkinoille tuodaan uusia apuvalineita, joiden hyodyista ei ole
kokemusta. Uusien apuvalineiden arvioinnin tueksi ehdotetaan kansallisen mallin luomista.
(Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 35.) Saatavuuden parantuessa tarjolla on uudenlaisia apu-
valineita, jotka mahdollistavat yha paremmin tyo- ja toimintakyvyn tukemisen mahdollisesti
korkeammilla hankintakustannuksilla. Myos vaeston ikaantymisen aiheuttama palvelutarpeen
kasvu nostaa apuvalineiden hankintakustannuksia, mika osaltaan haastaa apuvalineiden luovu-
tusperusteita. Apuvalinepalvelujen henkilostolta uusi teknologia edellyttaa jatkuvaa osaami-

sen yllapitamista ja kehittamista. (Kuntoutuksen uudistaminen vuosina 2020-2022 2022, 110.)

2.3 Asiakkaan arvonmuodostus ja asiakasymmarrys

Tutkimuksellisen kehittamistyon lahestymistapana kaytetaan palvelumuotoilua, josta kerro-
taan tarkemmin osiossa 3.2. Esimerkiksi Tuulaniemen (2016, 96) mukaan palvelumuotoilun
avulla voidaan luoda palveluita, jotka tuottavat arvoa asiakkaille. Arvoa ja sen muodostu-

mista voidaankin pitaa seka palveluiden (Vargo, Maglio & Akaka 2008, 146) etta
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palvelumuotoilun ytimena (Tuulaniemi 2016, 30). Tietoperustassa kaydaan seuraavaksi lapi
keskeisia huomioita liittyen arvonmuodostukseen ja julkiseen arvoon, seka esitellaan lyhyesti

arvonluomista tarkastelevia liiketoimintalogiikoita.

Organisaatioiden perustehtavana on arvon luominen asiakkailleen (Tuulaniemi 2016, 30). Asia-
kasarvo on kuitenkin kasitteena haastavaa maaritella (Gronroos 2017, 126), eika laajasti hy-
vaksyttya maaritelmaa ole olemassa (Ahola ym. 2008, 89; de Chernatory ym. 2000, 2). Usein
asiakasarvo nahdaan asiakkaan kokeman hyodyn ja haitan valisena erotuksena (esim. Ahola
ym. 2008, 89; de Chernatory ym. 2000, 2). Tuulaniemi (2016, 30) kayttaa pitkalti edella ku-
vattua maaritelmaa, ja kirjoittaa arvolla tarkoitettavan hyodyn ja hinnan valista suhdetta, eli
koettua hyodyllisyytta. Hinta puolestaan muodostuu seka rahallisesta arvosta, etta vaivanna-
osta, jota asiakas on valmis tekemaan. Arvo muodostuu suhteessa aiempiin kokemuksiin ja sii-
hen, mita henkilo arvostaa. Tyypillisesti arvoa koetaan saatavan tilanteissa, joissa palvelulla,
tavaralla tai edellisten yhdistelmalla ratkaistaan ongelma tai saavutetaan jotakin haluttua.
(Tuulaniemi 2016, 30-32.) Palveluiden kontekstissa arvoa voidaan ajatella syntyvan, kun yh-

teistyon tuloksena syntynyt palvelu miellyttaa asiakasta (Tyoterveyslaitos 2023).

Yritykset ja organisaatiot antavat asiakkailleen lupauksen arvosta, eli arvolupauksen. Arvolu-
paus tiivistaa, mita asiakkaalle tarjotaan. Asiakkailla on odotuksia saatavasta arvosta, joihin
vaikuttavat esimerkiksi aiemmat kokemukset, toiveet, tarpeet seka organisaation maine ja
viestinta. Asiakkaan kokemus arvosta muodostuu organisaation tai yrityksen ja asiakkaan vali-
sessa vuorovaikutuksessa riippuen seka asiakkaan odotuksista etta toteutuneesta subjektiivi-
sesta kokemuksesta. Asiakkaalle voidaan myos tuottaa lisaa arvoa, kun tiedetaan, miten han
tuotetta kuluttaa. (Tuulaniemi 2016, 33.)

Palvelu on organisaatioiden ydinta toimialasta riippumatta (Manhaes 2018, 29). Palvelut muo-
dostavat jo lahitulevaisuudessa globaalisti suurimman innovaatioalustan, ja palveluiden mer-
kitys jatkaa kasvuaan (Tuulaniemi 2016, 19, 23). Vargo ja Lusch (2004, 2, 13) maarittelevat
palvelun toisen toimijan kompetenssin, kuten tiedon ja taitojen, kayttamiseksi toisen toimi-
jan hyvaksi. Gronroos ja Gummerus (2014, 223) puolestaan kuvaavat palvelua resurssin kayt-
tona tavalla, joka edistaa asiakkaan arvonluontia tukemalla asiakkaan paivittaisia toimia -

joko fyysisia, henkisia, virtuaalisia tai omistamiseen liittyvia.

Palvelun keskiossa on ihminen palvelun kayttajana tai asiakkaana. Palvelua ei ole olemassa
ilman asiakasta, joka kuluttaa palvelua. Myos asiakasrajapinnassa tyoskentelevat asiakaspal-
velijat ovat keskeisessa asemassa. Yhdessa asiakas ja asiakaspalvelijat muodostavat vuorovai-
kutukseen perustuvan palvelukokemuksen. Palveluja kehitettaessa on tarkeaa pyrkia ymmar-
tamaan seka asiakkaan etta asiakaspalvelijan tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijoita ja ar-

voja. (Tuulaniemi 2016, 71.)
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Asiakasymmarryksen saavuttamiseksi organisaation on ymmarrettava asiakkaan elamaa ja to-
dellisuutta. Syvallinen asiakasymmarrys sisaltaa asiakkaiden motiivien, tarpeiden, odotusten

seka valintoja perustelevien arvojen tuntemisen. Asiakasymmarrys tarkoittaa asiakkaan arvo-
muodostuksen ymmartamista - mista palvelun elementeista siis muodostuu asiakkaalle arvoa.
Arvomuodostuksen elementteja ovat tarpeiden, odotusten ja motiivien lisaksi esimerkiksi tot-
tumukset ja tavat, muiden mielipiteet, seka palvelun ominaisuudet ja hinta. Asiakkaan syval-
linen ymmartaminen edella mainittujen elementtien kautta auttaa jasentamaan asiakaskoke-

musta seka kehittamaan tai luomaan uutta palvelukonseptia. (Tuulaniemi 2016, 71-72.)
2.3.1  Julkinen palvelu ja arvo

Julkisen sektorin organisaatioilla on lainsaadannolla maariteltyja velvollisuuksia hoitaa yhteis-
kunnallisia velvollisuuksia ja luoda yhteista hyvaa (Tuulaniemi 2016, 281). Julkinen sektori
tuottaa suuren osan yhteiskunnan palveluista. Hyvinvointialueet ovat oiva esimerkki julkisia
palveluja ja yhteista hyvaa tuottavista organisaatioista. Hyvinvointialueiden vastuulla on ollut
vuoden 2023 alusta lahtien jarjestaa sosiaali- ja terveyspalvelujen seka pelastustoimen tehta-
vat (VM 2023). Hyvinvointialueiden asukkailla on aanioikeus oman alueen aluevaaleihin, jossa

valitaan ylimman paatoksentekoelimen, eli aluevaltuuston jasenet. (VM 2023)

Virtasen (2018, 27) mukaan palveluprosesseihin ja niiden sujuvuuteen ei juurikaan kiinnitetty
julkisella sektorilla huomiota ennen 2010-lukua. Kehittamalla palveluprosesseja, voidaan
myos julkisella sektorilla vaikuttaa positiivisesti asiakaskokemuksiin, asiakastyytyvaisyyteen,
vaikuttavuuteen, tuottavuutta seka yhteiskunnallisten ongelmien hallintaan. (Virtanen 2018,
27.) Julkisen sektorin palvelua, tassa tapauksessa apuvalinehuoltoa, voidaan kehittaa palvelu-

muotoilun keinoin (ks. Tuulaniemi 2016, 281).

Julkisen sektorin kontekstissa on tarpeen maaritella julkisen arvon kasite. Julkisella arvolla
tarkoitetaan Mooren (2013, 8) mukaan kollektiivista nakemysta arvosta, jota tuotetaan julki-
silla varoilla. Julkisen arvon voidaan ajatella kuvaavan organisaation arvoa yhteiskunnalle.
Julkisella sektorilla arvoa voidaan ajatella syntyvan palvelujen toimivuudesta ja elamaa hel-
pottavista ratkaisuista (Tuulaniemi 2016, 281). Osborne, Nasi ja Powell (2021, 644) puoles-
taan esittavat julkisen arvon syntyvan kayton myota, eli julkisilla palveluilla tai toiminnoilla
ei nahda olevan sisasyntyista arvoa. Arvoa voidaan luoda yhteisesti palvelun kayttajan ollessa
vuorovaikutuksessa palveluorganisaation kanssa. Vaihtoehtoisesti palvelun kayttaja voi luoda
arvoa osana omaa elamaansa yhdistaessaan saatavilla olevat resurssit omiin tarpeisiinsa. (Os-
borne, Nasi & Powell 2021, 644.)

Jotta julkisesta arvosta voidaan luoda jaettua ymmarrysta, on julkisen organisaation ja sen
johdon tarkeaa kayda julkista keskustelua. Meynhardt ja kumppanit (2017, 135, 154) kannus-
tavat myos johtoa kyseenalaistamaan organisaation toimintaa ja tutkimaan avoimin mielin,

miten organisaatio voi luoda yhteiskunnalle arvoa. (Meynhardt ym. 2017, 135, 154.)
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Vallitseva nakokulma julkisten palvelujen tarkastelussa oli pitkaan 1970-luvun lopussa kehi-
tetty uusi julkisjohtamisen malli (New Public Management, NPM) (Osborne 2021, 4). Uusi jul-
kisjohtamisen malli toi julkiselle sektorille tyypillisesti yksityista sektoria kuvaavia toiminta-
malleja, kuten markkinalahtoisyys, ketteryys ja kustannustehokkuus. Julkisiin palveluihin py-
rittiin tuomaan innovatiivisuutta, joustavuutta ja yksilollisyytta, ja kansalaiset nahtiin kulut-
tajina. (Langergaard 2011, 205-207.)

Uuteen julkisjohtamisen malliin kohdistuneesta kritiikista seurasi uuden julkisen hallinnan
mallin (Network Governance, NPG) syntyminen. Uusi julkisen hallinnan malli nakee palvelujen
tuottamisen tapahtuvan eri toimijoiden muodostamissa laajoissa verkostoissa yhteisesti tuot-
tamalla. Kansalaisten rooli muuttui palvelujen yhteistuottajiksi, mika korostaa kansalaisten ja
julkisen sektorin organisaation valista vuorovaikutusta. Palvelujen kehittaminen ja innovointi

perustuu verkostojen ja kumppanuuksien tarkasteluun. (Langergaard 2011, 210-213.)

Uutta julkisjohtamisen mallia koskevasta kritiikista syntyi myos muita malleja, kuten 2000-
luvun alussa syntynyt uusi julkisen palvelun ajattelu (engl. New Public Service, NPS). Uudessa
julkisen palvelun ajattelussa korostetaan kansalaisten aktiivisuutta edellyttavaa kansalaisyh-
teiskuntaa. Kansalaisten nahdaan osallistuvan julkisten palvelujen tuottamiseen ja paatoksen-
tekoon. (Osborne 2020, 15.)

Edella kuvattuja lahestymistapoja julkisiin palveluihin, eli uutta julkisjohtamisen mallia,
uutta julkisen hallinnan mallia ja uutta julkisen palvelun ajattelua, on kritisoitu tarkastelevan
julkisia palveluja perinteisesta tuotekeskeisesta lahestymistavasta. Ratkaisuna edella mainit-
tuun keskusteluun on noussut julkinen palvelukeskeinen logiikka (Public Service-Dominant Lo-
gic, PSDL) ja julkinen palvelulogiikka (Public Service Logic, PSL). (Osborne 2021, 17-19.) Eri

lilkketoimintalogiikoista kerrotaan tarkemmin seuraavassa alaluvussa.
2.3.2 Liiketoimintalogiikoista ja arvon muodostumisesta palveluissa

Arvoa ja sen muodostumista on akateemisessa keskustelussa ja tutkimuksessa tarkasteltu use-
asta eri liiketoimintalogiikasta kasin (Heinonen ym. 2010, 534). Perinteisesta tuotekeskeisesta
logiikasta (Goods-Dominant-Logic, GDL) on siirrytty palvelujen merkitysta korostavaan palve-
lukeskeiseen logiikkaan (Service-Dominant-Logic, SDL) ja palvelulogiikkaan (Service Logic, SL)
(Vargo & Lusch 2004), joista on kehitetty myos erityisesti julkisia palveluja tarkastelevat ver-
siot, eli julkinen palvelukeskeinen logiikka (Public Service-Dominant Logic, PSDL) (Osborne,
Radnor & Nasi 2013) ja julkinen palvelulogiikka (Public Service Logic, PSL) (Osborne 2018).

Edellisten logiikoiden rinnalle on noussut asiakasnakokulmaa painottava asiakaskeskeinen lo-
giikka (Customer-Dominant-Logic CDL) (Heinonen ym. 2010), jonka nakokulmasta arvonmuo-

dostusta tarkastellaan tassa opinnaytetyossa. Seuraavaksi kaydaan lyhyesti lapi muita
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lilketoimintalogiikoita taustana asiakaskeskeisen logiikan muodostumiselle, jonka jalkeen sy-

vennytaan asiakaskeskeiseen logiikkaan.

Tuotekeskeisessa liiketoimintalogiikassa (Goods-Dominant-Logic, GDL) lahtokohtana on tuo-
tekeskeinen kaupankaynti ja tuottajan, eli yrityksen, nakokulma. Taloudellisella vaihdolla
tahdataan myytavien asioiden tuottamiseen ja jakeluun. (Vargo, Maglio & Akaka 2008, 146-
147.) Tuotteen arvo muodostuu tuotantoprosessissa, ja se siirtyy asiakkaalle hankkimisen yh-
teydessa. Asiakas toimii tuotetun tuotteen vastaanottajana ja tuotteen arvon kuluttajana.
(Lusch & Vargo 2014, 9.) Asiakkaan rooli jaa pitkalti passiiviseksi (Vargo & Lusch 2004, 7).

Palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa (Service-Dominant-Logic, SDL) korostuu palvelujen
merkitys taloudessa (esim. Vargo, Maglio & Akaka 2008, 145) seka aineettomat resurssit, ku-
ten osaaminen ja organisaation prosessit (Vargo & Lusch 2004, 1,3, 6). Asiakkaan nahdaan toi-
mivan aina arvon yhteisluojana, ja arvoa tuotetaan vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan
kanssa (Gronroos, Strandvik & Heinonen 2015, 70). Palvelukeskeista logiikkaa on myos kriti-
soitu palvelun tarkastelemisesta ainoastaan arvon yhteisluomisena, jolloin palveluntuottajan

nakokulmaa voidaan pitaa hallitsevana (Heinonen ym. 2010, 534).

Alun perin palvelukeskeinen logiikka haastoi arvonluomisen tarkastelun tuotekeskeisesta logii-
kasta (Vargo, Maglio & Akaka 2008, 146-147). Palvelu nahdaan kaiken vaihdannan perustana

(Manhaes 2018, 29), ja vaihdannan tavoitteena on kayttaa toisen tietoa tai osaamista (eli pal-
velua) resurssina oman tilanteen parantamiseen (Vargo, Maglio & Akaka 2008, 150). Mahdolli-

set hyodykkeet (tuotteet) voivat tukea palvelun tarjoamista (Vargo & Lusch 2004, 1-2, 7).

Myos palveluliiketoiminnan logiikka (Service-Logic, SL) korostaa palvelujen merkitysta seka
tuottajien ja kuluttajien valisia rajapintoja. Palvelun ajatellaan tukevan palvelukayttajaa pai-
vittaisissa fyysisissa, psykologisissa, virtuaalisissa tai omistamiseen liittyvissa toimissa, jotka

tukevat arvonluomista. (Gronroos & Gummerus 2014, 210-211.)

Palvelulogiikka perustuu pitkalta samoihin ajatuksiin kuin palvelukeskeinen logiikka, mutta
myos eroavaisuuksia on havaittavissa (Gronroos & Gummerus 2014, 207; Gronroos 2006, 317-
330). Palvelulogiikka nakee arvon syntyvan osana asiakkaan prosesseja, ja arvonluominen on
ennen kaikkea asiakaslahtoista. Arvonluonti ei siis aina tapahdu yhteisesti luomalla, vaan
tuottaja toimii arvonluomisen mahdollistajana. (Gronroos & Gummerus 2014, 206, 221-222.)
Palveluntuottaja voi saada tilaisuuden osallistua arvon yhteisluomiseen asiakkaan ja palvelun-

tuottajan valisessa vuorovaikutuksessa. (Gronroos 2017, 129.)

Palvelulogiikka jatkaa akateemista keskustelua tuotteiden ja palveluiden valisesta suhteesta
esim. nostamalla esille sen, etta tuotteet eivat merkitse asiakkaille palvelua, eivatka asiak-
kaat nain ollen kuluta tuotteita palveluina. Tuotteet toimivat pikemminkin resurssina palve-

lunomaisessa prosessissa, ja tama prosessi muodostaa palvelun, jota asiakas kuluttaa. Asiakas
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ei esimerkiksi kuluta porakonetta palveluna, mutta poran kaytto yhdistettyna tietoon porasta

ja poraamisesta muodostaa prosessina palvelun. (Gronroos 2006, 330.)

Julkisessa palvelukeskeisessa logiikassa (Public Service-Dominant Logic, PSDL) tarkastellaan
palvelujen merkitysta ja johtamista julkisella sektorilla. Julkinen palvelukeskeinen logiikka
perustuu palvelukeskeisen logiikan nakemyksiin - palvelukeskeista logiikkaa kuitenkin sovelle-
taan julkisen sektorin kontekstiin lisaamalla julkiselle sektorille soveltuvia elementteja. Julki-
sen palvelukeskeisen logiikan nakokulmasta arvon yhteisluominen ja palvelun tuottaminen ta-
pahtuu yhteisesti palveluntuottajan ja asiakkaiden tai kansalaisten kesken. Palvelun kayttajat
kokemuksineen asetetaan keskioon lapi palveluprosessin, palvelun suunnittelusta palvelun
tuottamiseen. Palvelun kayttajien ja kansalaisten osallistamisen julkisten palvelujen tuotta-
misen prosesseihin nahdaan lisaavan arvoa kaikille osapuolille. (Osborne, Radnor & Nasi 2013,
138-140, 145-146, 149.)

Julkisen palvelukeskeisen logiikan rinnalla akateemista keskustelua julkista palveluista on
kayty myos julkisessa palvelulogiikassa (Public Service Logic, PSL) (Osborne 2018), joka puo-
lestaan perustuu pitkalti palvelulogiikan ajatuksiin. Julkisessa palvelulogiikassa julkisen orga-
nisaation nahdaan ainoastaan tuottavan tarjoamia, joita kansalaiset voivat kayttaa luodak-
seen arvoa omissa elamanpiireissaan. Esimerkiksi opettaja voi tarjota opiskelijoiden kayttoon
tietoa luennoimalla. Arvon luominen oppimalla on kuitenkin opiskelijan aktiivisuudesta ja tul-
kinnasta riippuvaista. Palvelutarjoamat yhdistetaan siis omiin tarpeisiin, henkilokohtaisiin ky-
kyihin ja kokemuksiin seka yhteiskunnalliseen kontekstiin. Tarkastelun kohteena on ennen
kaikkea palvelun kayttaja. (Osborne 2018, 228-229.)

Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa (Customer-Dominant-Logic, CDL) asiakaskeskei-
syys viedaan uudelle tasolle, ja tarkastelu perustuu aidosti asiakkaan todellisuuteen ja ela-
maan (Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 4). Asiakaskeskeisessa logiikassa pyritaan ymmarta-
maan asiakkaiden logiikkaa, ja miten asiakkaat sisallyttavat tarjoamat elamaansa ja proses-
seihinsa. Tarkastelun kohteena on asiakkaan tekema paattely ja jarkeistaminen liittyen tar-
koituksenmukaisiin tapoihin saavuttaa tavoitteensa ja suorittaa tehtavansa. (Heinonen &
Strandvik 2015, 476-477, 481.) Keskiossa ei ole se, miten asiakas kuluttaa palvelua, vaan mi-
ten asiakas elaa elamaansa. Arvoa muodostuu osana asiakkaan dynaamista, monikontekstista
ja kumuloitunutta todellisuutta ja elamaa. Asiakaskeskeinen logiikka siirtaa nain ollen fokusta

asiakkaasta henkiloon. (Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 8-9.)

Arvo on suhteellista monilla eri tasoilla ja arvonmuodostuminen tapahtuu suhteessa useisiin
eri henkilokohtaisiin ja palveluun liittyviin arvokehyksiin. Arvoa ei pideta objektiivisena tai
subjektiivisena, vaan sen suhteellisuudesta ja kumuloituvuudesta johtuen aina henkilokohtai-
sena. Arvonmuodostus voi olla myos passiivinen prosessi, josta asiakas ei ole tietoinen. Asiak-

kaat tulkitsevat tietoisesti ja tiedostamatta vuorovaikutusta ja uudelleenrakentavat
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kognitiivisten, mentaalisten ja emotionaalisten prosessien avulla asiakastodellisuutta, joka

sisaltaa kokemuksen arvosta. (Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 1-2, 4, 6, 8-9.)

Koska arvoa muodostuu osana asiakkaan elamaa ja todellisuutta, on arvoa tarkasteltava pit-
kalla aikavalilla. Arvoa muodostuu ennen palvelutapahtumaa, sen aikana ja myos jalkeen. Ar-
von muodostuminen ei toteudu ainoastaan palvelun ja palvelua tuottavan organisaation tai
yrityksen piirissa. Arvoa muodostuu lukuisissa nakyvissa ja nakymattomissa tiloissa (esim. bio-
logisissa, fyysisissa, virtuaalisissa, henkisisa, sosiaalisissa, maantieteellisissa) osana asiakkaan

usein hallitsematonta elamanpiiria. (Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 2, 7, 9.)

Arvonmuodostuminen ollessa luonteeltaan henkilokohtaista, siihen vaikuttavat esimerkiksi
konteksti ja tilanne seka asiakkaan arvot, roolit ja terveydentila. Arvo ja asiakaskokemukset
eivat kuitenkaan ole erillisia, vaan ne linkittyvat perheen, ystavien, tuttujen ja tuntematto-
mienkin kokemuksiin. Esimerkiksi laheisten kokemukset vaikuttavat asiakaskokemuksen tulkit-
semiseen. Arvoa voidaankin pitaa jossain maarin kollektiivisena ja jaettuna, ja arvoa tulkitaan
ja koetaan kokemukselliseen ja fenomenologiseen tapaan myos sosiaalisesti. (Voima, Heino-
nen & Strandvik 2010, 1-2, 8-9.)

Kuten alla oleva kuva 2 havainnollistaa, arvoa muodostuu asiakkaan ja palveluntuottajan eril-
lisissa, mutta toisiinsa liittyvissa prosesseissa ja maailmoissa. Nama maailmat yhdistavat vuo-
rovaikutusareenalla kuvan keskella. Palvelun nahdaan jakautuvan asiakkaan ja palveluntuot-
tajan palvelukontekstiin, seka vuorovaikutteiseen palvelukontekstiin. Asiakkaan kokemukset
ja aktiviteetit voivat vaikuttaa vuorovaikutteiseen kontekstiin seka palveluntuottajan proses-
seihin, ja samaa patee toisin suuntaan. Asiakaan arvonmuodostusprosessia ohjaa asiakaslo-
giikka ja -toiminnot. Palveluntuottajan arvonmuodostumisprosessia ohjaa palveluntuottajan
lilkketoimintalogiikka ja -toiminnot. Muut toimijat voivat vaikuttaa kummankin osapuolen ar-
vonmuodostuksen prosesseihin (vaaleansininen soikio). (Heinonen & Strandvik 2015, 476, 479,
480.) Arvonmuodostumisen pitkaa aikajannetta havainnollistaa kuvan sininen nuoli. (ks. Hei-
nonen & Strandvik 2015, 476.)
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Kuva 2: Palvelu ja arvonmuodostus asiakaskeskeisessa logiikassa (mukaillen Heinonen &
Strandvik 2015, 476, 480)

Kuvassa 2 asiakkaan tavoitteiden ja tehtavien, aiempien palvelua koskevien kokemusten seka
asiakkaan tietoisuuden muiden henkiloiden palvelua koskevista kokemuksista ajatellaan sijait-
sevan syvalla asiakkaan maailmassa. Palveluntuottajan asiakkaalta paaosin piilossa olevia toi-
mintoja ovat strategiaprosessit ja palvelun suunnittelu. Kummankin osapuolen toimintoja ovat
tiedonkeruu (asiakkaista / palveluntuottajista) ja kommunikaatio. Palveluntuottajalle kuuluu
lisaksi suorat ja epasuorat palveluun liittyvat aktiviteetit, ja asiakkaalle aktiviteetit suhteessa

palveluntuottajaan. (Heinonen & Strandvik 2015, 480.)

Asiakaskeskeisessa logiikassa keskeista on asiakkaiden toimintojen ja tavoitteiden tukeminen
ja tehostaminen. Sen sijaan, etta organisaatiot yrittavat vakuuttaa asiakkaita siita, etta tar-
joama tai palvelu on arvokas, organisaatiot pyrkivat upottamaan palvelunsa osaksi asiakkai-
den nykyisia ja tulevia konteksteja, toimintoja ja kokemuksia. Organisaatioiden kannattaakin
tahdata syvallisen ymmarrykseen omasta potentiaalisesta roolistaan osana asiakkaiden toimin-
toja. (Heinonen ym. 2010, 545.) Palveluntuottajalle haasteita voi aiheuttaa nakokulman laa-
jentaminen omasta maailmasta ja logiikasta asiakkaan maailmaan ja logiikkaan. Asiakaskes-
keisen liiketoimintalogiikan mukaan toimivassa organisaatiossa asiakaskeskeisyys ohjaa toi-

mintaa organisaation kaikilla tasoilla. (Heinonen & Strandvik 2015, 480.)

Asiakaskeskeisessa logiikassa huomio kiinnittyy asiakkaan elamaan, toimiin ja rutiineihin; sii-
hen miten asiakas elaa elamaansa. Arvonmuodostuksen tarkastelu asiakaskeskeisen logiikan
nakokulmasta paljastaa uusia puolia palvelun merkityksesta asiakkaan elamassa. Tamankaltai-

nen syvallinen asiakasymmarrys voi tuoda tietamysta palveluprosessien onnistuneeseen
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suunnitteluun. Asiakkaan arkielaman ilojen, surujen, nautintojen ja arsytysten tuntemista
voidaan hyodyntaa mm. palveluprosessin suunnittelussa, palvelun kehittamisessa ja innovoin-
nissa. (Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 1, 9, 11-12.)

Asiakaskeskeisen logiikan tuoma syvallinen asiakasymmarrys ja kiinnostus asiakkaiden koke-
muksista ja todellisuudesta perustelee asiakaskeskeisen logiikan kayttamista taman kehitta-
mistyon viitekehyksena asiakkaiden arvonmuodostusta tarkasteltaessa. Kehittamisessa voi-
daan huomioida asiakaskeskeisen logiikan nakemyksia mm. arvon muodostumisesta pidem-

malla aikavalilla osana asiakkaiden henkilokohtaista elamaa ja kokemuksia.

2.4  Osallisuus

Osallisuutta ohjataan osana lainsaadantoa, joista keskeisimpana mainitaan Suomen perustus-
laki 731/1999, Laki hyvinvointialueesta 611/2021, terveydenhuoltolaki 1326/2010 seka laki
vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista 380/1987. Perustus-
laissa (731/1999) saadetaan yksikon oikeudesta osallistua ja vaikuttaa elinympariston ja yh-
teiskunnan kehittamiseen. Laki hyvinvointialueesta (611/2021) mainitsee asukkaiden oikeuden
osallistua ja vaikuttaa hyvinvointialueen toimintaan. Myos kansallisessa demokratiaohjelmassa
2025 (Valtioneuvosto 2023) seka kansallisessa asiakas- ja potilasturvallisuusstrategiassa (STM

2023) nostetaan esille osallisuuden merkitys seka kannustetaan panostamaan osallisuuteen.

Tietoperustassa osallisuutta kasitellaan esittelemalla Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen laa-
timaa (THL) osallisuuden maaritelmaa (Isola ym. 2017) seka IAP2:n (The International Asso-
ciation for Public Participation) laatimaa julkisen osallisuuden jatkumoa (Spectrum of Public
Participation) (Organizing engagement 2023). THL:n (Isola ym. 2017) laatima osallisuuden
malli on kaytossa myos Vantaan ja Keravan hyvinvointialueella ohjaten hyvinvointialueella
kaynnistettavaa osallisuustyota. Myos tama perustelee mallin esittelya osana tutkimuksellisen

kehittamistyon tietoperustaa.

Osallisuuden kasittelya juuri julkisen osallisuuden jatkumon kontekstissa puoltaa kehittamis-
tyon kohteena olevan apuvalinehuollon rooli julkisena palveluna, jonka kehittamiseen on
myos osallisuuden tietoperustaan pohjautuen suositeltavaa osallistaa palvelun kayttajia
(esim. Organizing engagement 2023; Laki hyvinvointialueesta 611/2021). Myos esim. Hyvari
(2015) nostaa esille sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamisessa korostettavan yha enemman
asiakkaiden ja palvelun kayttajien osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia. Mahdollisesta
haavoittuvasta asemastaan huolimatta asiakkaat ovat omien kokemustensa asiantuntijoita,

joilla pitaisi olla kansalaisina oikeus osallistua palvelujen kehittamiseen (Hyvari 2021).

Osallisuuden nostamista tietoperustaan puoltaa osaltaan palvelumuotoilun kayttaminen tutki-

muksellisen kehittamistyon lahestymistapana. Palvelumuotoilusta lahestymistapana kerrotaan
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tarkemmin luvussa 3. Osallisuus on keskeinen osa palvelumuotoilua, ja palvelun eri osapuolia

on toivottavaa osallistaa muotoiluprosessin eri vaiheisiin (Stickdorn 2017b, 129-131).

Steen, Manschot ja De Koning (2011) ovat laatineet katsauksen yhteiskehittamisen hyodyista
palvelumuotoiluprojekteissa, ja toteavat eri palvelun osapuolten osallistamisen hyodyttavan
seka palvelumuotoiluprojektia, asiakkaita etta organisaatiota. Palvelumuotoiluprojektin on-

nistumisen kannalta osallisuus ja yhteiskehittaminen edistaa luovuutta ja parantaa prosessin
lopputuloksena muotoiltavaa palvelua. Asiakkaiden kannalta tarkasteltuna lopputuloksena on
mm. paremmin asiakastarpeisiin vastaava palvelu, parempi parempikokemus seka korkeampi
tyytyvaisyys. Organisaation kannalta katsottuna osallisuus ja yhteiskehittaminen edistaa luo-

vuutta, innovointia ja asiakaskeskeisyytta. (Steen, Manschot ja De Koning 2011, 59.)

2.4.1 Osallisuuden maaritelma

Osallisuus on kasitteena laaja ja monimuotoinen, jolle ei ole vakiintunut yhta selkeaa maari-
telmaa. THL:n, eli Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (Isola ym. 2017) ehdotuksessa osalli-

suuden viitekehykseksi osallisuuden maaritellaan koostuvan seuraavista osista:

1) Omassa elamassa toteutuva osallisuus, joka nakyy mahdollisuutena elaa omannakaoista ela-
maa ja mahdollisuutena itse maaritella, mihin toimintaan tai palveluun osallistuu (THL
2023h). Aineellisten ja aineettomien tarpeiden kohtuullista tyydyttamista pidetaan osallisuu-
den edellytyksena (Isola ym. 2017, 29). Ihmisella on oltava riittavasti tietoja, taitoa ja resurs-
seja, joilla vaikuttaa oman elaman kulkuun, toimintaan tai saamaansa palveluun (THL 2023i,
21). Osallisuutta omassa elamassa vahvistaa yksilon autonomian vaaliminen, elaman ennakoi-
tavuuden ja hallittavuuden tukeminen, seka toimintaympariston ymmarrettavyyden lisaami-
nen (Isola ym. 2017, 25).

2) Yhteisoissa ja vaikuttamisprosesseissa toteutuva osallisuus, joka nakyy mahdollisuutena
kuulua itselle tarkeisiin ryhmiin ja yhteisoihin seka vaikuttaa itselle merkityksellisiin asioihin,
(THL 2023h). Ihmisille tarjotaan tukea vaikuttamiseen (THL 2023i, 22), jonka kohteena voi
olla palvelu, asuinymparisto, tai laajemmin yhteiskunta (Isola ym. 2017, 5, 23). Palvelujen ke-

hittamista voidaan toteuttaa yhteiskehittamisen menetelmia kayttamalla (THL 2023h, 23).

3) Yhteisesta hyvasta muodostuva osallisuus, joka sisaltaa ajatuksen yhdessa tekemisesta, yh-
teisesta hyvasta nauttimisesta, ja osallistumisesta yhteisen hyvan tuottamiseen ja jakami-
seen. Yhteinen hyva voidaan nahda toimintana ja arvoina, jotka aikaansaavat arvostusta, Kkii-
tosta ja yhteyden kokemista muihin ihmisiin (THL 2023i, 24). Tiloja, tilanteita ja toimintaa,
joissa asukkaat voivat nayttaa osaamistaan, luoda yhteisesti hyvaa ja vaikuttaa resurssien hal-

lintaan, on helpointa luoda paikallisesti, lahella ihmista (Isola ym. 2017, 38).
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Osallisuutta voidaan pitaa kuulumisena sellaiseen kokonaisuuteen, jossa on mahdollista liittya
erilaisiin hyvinvoinnin lahteisiin ja merkityksellisyytta lisaaviin vuorovaikutussuhteisiin. Hyvin-
voinnin lahteet voivat olla aineellisia, kuten kohtuullinen toimeentulo, asuminen, koulutus ja
harrastustarvikkeet, tai aineettomia, kuten luottamus, turva ja luovuus. Hyvinvoinnin lahteet

voivat myos olla aineellisen ja aineettoman valimaastoa, kuten palvelut. (Isola ym. 2017, 5.)

Osallisuuden kasitteen voidaan myos nahda linkittyvan vahvasti tietoperustan lukuun 2.1 esi-

teltyyn toimintakyvyn kasitteeseen etenkin sosiaalisen toimintakyvyn osalta, joka nakyy hen-

kilon vuorovaikutussuhteissa seka henkilon toimijuutena ja osallisuutena yhteisoissa ja yhteis-
kunnassa (THL 2023a).

Osallisuustyo ja osallisuuden lisaaminen perustuu toimijuuden vahvistamiseen (Isola ym. 2017,
5). Osallisuustyo maaritellaan yhteisyyteen perustuvaksi toiminnaksi, joka yhdistaa sosiaali-
turvan, paikallisen palvelujarjestelman, sivistystyon, elinkeinoelaman, seurakunnat, urheilu-
seurat, kansalaisyhteiskunnan ja asukkaat. Osallisuustyon avulla seka luodaan etta jaetaan
yhteiskuntaryhmat ylittavaa hyvinvointia ja arvoa. (Isola ym. 2017, 61.) Osallisuuden edista-
mista on tarkeaa tehda kaikissa palveluissa, toiminnoissa ja laajemmin yhteiskuntapolitiikassa
kiinnittaen erityisesti huomiota heikossa asemassa olevien osallisuuteen. Osallisuustyossa kan-
nustetaan huomioimaan erilaiset tarpeet seka ottamaan erityyppiset kokemukset mukaan

suunnitteluun, paatosten valmisteluun ja paatoksentekoon. (THL 2023i, 13.)
2.4.2  Julkisen osallisuuden jatkumo

Osallisuutta voidaan tarkastella myos IAP2:n luoman julkisen osallisuuden jatkumon avulla
(Organizing engagement 2023). Malli pohjautuu seuraavaksi esiteltaviin periaatteisiin tai
tausta-ajatuksiin. Ensinnakin kaikilla niilla, joihin julkinen paatos vaikuttaa, pitaisi tarjota
mahdollisuus vaikuttaa paatoksentekoprosessiin. Julkisen osallisuuden periaatteiden mukaan
toimittaessa edistetaan niiden osallisuutta, joihin paatos vaikuttaa. Julkisen osallisuuden pe-
riaatteet sisaltavat lupauksen siita, etta osallistujien panos vaikuttaa paatokseen. Tunnista-
malla ja viestimalla kaikkien osallistujien, mukaan lukien paattajien, tarpeet ja intressit, voi-
daan edistaa kestavia paatoksia. Osallistujien panosta hyodynnetaan myos osallisuuden suun-
nittelussa, ja osallistumiseen tarvittava tieto annetaan osallistujien kayttoon. Viimeisena pe-
riaatteena nostetaan esille osallistujille suunnattu viestinta siita, miten osallistujien kontri-

buutio vaikutti lopputulokseen. (Organizing engagement 2023.)

Julkisen osallisuuden jatkumo kuvaa paatoksentekoa koskevien vaikutusmahdollisuuksien kas-
vua kansalaistoiminnassa. Malli sisaltaa viisi eri osallisuuden ja vaikuttamisen astetta edeten
informoinnista konsultaation, osallistamisen ja yhteistyon kautta voimaannuttamiseen. Malliin
sisaltyy ajatus lupauksista, toisin sanoen kussakin mallin vaiheessa kuvattu osallistuminen ja

vaikuttaminen todella toteutetaan osana kansalaisvaikuttamista. (Organizing engagement
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2023.) Mallin voidaan ajatella kuvaavan kansalaisten vaikutusmahdollisuuksien kasvua paatok-

senteossa kasi kadessa osallisuuden syvenemisen kanssa, kuten kuva 3 alla havainnollistaa.

Informointi Konsultaatio Osallistaminen Yhteistyo Voimaannuttaminen

Kuva 3: Julkisen osallisuuden jatkumo (mukaillen Organizing engagement 2023)

Mallissa informoinnilla tarkoitetaan kansalaisille annettavaa objektiivista tietoa seka tukea
esim. ongelman, vaihtoehtojen ja ratkaisujen hahmottamisessa. Kansalaisten rooli on infor-
moinnissa melko passiivinen. Konsultaatio viittaa analyyseja, vaihtoehtoja tai paatoksia kos-
kevien nakemysten tai palauteen keraamiseen. Parhaimmillaan konsultaatio parantaa paatok-
sentekoa, huonoimmillaan oleellisia ryhmia rajataan ulkopuolelle tai osallistujia tyollistanyt
panos jatetaan huomioimatta. Osallistaminen tarkoittaa kansalaisten osallistumista lapi paa-
toksentekoprosessin. Osallistaminen sisaltaa ajatuksen siita, etta julkinen toimija varmistaa
kansalaisten nakemysten tulleen huomioiduksi, ja kertoo kansalaisille, miten osallistuminen
vaikutti paatokseen. Hyvin toteutetussa osallistamisessa osallistujille annetaan merkitykselli-
sia rooleja, kun taas huonosti toteutetussa osallistamisessa ajetaan vain tietyn ryhman etua

tai jatetaan osallistujien nakemykset kuulematta. (Organizing engagement 2023.)

Seuraava mallin vaihe on yhteistyo, joka tarkoittaa kansalaisten ja julkisen toimijan valista
kumppanuutta lapi paatoksentekoprosessin, myos vaihtoehtojen luomisen ja valitun ratkaisun
maarittelyn osalta. Ihannetilanteessa yhteistyota kuvaa tasa-arvoinen kumppanuus, ja julki-
nen toimija antaa kansalaisille osan paatosvallasta. Pahimmillaan kumppanuus voi kaantya
osallistujien yksipuoliseen hyodyntamiseen. Viimeisena vaiheena voimaannuttamisessa anne-
taan kansalaisille valta lopullisen paatoksen tekemiseen, jonka julkinen toimija toteuttaa.
Onnistunut voimaannuttaminen lisaa kansalaisten luottamusta julkiseen toimijaan, ja tarvitta-
essa osallistumiseen annetaan tukea. Voimaannuttaminen muuttuu ongelmalliseksi, jos kansa-
laisten vastuulle annetaan asioita, joiden hoitamiseen ei ole riittavaa osaamista tai resurs-
seja, tai julkisen toimijan palveluksessa oleva avainhenkilo pidattaytyy osallistumasta, vaikka
hanen osallistumistaan tarvittaisiin esim. asiantuntemukseen, rooliin tai asemaan perustuen.

(Organizing engagement 2023.)
2.5 Tietoperustan yhteenveto

Koska tutkimuksellinen kehittamisty0 kasittelee apuvalinehuollon asiakaskeskeista kehitta-
mista perusterveydenhuollossa, esiteltiin tietoperustassa taustatietoa apuvalineista ja apuva-
linepalveluista. Laakinnallisen kuntoutuksen apuvaline on laite, valine tai vastaava, jolla edis-

tetaan asiakkaan kuntoutumista, tuetaan, yllapidetaan tai parannetaan toimintakykya
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jokapaivaisissa toiminnoissa, taikka ehkaista toimintakyvyn heikentymista (Sosiaali- ja ter-
veysministerio 2023, 30-32, 41.) Tyypillisia terveysasemien luovuttamia perustason apuvali-

neita ovat pyoratuolit, rollaattorit, kavelykepit ja suihkutuolit (Helsingin kaupunki 2023).

Apuvalinepalveluja toteutetaan tietoperustassa kerrotun mukaisesti monitoimijaisena proses-
sina, jonka yhtena vaiheena on apuvalinen huolto ja korjaus (lkonen 2015, 122.) Myos useat
apuvalineprosessin muista vaiheista, kuten apuvalineen luovutus ja kayton opetus, linkittyvat
apuvalineen huoltamiseen. Keskeista on vastuunjako: Apuvalineen huolto ja korjaus kuuluu
apuvalineen luovuttaneen yksikon vastuulle, kun taas apuvalineen puhdistus ja pienet huolto-

toimenpiteet kuuluvat asiakkaan vastuulle (Sosiaali- ja terveysministerio 2023, 32, 51-52).

Koska apuvalineilla tuetaan toimintakykya, avataan tietoperustassa toimintakyvyn kasitetta.
Toimintakyvyn arvioimisessa ja apuvalinearvioinnissa kaytetaan tyypillisesti WHO:n laatimaa
toimintakyvyn, toimintarajoitteiden ja terveyden ICF-luokitusta (Sosiaali- ja terveysministerio
2023, 46-48). Toimintakykya voidaan tarkastella myos ulottuvuuksien nakokulmasta, joita

ovat fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja kognitiivinen toimintakyky (THL 2023a.)

Asiakkaiden mahdollisuuksia vaikuttaa apuvalinehuollon kehittamiseen voidaan tarkastella jul-
kisen osallisuuden jatkumon avulla, joka kuvaa kansalaisten vaikutusmahdollisuuksien kasvua
paatoksenteossa yhdistettyna osallisuuden syvenemiseen (Organizing engagement 2023). Osal-
lisuuden nostamista osaksi tietoperustaa perustelee myos sen keskeisyys palvelumuotoilussa

(Stickdorn 2017b, 129-131), joka on tutkimuksellisen kehittamistyon lahestymistapa.

Apuvalinehuolto on terveysasemalla tuotettua julkista palvelua, jolla on julkista arvoa. Julki-
nen arvo voidaan maaritella esim. kollektiiviseksi nakemykseksi arvosta, jota tuotetaan julki-
silla varoilla (Moore 2013, 8). Julkisella sektorilla arvoa voidaan ajatella syntyvan palvelujen
toimivuudesta ja elamaa helpottavista ratkaisuista (Tuulaniemi 2016, 281). Apuvalineiden
kayttajien heikentynyt toimintakyky ja apuvalineen valttamattomyys korostaa huollon toimi-

vuuden seka elamaa helpottavia ratkaisujen tarkeytta palvelun saamisessa ja kehittamisessa.

Tietoperustassa esiteltiin lyhyesti arvonmuodostusta eri liiketoimintalogiikoiden nakokulmasta
taustatietona asiakaskeskeisen logiikan muodostumiselle. Apuvalinehuollon asiakaskeskeisen
kehittamisen voidaan nahda tahtaavan kohti asiakaskeskeisen logiikan mukaista palvelua,
jossa tarkastelu perustuu aidosti asiakkaan todellisuuteen, elamaan ja rutiineihin (Voima,
Heinonen & Strandvik 2010, 4, 11). Asiakaskeskeisessa logiikassa arvon nahdaan muodostuvan
osana asiakkaan elamaa ja todellisuutta, ja arvonmuodostumiseen vaikuttaa esimerkiksi kon-
teksti ja tilanne seka asiakkaan arvot, roolit ja terveydentila. Asiakaskeskeinen logiikka mah-
dollistaa myos arvonmuodostuksen tarkastelun pitkalla aikavalilla seka sosiaalisen kontekstin
huomioimisen. (Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 1-2, 7-9.) Apuvalinehuollon tarkastelu
asiakaskeskeisen logiikan nakokulmasta tarjoaa mahdollisuuden huomioida apuvalineen kayt-

tajien kokemuksia ja haasteita osana arvonmuodostuksen analysointia.
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Tietoperustan yhteenveto on tiivistetty alla olevaan kuvaan 4, joka kuvaa asiakkaan ja apuva-
linepalvelujen maailmaa, logiikkaa ja arvonmuodostusta omissa, toisiinsa kytkeytyvissa pro-
sesseissa asiakaskeskeisen logiikan mukaisesti. Apuvalinehuolto toteutuu kuvion keskella
osana vuorovaikutusareenaa seka asiakkaan ja palveluntuottajan maailmaa. Asiakkaan arvon-
muodostus tapahtuu osana asiakkaan elamaa ja todellisuutta, ja sita ohjaa asiakkaan logiikka.
Apuvalinehuollon arvonmuodostus tapahtuu osana palveluntuottajan todellisuutta, ja sita oh-
jaa apuvalinepalvelujen liiketoimintalogiikka. Myos muut toimijat, kuten apuvalineidenkayt-
tajien omaiset seka toimintaa ohjaava lainsaadanto ja terveyspolitiikka voivat vaikuttaa kum-

mankin osapuolen arvonmuodostuksen prosesseihin. (ks. Heinonen & Strandvik 2015, 476, 479,
480.)
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apuvilinehuollon
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Toimintakyvyn
tukeminen

Kuva 4: Tietoperustan yhteenveto (mukaillen Heinonen & Strandvik 2015)

Seka asiakas, apuvalinepalvelut, etta apuvalinehuolto palveluna tahtaa asiakkaan toimintaky-
vyn tukemiseen - tata havainnollistetaan sinisin nuolin. Asiakkaiden osallisuutta ja vaikutus-

mahdollisuuksia lisaa mahdollisuus osallistua palvelun kehittamiseen, jota kuvastaa vihrea sy-
dan.
3 Kehittamisasetelma

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyot ovat Laurea-ammattikorkeakoulussa

luonteeltaan tyoelamaa kehittavia ja uudistavia, eli tutkimuksellisia kehittamistoita (Laurea-
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ammattikorkeakoulu 2023). Opinnaytetyoprosessin myota syntyneen tiedon avulla pyritaan
ratkaisemaan ongelmia ja esiin nousseita haasteita, seka kehittamaan uusia ratkaisuja, mene-
telmia, malleja ja osaamista. Tutkimuksellisen kehittamistyon lahestymistapana kaytettiin
palvelumuotoilua, ja kehittamistyo toteutettiin palvelumuotoilun Tuplatimantti-mallia (De-

sign Council 2023a) mukaillen.

Seuraavaksi kaydaan lapi tutkimuksellista kehittamista (alaluku 3.1) seka palvelumuotoilua

kehittamisen menetelmana (alaluku 3.2).

3.1 Tutkimuksellinen kehittaminen

Tutkimuksellinen kehittamistyo voi kaynnistya esimerkiksi organisaation kehittamistarpeesta
tai toiveesta aikaansaada muutosta. Tyypillisesti tavoitteena on toteuttaa kaytannon paran-
nuksia tai tuottaa uusia ratkaisuja. Tutkimuksellinen kehittaminen sisaltaa usein ongelmien
ratkomista seka uusien ideoiden, palvelujen, tuotteiden tai kaytanteiden tuottamista ja to-
teutusta, eli tyoskentelyssa korostuu toiminnallisuus. Kehittamisen aikana halutaan luonnos-
tella, kehittaa ja ottaa kayttoon suunniteltu ratkaisu. Tulosten hyodyllisuus kytkeytyy kaytan-
non toteutukseen ja kehitettyjen ideoiden toimeenpanoon. Ideoiden ja ratkaisujen toteutet-
tavuutta varmistetaan tutkimuksella, ja tekemista ohjaaviin kaytannon tavoitteisiin haetaan
tukea teoriasta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 18-20.)

Tutkimuksellista kehittamistyota kuvataan usein prosessimallin mukaisilla vaiheilla. Suunnit-
teluvaihe sisaltaa kehittamiskohteen tunnistamisen ja alustavien tavoitteiden maarittelyn, ke-
hittamiskohteeseen perehtymiseen seka teoriassa etta kaytannossa, ja viela kehittamistehta-
van maarittamisen ja kehittamiskohteen rajaamisen. Toteutusvaiheessa laaditaan tietope-
rusta, valitaan soveltuva tutkimuksellinen lahestymistapa menetelmineen seka toteutetaan
tiedonkeruu, jonka tuotos analysoidaan. Viimeiseksi arviointivaiheessa kaydaan lapi ja pohdi-

taan kehittamistyon onnistumista. (Ojasalo ym. 2015, 22-24.)

Tutkimuksellisuudella tarkoitetaan ennen kaikkea sita, etta kehittaminen tehdaan jarjestel-
mallisesti, analyyttisesti ja kriittisesti. Tutkimuksellisuus nakyy kehittamistyossa myos kehit-
tamisen kohteeseen vaikuttavien tekijoiden suunnitelmallisena ja kattavana huomioon otta-
misena seka tulosten perusteltavuutena. Omat ratkaisut ja kehittamistyossa tuotettu tieto ra-
kennetaan olemassa olevan tiedon paalle, ja teoriapohjaista tietoa osataan siirtaa teorian ja

kaytannon valisella vuoropuhelulla kaytantoon. (Ojasalo ym. 2015, 21.)

Uuden tiedon tuottaminen ja ammatillisen tiedon kerryttaminen muodostaa keskeisen osan
tutkimuksellisesta kehittamisesta. Tarkeaa on myos panostaa asiantuntemuksen jakamiseen
seka tutkimuksellisen kehittamistyon kautta kertyneen tietamyksen viemiseen osaksi tyoyhtei-

son ja verkostojen toimintaa. (Ojasalo ym. 2015, 15, 19-20.)
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3.2 Palvelumuotoilu kehittamisen menetelmana

Palvelumuotoilun (service design) juuret ovat muotoiluajattelussa (design thinking) (Koivisto,
Saynajakangas & Forsberg 2019, 34). Muotoiluajattelu voidaan kasittaa useiden eri ammatti-
ryhmien kayttamana kokonaisvaltaisena lahestymistapana, jota kuvaa ihmis- tai kayttajakes-
keinen innovointi, luova ongelmanratkaisu, kokeileminen ja iterointi (Micheli, Wilner, Bhatti,
Mura & Beverland 2018, 16-20). Muotoiluajattelua hyodyntamalla voidaan loytaa uusia tapoja
tuottaa arvoa seka uudenlaisia arvoverkostoja (Miettinen 2014, 3). Muotoilussa ja muotoi-
luajattelussa on kyse arvon tuottamisesta seka yrityksen omistajille, asiakkaille ja sidosryh-

mille, etta laajemmin tarkasteltuna koko yhteiskunnalle (Eljala & Luoto 2014, 77).

Palvelumuotoilulle ei ole olemassa tarkkaa maaritelmaa, mita voidaan pitaa myos rikkautena
alan jatkuvaa kehittymista ajatellen. Palvelumuotoilua voidaan laveasti ajateltuna pitaa mo-
nitieteisena lahestymistapana, jossa yhdistetaan ja hyodynnetaan menetelmia ja tyokaluja

useilta eri tieteenaloilta. (Stickdorn 2017a, 29.)

Stickdorn kumppaneineen (2018, 21-22) nostaa esille useita nakokulmia palvelumuotoiluun,
joista jokainen osaltaan taydentaa kokonaiskuvaa palvelumuotoilusta monitieteisena lahesty-
mistapana (Stickdorn 2017a, 29). Palvelumuotoilua voidaan pitaa ajattelutapana, joka valittyy
yksilon, ryhman tai koko organisaation asenteista. Ajattelutapana palvelumuotoilussa koros-
tuu pragmaattisuus, yhteiskehittaminen ja toimeen tarttuminen, seka tasapainon etsiminen
teknologisten mahdollisuuksien, asiakastarpeiden ja liiketoimintamahdollisuuksien valilla. Pal-
velumuotoilu prosessina pyrkii loytamaan innovatiivisia ratkaisuja iteratiiviseen tutkimukseen
ja kehittamiseen perustuen. Prosessin iteratiivisuudella tarkoitetaan mm. kayttajaymmarryk-
sen syventamista toistuvalla kayttajapalautteen keruulla ja prototypoinnilla lapi kehittamis-
prosessin. (Stickdorn ym. 2018, 21-22.)

nipuolisia menetelmia, joita voidaan kayttaa esim. keskustelun pohjana, yhteisen ymmarryk-
sen ja kielen luomiseen, seka hiljaisen tiedon esille nostamiseen. Palvelumuotoilu edustaa
myos poikkitieteellista lahestymistapaa, joka tarjoaa yhteisen kielen ja lahestyttavia mene-
telmia monitieteelliselle yhteiskehittamiselle. Palvelumuotoilun syvasti omaksumissa organi-
saatioissa palvelumuotoilua voidaan pitaa myos johtamisen lahestymistapana. Palvelumuotoi-
lua johtamistapana kuvaa innovointiin kannustaminen, ihmislahtoisyys, laadullisten menetel-

mien painottaminen seka iteratiivinen prototypointi. (Stickdorn ym. 2018, 21-22.)

Palvelumuotoilua voidaan Stickdornia ja kumppaneita (2018, 27) mukaillen tarkastella myos

alla olevassa kuvassa 5 esiteltyjen palvelumuotoilua kuvaavien periaatteiden kautta:
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lhmiskeskeisyys
m

Perdkkaisyys

Kuva 5: Palvelumuotoilun periaatteet (mukaillen Stickdorn ym. 2018, 27)

Ihmiskeskeisyydella tarkoitetaan kaikkien palvelun piirissa olevien kokemusten huomioimista.
Yhteisty0o kuvaa muotoiluprosessin edellyttamaa yhteistyota ja sitoutumista kaikilta sidosryh-
milta. Iteratiivisuus viittaa palvelumuotoiluun mukautuvana ja kokeilevana lahestymistapana,
joka tahtaa toteutukseen. Perakkaisyys tarkoittaa palvelun visualisointia ja jarjestamista pe-
rakkaisiin, toisiinsa linkittyviin toimintoihin. Palvelumuotoilun todellisuudella tarkoitetaan
tarpeiden tutkimista, prototyppien tekoa seka arvon osoittamista osana todellista fyysista tai
digitaalista todellisuutta. Holistisuus viittaa kestavaan sidosryhmien tarpeisiin vastaamiseen
lapi palvelun ja liikketoiminnan. Tiivistamalla edelliset periaatteet, voidaan palvelumuotoilua
kuvata ihmiskeskeisena, monitieteisena, iteratiivisena ja yhteistyota painottavana lahestymis-
tapana, jossa kaytetaan tutkimusta, prototypointia seka helposti ymmarrettavia toimintata-
poja ja visualisointimenetelmia, joiden avulla luodaan edellytyksia kokemuksille, jotka vas-

taavat liiketoiminnan, kayttajien ja sidosryhmien tarpeisiin. (Stickdorn ym. 2018, 27.)

Kaytettaessa lahestymistapana palvelumuotoilua, toimii kehittamisen lahtokohtana palvelun
kayttaja joko asiakkaana, asiakaspalvelijana tai yhteistyokumppanina (Koivisto, Saynajakan-
gas & Forsberg 2019, 34). Palvelun kayttajaa pidetaan oman elamansa ja toimintansa asian-
tuntijana, ja muotoiluprosessissa pyritaan palvelun kayttajien tai asiakkaiden tarpeiden, toi-
veiden ja unelmien syvalliseen ja empaattiseen ymmartamiseen (Hamalainen, Vilkka & Mietti-
nen 2011, 61). Jokaisella palvelumuotoiluprosessin vaiheella halutaan syventaa tietoa kaytta-
jasta (Bjorklund 2019, 22).

Yhteiskehittaminen on erottamaton osa palvelumuotoilua, ja palvelun kehittamiseen on lapi

kehittamisprosessin suositeltavaa osallistaa kaikki tahot, joita palvelu koskettaa. Naita tahoja
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ovat esim. asiakkaat, henkilosto, johto seka eri sidosryhmat. (Stickdorn 2017b, 129-131.) Kes-
toltaan yhteiskehittaminen voi vaihdella yksittaisesta yhteiskehittamisen tyopajasta lapi pal-

velumuotoiluprosessin jatkuvaan kumppanuuteen (Mager, Oerzen & Vink 2022, 499).

Yhteiskehittaminen mahdollistaa seka palvelun kayttajiin etta palveluntuottajaan fokusoimi-
sen. Kayttajien tarpeet ja odotukset seka palveluntuottajan realiteetit ja liiketoimintatavoit-
teet voidaan yhdistaa kokonaisvaltaisen ymmarryksen kautta toimiviksi palveluiksi. (Steen,
Manschot & DeKoning 2011, 53.) Kayttajan nakokulmasta halutaan luoda helppokayttoisia, ha-
luttavia ja hyodyllisia palvelukokemuksia, palvelutuottajan nakokulmasta puolestaan vaikut-

tavia, tehokkaita, kannattavia ja erottuvia palvelukonsepteja (Ojasalo ym. 2015, 71-72).

Yhteiskehittamisella on Steen ja kumppaneiden (2011, 53) mukaan monia hyotyja, kuten asi-
akkaiden uskollisuuden parantaminen, kustannusten vahentaminen, ihmisten hyvinvoinnin li-
saaminen ja innovaatioprosessien tehokkaampi jarjestaminen. Hurley, Trischler ja Dietrich
(2018, 24) kirjoittavat yhteiskehittamisen soveltuvan terveydenhuollon toimintakentalle,
vaikka asiakkaat eivatka valttamatta pida itseaan sopivina osallistujina haavoittuvaisesta ase-

mastaan johtuen.

Osallistamalla palvelun kayttajat ja muut palvelun osapuolet kehittamiseen, voidaan ratkai-
suja ideoida monipuolisesti, seka nopeasti testata ideoituja ratkaisuja, jolloin voidaan valttaa
turhaa rahan- ja ajankayttoa (Ojasalo ym. 2015, 72). Yhteiskehittaminen edellyttaa huolel-
lista suunnittelua ja fasilitointia (Hurley, Trischler & Dietrich 2018, 8). Yhteiskehittamista to-
teutetaan usein tyopajoissa, joita fasilitoija ohjaa kohti tavoitteita. Tavoitteiden saavuttami-

nen edellyttaa tyypillisesti iterointia ja fokusointia. (Stickdorn ym. 2018, 391, 397-398.)

Palvelumuotoilu lahestymistapana ohjaa myos kehittamistyon menetelmien ja tyokalujen va-
lintaa. Osana palvelumuotoiluprosessia voidaan kayttaa toisiaan taydentavina seka laadullisia
etta maarallisia tutkimusmenetelmia (Stickdorn ym. 2018, 98). Tyypillisesti suunnittelun oh-
jaamiseen ja asiakasymmarryksen luomiseen tahtaavassa tiedonkeruussa korostuu laadullisten
menetelmien kaytto, kun taas palvelutuotannon onnistumisen arvioinnissa korostuu maarallis-

ten menetelmien hyodyntaminen (Tuulaniemi 2016, 144).

Yleisia palvelumuotoilussa kaytettavia menetelmia ovat eri tahojen haastattelut ja havain-
nointi ymmarrysta kerattaessa, erilaiset visualisoinnit (esim. asiakaspersoona) asiakasymmar-
rysta kiteyttaessa, yhteisolliset ideointimenetelmat kehittamisvaiheessa, seka visualisoinnit ja

prototypoinnit (esim. sarjakuva) mallintamis- ja testausvaiheessa (Ojasalo ym. 2015, 76-78).

Palvelumuotoilussa kaytettavien menetelmien ja tyokalujen kirjo on laaja, ja niita sovelle-
taan joustavasti (Sangiorgi 2009, 416; Stickdorn 2017b, 129). Tyokaluja ja menetelmia hyo-
dynnetaan mm. syvempien merkityksien loytamiseen, yhteisen ymmarryksen luomiseen ja tie-

don visualisoimiseen (Stickdorn ym. 2018, 21). Sangiorgi (2009, 416) tuo esille menetelmien ja
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tyokalujen hyodyllisyyden palvelukokemusten ja muotoiluprosessin myota luotujen ratkaisu-
jen visualisoimisessa, seka osana ratkaisujen testaamista. Palvelumuotoilussa kaytettavat tyo-
kalut soveltuvat Trischlerin ja Zehrerin (2012, 62) mukaan palvelukokemusten analysointiin ja
kehittamiseen, silla tyokaluissa yhdistyy visualisointitekniikoiden kaytto seka laadulliset tutki-
musmenetelmat. Etenkin tiedonkeruussa suositellaan useiden eri tiedonkeruumenetelmien

kayttoa syvallisen ja tarkan tiedon keraamiseksi (Stickdorn ym. 2018, 107).

Pohdittaessa kayttotarkoituksia, voidaan palvelumuotoilua kayttaa olemassa olevien palvelu-
jen kehittamiseen, uusien palvelujen innovoimiseen seka liiketoiminnan strategisten mahdol-
lisuuksien havaitsemiseen (Tuulaniemi 2016, 24). Fokuksena voi olla myos asiakas- ja tyonte-
kijakokemusten ihmislahtoinen kehittaminen (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 34).

Palvelumuotoiluprosessilla voidaan tavoitella palvelukokemusten optimointia seka parempaa

toimivuutta, taloudellisuutta, kestavyytta ja ekologisuutta. Soveltamisalana toimii organisaa-

tio kokonaisuudessaan, sisaltaen strategian, liiketoimintamallin ja palveluympariston muotoi
lun. Organisaation strategisella tasolla tarkasteltuna palvelumuotoilu luo mahdollisuuksia
tuoda ymmarryksen asiakasarvosta kehittamisen lahtokohdaksi, lisata ketteryytta seka kehit-

taa organisaatiokulttuuria asiakaskeskeisemmaksi. (Ojasalo ym. 2015, 71, 73.)

3.2.1 Palvelumuotoilu julkisen sektorin kontekstissa

Palvelumuotoiluosaamista hyodyntamalla voidaan saavuttaa kilpailuetua ja tehokkuutta myos
julkisella sektorilla. Palvelumuotoilun avulla voidaan havaita, miten palveluista kehitetaan
arvokkaampia seka asiakkaalle etta organisaatiolle. Palvelumuotoiluosaamista ja menetelmia
voidaan kayttaa enenevissa maarin yhteiskuntarakenteen ja yhteiskunnallisten palvelujen
suunnitteluun, jolloin palveluja voidaan tuottaa inhimillisesti, tehokkaasti ja optimaalista
hyotya tuottaen (Tuulaniemi 2016, 285-286.) Muotoilu voi lahestymistapana tuoda uutta kayt-
tajalahtoisyytta julkisten palvelujen kehittamiseen huomioiden samalla toimintaympariston,

taloudelliset reunaehdot ja tehokkuusajattelun (Jappinen & Sorsimo 2014, 84).

Palvelumuotoilulle on muodostunut myos laajempi yhteiskunnallinen missio kehittaa tarpeisiin
vastaavia julkisia palveluja niukkenevilla resursseilla. Julkisen sektorin haasteet linkittyvat
laajoihin yhteiskunnallisiin ilmioihin, kuten vaeston ikaantymiseen, tyoikaisten maaran vahen-
tymiseen ja verokertyman kutistumiseen. Julkisella sektorilla on kuitenkin potentiaalia tuot-
taa parempia palveluja ja uusia palvelumuotoja, jotka tuottavat toimivuuden ja arjen helpot-

tamisen kautta arvoa asiakkaille. (Tuulaniemi 2016, 29, 96, 281.)

Palvelujen tuottamiselle ja kehittamiselle julkinen sektori, kuten hyvinvointialueet, on mo-
nella tapaa yksityista sektoria haastavampi toimintaymparisto. Tahan vaikuttaa esim. terveys-
asemien kohdalla toiminnan lakisaateisyys seka omalta osaltaan palvelun tuottaminen seka
omana tuotantona etta tietyissa tilanteissa ostopalveluna. Samat henkilot voivat olla asiak-

kaine seka julkisella etta yksityisella sektorilla, jolloin myos tarpeet ja vaatimukset ovat
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samat. Julkisella sektorilla palveluja tarjotaan usein karsitusti ja askeettisesti muotoiltuina,
vaikka julkisten toimijoiden voidaan ajatella tietyissa tilanteissa kilpailevan yksityisten palve-
luntuottajien kanssa. Julkisen sektorin todellisuuteen vaikuttaa myos poliittinen paatoksente-
kojarjestelma, joka voi monimutkaisuudessaan hidastaa tai estaa palvelujen uudistamista.
(Tuulaniemi 2016, 282-283.) Palvelumuotoiluhankkeet ja niiden tilaaminen kannattaa kytkea
paatoksentekoprosessiin, jotta hankkeissa kehitettyja toimintatapoja voidaan toteuttaa kay-
tannossa. Toteutusvaiheessa on keskeista panostaa myos sitoutumiseen ja muutosjohtami-

seen. (Jappinen & Sorsimo 2014, 84.)

Junginger (2012, 9) nostaa esille ajatuksen poliittisesta paatoksenteosta muotoiluna. Paatos-
ten toteutus puolestaan riippuu tuotteiden ja palvelujen suunnittelusta. Politiikan tarkastele-
minen muotoiluna avaa Jungingerin (2012, 9) mukaan uusia mahdollisuuksia lahestya julkisen
sektorin haasteita. Ratkaisuja naihin haasteisiin on etsitty mm. sosiaalisten innovaatioiden ke-
hittamisella, johon myos muotoilijat ovat osallistuneet (Junginger 2012, 9). Sangiorgi (2015,
322) toteaakin muotoilijoiden roolin muuttuneen muotoiluosaamista koskevan kysynnan kas-
vettua julkisella sektorilla. Erillisena tapana tuottaa innovaatioita voidaan mainita innovaatio-
laboratoriot, joissa sidosryhmien valisessa yhteistyossa pyritaan yhteiseen oppimiseen ja inno-

vointiin (Carstensen & Bason 2012, 2).

Patricio ja kumppanit (2020) tuovat esille palvelumuotoilun kontribuution terveydenhuollon
uudistamiselle kolmesta toisiaan tukevasta nakokulmasta tarkasteltuna. Ensinnakin kaytta-
malla lahestymistapana palvelumuotoilua ihmiskeskeisena ja osallistavana muotoilun suun-
tauksena, voidaan uusia palveluja kehittaa syvalliseen asiakasymmarrykseen perustuen.
Toiseksi palvelumuotoilun luovuutta ja muuntautumiskykya hyodyntamalla voidaan tukea asi-
akkaiden hyvinvointia. Kolmanneksi kayttamalla palvelumuotoilua palvelujarjestelmien tar-
kasteluun, voidaan loytaa ratkaisuja eri terveydenhuollon toimijoiden tavoitteisiin, seka edis-
taa hyvinvointia yksilon, organisaation ja yhteiskunnan tasolla. Palvelumuotoilun avulla voi-
daan myo0s vahvistaa potilaskeskeista ja terveyden edistamiseen painottuvaa nakokulmaa pit-

kaan vallinneen resurssikeskeisen tarkastelun sijaan. (Patricio ym. 2020, 893-894, 898.)

Julkisten palvelujen muotoilun yhteydessa puhutaan usein myos ns. vihelidista ongelmista
(wicked problems). Viheliaisia ongelmia kuvaa mm. kompleksisuus, ennakoimattomuus seka
vaikeus maaritella ja rajata ongelmaa (Alford & Head 2017, 397-398). Viheliaiset ongelmat
ovat uniikkeja, ja ne ovat kytkoksissa toisiin viheliaisiin ongelmiin. Viheliaisiin ongelmiin ei
ole olemassa oikeaa tai vaaraa ratkaisua, ainoastaan hyvia ja huonoja vaihtoehtoja. Ratkai-
suyrityksilla on usein ennakoimaton vaikutus viheliaisiin ongelmiin. (Rittel & Webber 1973,
162-165.) Yhteiskunnalliset viheliaiset ongelmat ovat Rittelin ja Webberin (1973, 160) mukaan
tyypillisesti poliittisen paatoksenteon kohteena, eika niista voida muodostaa tieteellista var-
muutta. Myos mm. Ritchey (2013, 1) nostaa esille monien yhteiskuntapoliittisten ilmioiden

olevan luonteeltaan jatkuvasti muuttuvia viheliaisia ongelmia.
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Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu kannustaa tarkastelemaan ongelmia laajasti (Dunne &
Martin 2006, 512) seka etsimaan vastauksia myos viheliaisiin ongelmiin (Buchanan 1992, 16).
Palvelumuotoilun avulla voidaan tarkastella sosiaalisesti hyodyllisia palveluja, kuten tervey-
denhuoltoa ja koulutusta, jotka luovat arvoa seka yksilolle etta laajemmin yhteiskunnalle
hyodyttaen kansallista hyvinvointia ja taloutta. Yksilon nakokulmasta tarkasteltuna hyodyt ei-
vat valttamatta nayttaydy itselle kuin tarvittaessa - esimerkkina voidaan mainita terveyden-
huollon palvelut. Palvelumuotoilu auttaa ymmartamaan sosiaalisesti hyodylliseen palveluun
liittyvia suhteita, tunnistamaan palvelun piirissa olevien ihmisten motivaatiotekijoita seka
maarittamaan uudenlaisia tapoja saavuttaa eri osapuolten tavoitteita. (Polaine, Lovlie & Rea-
son 2013, 186-187.)

Hyvinvointialueen apuvalinepalvelut ovat oiva esimerkki julkisesta palvelusta, johon vaikuttaa
toiminnan lakisaateisyys ja raskas poliittinen paatoksentekojarjestelma. Palveluja tuotetaan
niukkenevilla resursseilla vaeston ikaantyessa ja palvelutarpeen kasvaessa, eli kokonaisuutta
voidaan tarkastella myos viheliaisten ongelmien nakokulmasta (katso Alford & Head 2017).
Palvelumuotoilu tuo tassa yhtalossa mahdollisuuksia kehittaa apuvalinehuollosta aiempaa toi-
mivampi ja arkea helpottava palvelu osana hyvinvointialueen tehtavaa toimintakyvyn tuke-

miseksi (ks. laki hyvinvointialueesta 611/2021).
3.2.2 Palvelumuotoilu tutkimuksellisen kehittamistyon lahestymistapana

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa kaytettiin lahestymistapana palvelumuotoilua, jotta
kehittamistyon aihetta voitiin kasitella kokonaisvaltaisesti seka ihmis- ja asiakaskeskeisesti
empatian kautta. Asiakasymmarrykseen perustuva apuvalinehuollon kehittaminen oli aiheena
yhteiskunnallisesti merkityksellinen, ja mahdollisti apuvalinehuollon asiakkaiden aanen esille
tuomisen. Myos apuvalinepalvelujen henkilosto oli keskeisessa roolissa tuottaessaan asiantun-
tevaa tietoa apuvalinehuollosta ja huollon asiakkaista, seka ideoimalla asiakasymmarrykseen
perustuvia ratkaisuehdotuksia. Kehittamalla apuvalinehuoltoa palvelumuotoilun keinoin, voi-

daan panostaa toimintakyvyn tukemiseen kasvavalle joukolle apuvalineiden kayttajia.

Palvelumuotoilu ajattelutapana, monipuolisina tyokaluina seka yhteiskehittamista korosta-
vana poikkitieteellisena lahestymistapana (Stickdorn ym. 2018, 21-22) tarjosi mahdollisuuden
kehittaa apuvalinehuollosta arvokkaampaa seka asiakkaiden etta apuvalinepalvelujen kan-
nalta katsottuna. Palvelumuotoilu prosessina (Stickdorn ym. 2018, 21-22; Ojasalo ym. 2015,
71) ohjasi kehittamistyon toteuttamista, johon Tuplatimantti-malli (Design Council 2023a) toi

selkeytta kehittamisen tueksi.

Palvelumuotoilua voidaan pitaa myos johtamisen lahestymistapana palvelumuotoilun syvasti
omaksumissa organisaatioissa (Stickdorn ym. 2018, 21-22). Kayttamalla tassa kehittamistyossa

lahestymistapana palvelumuotoilua, voidaan lisata toimeksiantajaorganisaation tietamysta
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palvelumuotoilun tarjoamista mahdollisuuksista seka edistaa organisaatiokulttuurin kehitta-

mista entista asiakaskeskeisemmaksi (Ojasalo ym. 2015, 73).

Palvelumuotoilu julkisen palvelun muotoiluna toi mahdollisuuksia tarkastella apuvalinehuoltoa
sosiaalisesti hyodyllisena palveluna, joka luo arvoa seka yksilolle etta laajemmin yhteiskun-
nalle (ks. Polaine, Lovlie & Reason 2013, 186-187).

3.2.3 Palvelumuotoilun prosessimallit ja valittu Tuplatimantti-malli

Palvelumuotoiluprosessin kaytannon toteutuksen tueksi on luotu useita eri prosessimalleja. Eri
prosessimalleja yhdistavina tekijoina voidaan mainita laaja tiedonhankinta, yhteinen ideointi,
nopea mallien luominen ja testaus seka analysointi ja uudelleenmaarittely opittuun pohjau-
tuen. Nama prosessin vaihteet toistuvat tyypillisesti useaan kertaan ja nopeasti. (Ojasalo ym.
2015, 74.) Carter (2017) kuvaa prosessimallin olevan perusresepti, jota voidaan soveltaa tilan-
teen ja tarpeen mukaan. Prosessimallien voidaan ajatella ohjaavan palvelumuotoiluprojektin
toteutusta, kuitenkin jattaen tilaa asiakas- ja tilannekohtaiselle soveltamiselle. Palvelumuo-
toiluprosessissa on myos tyypillista, etta alustavat tutkimuskysymykset ja projektin toteutus

voivat muuttua ja tarkentua projektin kuluessa (Stickdorn ym. 2018, 101-102).

Taman kehittamistyon kaytannon tekemista ohjaamaan valittiin Design Councilin (2023a)
luoma Tuplatimantti-malli (kuva 6 alla) ennen kaikkea sen selkeydesta ja ymmarrettavyydesta
johtuen. Tuplatimantti on luultavasti tunnetuin palvelumuotoilussa kaytetty prosessimalli,

jota sovelletaan paljon ihmiskeskeisessa muotoilussa (Bjorklund 2019, 23).
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Kuva 6: Tuplatimantti-malli (mukaillen Design Council 2023a)

Kuten kuva 6 havainnollistaa, tuplatimantti-mallissa edetaan laajentamisesta supistamiseen,

eli divergentista konvergenttiin vahintaan kahdesti. Tuplatimantin ensimmaisen timantin



47

tutki-vaiheessa kasiteltavaa aihepiiria ja siihen liittyvia kehitystarpeita selvitetaan monipuoli-
sesti ja laajasti. (Design Council 2023a.) Syvallisen asiakasymmarryksen luominen ja kohde-
ryhman tilanteeseen empatian kautta elaytyminen perustuu tyypillisesti laadullisin menetel-
min toteutettuun tiedonkeruuseen (Stickdorn ym. 2018, 91). Maarita-vaihe sisaltaa tutki-vai-
heessa keratyn aineiston analysoimisen ja tiivistamisen (Design Council 2023b, 9). Taman jal-
keen paastaan maarittelemaan oikeaa ongelmaa, jota palvelumuotoiluprosessin aikana pyri-

taan ratkaisemaan, seka estetaan toimiminen olettamusten perusteella.

Tuplatimantin toisen timantin kehita-vaiheessa pyritaan ideoimaan laajasti erilaisia ratkaisu-
vaihtoehtoja ensimmaisessa timantissa maariteltyyn ongelmaan. Usein mahdollisten ratkaisu-
jen ideointiin haetaan inspiraatiota ja ideoita yhteiskehittamisesta. Viimeisessa toimita-vai-

heessa testataan ja arvioidaan ratkaisuideoita, ja testaamiseen perusteella edistetaan toimi-

via ratkaisuja. (Design Council 2023a.)

Tuplatimantti-mallin kuvaama prosessi on iteratiivinen, ja prosessissa voidaan milloin vain pa-
lata takaisin aikaisempaan vaiheeseen. Malli sisaltaa ajatuksen varhaisesta testaamisesta ja
ratkaisujen jatkuvasta parantamisesta. Prosessin tavoitteena voidaan pitaa toimivan ratkaisun

loytamista maarita-vaiheessa tasmennettyyn ongelmaan. (Design Council 2023a.)

Tutkimukselliselta otteeltaan kehittamisty0 edustaa laadullista tutkimusta. Laadullinen, eli
kvalitatiivinen tutkimus voidaan maaritella menetelmasuuntaukseksi, jonka avulla pyritaan
ymmartamaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonaisvaltaisesti (Jyvaskylan
yliopisto 2023a). Lahtokohtana laadulliselle tutkimukselle on moninaisen todellisen elaman
kuvaaminen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161). Laadullista tutkimusta voidaan toteut-
taa monia eri menetelmia kayttamalla (Jyvaskylan yliopisto 2023a). Tyypillisesti suositaan
menetelmia, joiden avulla tutkittavien omat nakokulmat ja ”aani” voidaan tuoda esille (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164). Esimerkiksi Trischler ja Zeherer (2012, 62) mainitsevat
laadullisten menetelmien soveltuvan maarallisia menetelmia paremmin palvelukokemusten

tutkimiseen.

Palvelumuotoilun valinta kehittamisen lahestymistavaksi ohjasi kayttamaan monipuolisia tie-
donkeruun, yhteiskehittamisen- ja visualisoinnin menetelmia. Aineiston keruu (haastattelut ja
tyopajat) toteutettiin laadullisin menetelmin. Kehittamistyossa kaytetyt palvelumuotoilun
tyokalut seka asiakkaita, henkilostoa ja esihenkiloita osallistavat yhteiskehittamisen menetel-
mat toivat mahdollisuuden luoda holistinen ja moninainen kokonaiskuva apuvalinehuollon ny-
kytilasta ja kehittamismahdollisuuksista. Kehittamistyon tutkimuksellinen ote ja kaytettavat

menetelmat tuottivat tietoa, jonka avulla voitiin vastata kehittamiskysymyksiin.

Tuplatimantti-mallin (Design Council 2023a) vaiheita ja soveltamista tassa kehittamistyossa

kaydaan tarkemmin lapi seuraavassa luvussa 4, kehittamistyon eteneminen.
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4  Kehittamistyon eteneminen

Kehittamistyon lahestymistapana kaytettiin palvelumuotoilua menetelmineen. Tassa luvussa
esitellaan kehittamistyon toteutus ja eteneminen Design Councilin (2023a) Tuplatimantti-mal-
lia mukaillen. Tehtyja valintoja perustellaan viittauksilla lahteisiin, jotka koskevat mm. pal-
velumuotoiluprosessia seka laadullisessa tutkimuksessa ja palvelumuotoilussa kaytettavia me-
netelmia. Alla oleva kuva 7 tiivistaa visuaalisessa muodossa palvelumuotoiluprosessin etene-

misen ja aikataulun taman tutkimuksellisen kehittamistyon kohdalla.
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Kuva 7: Palvelumuotoiluprosessi ja aikataulu tassa kehittamistyossa (mukaillen Design Council
2023a)

Peilatessa tutkimuksellista kehittamistyota Tuplatimantti-malliin (kuva 7), kerattiin tutki-vai-
heessa aineistoa toteuttamalla avoimia haastatteluja esihenkiloille, tekemalla tyopoytatutki-
musta seka toteuttamalla teemahaastatteluja asiakkaille ja henkilostolle. Maarita-vaiheessa
analysoitiin haastattelutulokset seka laadittiin kolme asiakaspersoonaa, empatiakartat asia-
kaspersoonille, apuvalinehuollon prosessikaavio seka asiakkaan nakokulmaa kuvaava palvelu-
polku huoltopalvelusta. Kehita-vaiheessa ideointia toteutettiin henkilostolle jarjestetyissa yh-
teiskehittamisen tyopajoissa. Toimita-vaiheessa tyopajoissa tuotettuja ratkaisuehdotuksia jat-
kokehitettiin iteratiivisesti toimeksiantajalta saatuun palautteeseen perustuen. Ratkaisuehdo-
tuksista muodostettiin kaksi palvelukonseptia seka kuvaus asiakkaalle laadittavasta oppaasta,
jotka visualisoitiin kuvakasikirjoituksina ja luovutettiin toimeksiantajalle. Lisaksi laadittiin

kirjallista materiaalia edella mainittujen tueksi. Ratkaisujen tarkempi prototypointi,
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testaaminen ja toteutus jaa toimeksiantajan harkintaan riippuen mm. uudistuksia, henkilosto-

voimavaroja ja tarvikkeita koskevasta paatoksenteosta seka resurssoinnista.

Kuten kuva 7 kertoo, kaynnistyi kehittamistyo syyskuussa 2021. Maarita-vaiheessa laaditut vi-
sualisoinnit annettiin toimeksiantajan kayttoon joulukuussa 2022. Ratkaisuina muodostetut
kaksi palvelukonseptia seka kuvaus asiakkaalle laadittavasta oppaasta luovutettiin toimeksian-

tajalle elokuussa 2023. Opinnaytetyo toimitetaan toimeksiantajalle marraskuussa 2023.
4.1 Tutki

Tutki-vaiheessa pyritaan savuttamaan mahdollisimman syvallinen asiakasymmarrys (Design
Council 2023a). Tavoitteena on empatian kautta ymmartaa palvelun kayttajia tai asiakkaita,
seka heidan tarpeitaan ja motiivejaan (Stickdorn ym. 2018, 91, 97). Tutki-vaiheessa kerataan
tyypillisesti suuri maara tietoa muotoiluprosessin tueksi. Tutki-vaihe auttaa myos maarittele-
maan palvelumuotoiluprosessin aikana tyostettavaa ongelmaa, mahdollisuutta tai kayttajien
tarvetta, seka esittelemaan muotoilun mahdollisuuksia tuottaa ratkaisuja. Divergentti-ajat-
telu ja laaja-alainen tarkastelu on oleellinen osa tutki-vaihetta, ja prosessin aikana tehtava
kehittaminen perustuu tyypillisesti juuri tutki-vaiheessa saatuun ideaan tai inspiraatioon. (De-
sign Council 2023b, 8-9.)

Tutki-vaiheen alussa suositellaan toteuttamaan alustavaa tyopoytatutkimusta esimerkiksi tu-
tustumalla sosiaalisen median lahteisiin, lehtikirjoituksiin ja julkaisuihin, katsomalla konfe-
renssiesityksia tai kuuntelemalla podcasteja. Alustavan tutkimuksen lisaksi tutki-vaihe sisaltaa
aiheeseen liittyvaan aiempaan tietoperustaan ja tutkimuksiin tutustumisen, seka loydoksista

tehtavan synteesin ja yhteenvedon. (Stickdorn ym. 2018, 118.)

Asiakasymmarrysta pyritaan saavuttamaan mm. toteuttamalla markkinatutkimusta, kayttaja-
tutkimusta ja havainnointia. Kayttajatutkimuksen avulla voidaan selvittaa miten asiakkaat
kayttavat tuotetta tai palvelua, miten tuotetta tai palvelua voidaan kehittaa seka uusien
tuotteiden tai palvelujen tuomia mahdollisuuksia vastata kayttajien tarpeisiin. Kayttajatutki-
muksessa hyodynnetaan usein laadullisia tiedonkeruumenetelmia, kuten haastatteluja. (De-
sign Council 2023b, 9, 11.)

Tutki-vaiheessa on toivottavaa kayttaa useita eri tutkimusmenetelmia, jolloin oivallukset pe-
rustuvat monipuoliseen ja todenmukaiseen ymmarrykseen. Kayttamalla useita erityyppisia ai-
neistoja, kuten aanitysta, muistiinpanoja ja kuvia, saavutetaan rikkaampi tutkimusaineisto ja
vahennetaan riskia tehda subjektiivisia oletuksia. Palvelumuotoiluprojekteissa tutkimusta to-
teutetaan tyypillisesti iteratiivisissa perakkaisissa vaiheissa, jolloin voidaan varmistaa kehitta-

misprosessissa edettavan oikeaan suuntaan. (Stickdorn ym. 2018, 102, 107-109.)
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Lahtotilanteen kartoitus ja esihenkiloiden avoimet haastattelut

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa nykytilanteen kartoitus seka Koivukylan ja Myyr-
maen apuvalinehuoltoon tutustuminen aloitettiin toteuttamalla avoimia haastatteluja apuva-
linepalvelujen esihenkildille. Avoimet haastattelut muistuttavat haastattelijan ja haastatelta-
van valista vapaata keskustelua (Jyvaskylan yliopisto 2021) ja haastattelu etenee haastatelta-

van ehdoilla (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Noin tunnin mittaisia avoimia haastatteluja jarjestettiin etayhteydella (Teams) yhteensa nelja
syys-joulukuussa 2021. Avoimien haastattelujen avulla pyrittiin saamaan kokonaiskuva apuva-
linehuollosta ja huollon prosessista seka selvittamaan kehittamistarpeita. Avoimista haastat-
teluista laadittiin tarkat muistiinpanot jatkotyostamisen pohjaksi. Oleellinen osa lahtotilan-
teen kartoitusta oli ymmartaa mita huoltoprosesseja apuvalinepalveluissa toteutetaan, seka

maaritella ja rajata kehittamistyon aihe.

Apuvalinepalvelujen- ja huollon toimintaan tutustuttiin myos kaymalla paikan paalla toimipis-
teissa. Vierailujen yhteydessa henkilosto esitteli apuvalinepalvelujen tiloja kertoen mita toi-
mintoja tehdaan missakin ja kenen toimesta. Kayntien aikana kiinnitettiin huomiota myos ti-
lojen toimivuuteen asiakkaita ajatellen ja havainnoitiin asiakkaille laadittuja ohjeistuksia. Ti-

loista ja asiakkaille laadituista ohjeistuksista otettiin kuvia muistin tueksi.

Apuvalinehuoltoa koskevaa tietamysta keratiin tekemalla alustavaa tyopoytatutkimusta esim.
tutustumalla toimeksiantajan internet- ja intranetsivuihin seka selvittamalla miten apuvali-
nehuolto on jarjestetty muissa kunnissa ja erikoissairaanhoidossa. Aihepiiriin tutustuttiin
myos kuuntelemalla apuvalineisiin liittyvia podcasteja (esim. Senioripuhetta) seka Invalidilii-
ton webinaaritallenteita. Aihepiiriin tutustumisen rinnalla aloitettiin luvussa 2 esitellyn tutki-

muksellisen kehittamistyon tietoperustan rakentaminen.

Henkilosto- ja asiakashaastattelut

Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumenetelmista. Se on menetelmana joustava,
joka soveltuu useisiin eri tutkimustarkoituksiin. Haastattelu toimii hyvin menetelmana tilan-
teisiin, joissa haastateltava nahdaan tutkimustilanteessa aktiivisena merkityksia luovana sub-
jektina, jolla on haastattelun aikana mahdollisuus tuoda esille itseaan koskevia asioita mah-
dollisimman vapaasti. Haastateltavien puhetta voidaan sijoittaa laajempaan kontekstiin.
Haastattelu toimii myos tilanteisiin, joissa haastateltavien vastausten oletetaan olevan moni-

tahoisia, tietoja halutaan syventaa ja vastauksia selventaa. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 34-35.)

Haastatteluihin liittyvina haasteina voidaan mainita haastattelujen viema aika ja kustannuk-
set. Haastattelu sisaltaa seka haastattelijan etta haastateltavan tuomia virhelahteita, kuten
haastateltavan mahdollinen taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Haastattelemi-
nen vaatii kokemusta ja taitoa. Myos haastatteluaineiston analysointi, tulkinta ja raportointi

vaatii osaamista, eika valmiita malleja ole tarjolla. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 34-35.)



51

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa kaytettiin tiedonkeruumenetelmana henkilosto- ja
asiakashaastatteluja, joiden avulla saatiin tuotua esille haastateltavien nakemyksia ja koke-
muksia. Henkilosto- ja asiakashaastattelut toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatte-
luina opinnaytetyontekijan toimesta. Teemahaastattelurungot ovat nahtavilla liitteissa 1 ja 2.
Puolistrukturoiduissa teemahaastatteluissa kasitellaan tyypillisesti samoja ennalta sovittuja
teemoja kaikkien haastateltavien kanssa (Hirsijarvi & Hurme 2004, 48). Haastattelukysymyk-
sia voidaan kuitenkin esittaa eri muodossa ja jarjestyksessa, ja jopa kysymysten sisalto voi
hieman vaihdella. Tama mahdollistaa haastateltavien aanen esille tuomisen seka nostaa esille

haastateltavien omat tulkinnat ja naille annetut merkitykset. (Hirsijarvi & Hurme 2004, 48.)

Puolistrukturoidun teemahaastattelun kayttaminen toi haastattelutilanteisiin joustavuutta:
Mikali jokin haastattelun teema nousi itsestaan esille haastateltavan puheissa, kasiteltiin
asiaa tassa yhteydessa, eika asian ollut tarvetta palata myohemmin. Teemahaastattelu mah-

dollisti myos tarkentavien kysymysten esittamisen.

Henkilostohaastatteluja toteutettiin yhteensa viisi tammikuun ja kesakuun 2022 valilla. Hen-
kilostohaastattelujen toteutus jakautui puolen vuoden ajanjaksolle, silla sisaisesta kehitta-
misprojektista paatettiin tehda virallista tutkimuslupaa edellyttava tutkimuksellinen kehitta-
mistyo ja opinnaytetyo vasta neljannen haastattelun jalkeen. Tutkimuslupahakemuksen laati-
misen yhteydessa henkilostohaastatteluja varten laadittiin informointilomake (liite 3) ja suos-
tumuslomake (liite 4) seka tietosuojaseloste (liite 5), joiden avulla voitiin varmistaa tietoinen

lupa osallistumiselle ja henkilotietojen kasittelylle osana julkista opinnaytetyota.

Haastateltavien rekrytointi tehtiin apuvalinepalvelujen esihenkiloiden toimesta. Osallistumi-
sesta kiinnostuneet saivat vapaaehtoisesti osallistua haastatteluun tyoajallaan. Haastattelut
toteutettiin noin tunnin kestoisina teemahaastatteluina; nelja etana (Teams) ja yksi apuvali-
nepalvelujen tiloissa. Haastattelun alussa haastateltaville kerrottiin viela haastattelun tarkoi-
tuksesta ja tietojen luottamuksellisesta kasittelysta. Haastattelujen lopussa haastateltaville
kerrottiin projektin jatkosta ja kiitettiin osallistumisesta. Haastatteluista nelja nauhoitettiin
haastateltavien luvalla. Ei-nauhoitetusta haastattelusta kirjoitettiin mahdollisimman tarkat

muistiinpanot haastattelun aikana, ja muistiinpanoja taydennettiin heti haastattelun jalkeen.

Henkilostohaastattelujen tavoitteena oli syventaa ymmarrysta apuvalinehuollon nykytilasta
seka kartoittaa ajatuksia huollon kehittamiskohteista. Lisaksi selvitettiin henkiloston nake-
myksia apuvalinehuollon eri asiakasprofiileista seka henkiloston ajatuksia asiakkaiden tar-

peista ja haasteista.

Asiakashaastatteluja toteutettiin yhteensa 10 syys- ja lokakuussa 2022. Haastattelut toteutet-
tiin enintaan tunnin kestoisina teemahaastatteluina. Haastatteluista yhdeksan toteutettiin

apuvalinepalvelujen tiloissa ja yksi etana (Teams). Haastatteluista seitseman nauhoitettiin
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haastateltavien luvalla. Kolmesta ei-nauhoitetusta haastattelusta kirjoitettiin muistiinpanot,

ja tietoja taydennettiin heti haastattelujen jalkeen.

Haastateltavat asiakkaat rekrytoitiin apuvalinepalvelujen henkiloston toimesta. Asiakkaiden
soittaessa ja varatessa huoltoaikaa, tiedusteltiin asiakkaiden kiinnostusta osallistua apuvali-
nehuollon kehittamista koskevaan haastatteluun huollon aikana. Lahes kaikki vastasivat haas-
tattelukutsuun myonteisesti. Osa haastatteluista peruuntui viime hetkella asiakkaiden pe-
ruessa huoltokaynnin, jonka seurauksena haastateltavien rekrytointia jatkettiin. Yksi haasta-

teltava rekrytoitiin haastattelijan toimesta apuvalinepalvelujen aulasta.

Asiakkaiden tuodessa apuvalineensa sovitusti huoltoon, kerrottiin asiakkaille tutkimuksesta
viela haastattelijan toimesta. Osallistujille annettiin informointilomake (liite 3) ja tietosuoja-
seloste (liite 5), ja suostumus vahvistettiin suostumuslomakkeen allekirjoittamisella (liite 4).
Haastattelujen lopussa haastateltaville kerrottiin projektin jatkosta, kiitettiin osallistumisesta

ja toivotettiin puolin ja toisin hyvaa jatkoa.
4.2 Maarita

Maarita-vaiheessa pyritaan tutki-vaiheessa saavutettuun asiakasymmarrykseen perustuen tar-
kentamaan ongelmaa, johon kehittamisen myota etsitaan ratkaisuja (Design Council 2023a).
Tutki-vaiheessa tehtyja loydoksia analysoidaan, maaritellaan ja kohdennetaan ratkaistaviksi
ongelmiksi (Design Council 2023b, 9). Kerattya aineistoa analysoidaan ja loydoksista kooste-
taan rajattu maara ratkaistavia haasteita ja kehittamisen mahdollisuuksia, jotka ovat linjassa
organisaation tavoitteiden ja tarpeiden kanssa. (Design methods for... 2023, 8). Palvelumuo-
toilussa analysointia toteutetaan usein visualisoimalla, joka tukee yleiskasityksen saamista ai-
neistosta, tuo esille rakenteita, auttaa luomaan ymmarrysta ja lisaa empatiaa kohderyhmaa
kohtaan (Stickdorn ym. 2018, 111). Maarita-vaiheen voidaan ajatella tuovan tutkimusaineistoa

ja kerattya asiakasymmarrysta nakyvaksi.

Aineistoa ja sen analysointia koskevia havaintoja ja kehittamiseen liittyvia oivalluksia kirjat-
tiin lapi kehittamistyon Miro-taululle luotuun tutkimusseinaan. Tutkimusseinan avulla voidaan
Stickdornin ja kumppaneiden sanoin (2018, 11) saada yleiskuva eri menetelmilla keratysta ai-

neistosta ja muista keskeisista asioista.

Esihenkiloiden avoimet haastattelut ja prosessikaavion laatiminen

Aineiston analysointi aloitettiin kaymalla lapi esihenkiloiden avoimista haastatteluista laaditut
muistiinpanot. Avoimien haastattelujen ja muistiinpanojen perusteella laadittiin prosessikaa-
vio apuvalinehuollon prosessista kehittamisen lahtotilanteen ymmartamiseksi. Toimeksianta-
jan puolelta toivotiin prosessikaavion laatimista, jotta apuvalinehuollon prosessista eri vaihei-

neen voidaan muodostaa yleiskuva myos laajemmin organisaatiossa.
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Prosessien mallintamista prosessikaavioina tehdaan liiketoimintaprosessien kuvaamiseksi. Lii-
ketoimintaprosessi sisaltaa toisistaan riippuvaisia ja loogisessa jarjestyksessa olevia toimin-
toja, joiden avulla tuotetaan haluttu lopputulos. Liiketoimintaprosessin mallintaminen mah-
dollistaa prosessin analysoimisen seka prosessia koskevan yhteisen ymmarryksen luomisen.
(Aguilar-Savén 2003, 129.) Tassa kehittamistyossa prosessikaavio laadittiin vuokaaviona uima-
rata-kaavion muodossa. Yuokaavioita kaytetaan yleisesti liiketoimintaprosessien mallintami-
sessa (Aguilar-Savén 2003, 134). Uimaratakaavioissa kunkin prosessiin osallistuvan toiminnot

kuvataan omalla uimaradallaan (Bera 2012, 60).

Kaytannossa prosessikaaviota laadittiin ensin Excel-tiedostoon, ja kaaviota tarkennettiin ke-
hittamistyon edetessa apuvalinepalvelujen esihenkiloiden kommenttien ja henkilostohaastat-
telujen perusteella. Lopullinen versio prosessikaaviosta siirrettiin Miron prosessikaaviopohjaan
(kuva 8 alla ja liite 6, jossa prosessikaavio suuremmalla fontilla), ja se lahetettiin toimeksian-
tajan kayttoon lokakuussa 2022. Prosessikaavion laatiminen vei aikaa, mutta auttoi ymmarta-
maan apuvalinehuollon kokonaisuutta ja prosessia, asiakkaiden tarpeita seka toimintaa kuvaa-

via moninaisia ja vaihtelevia tilanteita.

Kuva 8: Apuvalinehuollon prosessikaavio

Teemahaastattelujen analysointi

Ensin toteutettujen henkilostohaastattelujen ja myohemmin toteutettujen asiakashaastatte-
lujen analysointi aloitettiin litteroimalla haastattelunauhoitukset. Litterointi toteutettiin
melko tarkkaan, mutta ei kuitenkaan kaikilta osin sanatarkasti. Kuten Hirsjarvi ja Hurme
(2004, 138-139) tuovat esille, litteroinnin eli puhtaaksikirjoituksen tarkkuudesta ei ole yksise-

litteisia ohjeita. Haastattelijan tuntiessa aineistonsa hyvin, on mahdollista huomata
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aiheeseen liittyvat sisallot ilman sanatarkkaa litterointia (Hirsjarvi & Hurme 2004, 142). Litte-
roitu aineisto ja haastattelumuistiinpanot luettiin lapi moneen kertaan, mika syvensi itse han-
kitun ja litteroidun aineiston tuntemista. Aineiston analysoinnin edellytyksena on aineiston

tunteminen hyvin (Hirsjarvi & Hurme 2004, 142).

Stickdorn ja kumppanit (2018, 111) tuovat esille laadullisen aineiston analysoinnin olevan pal-
velumuotoilussa kaytannonlahtoista, kuitenkin akateemisen tutkimuksen oppeja hyodyntaen.
Analysointi voi perustua aineistolahtoiseen (eli induktiiviseen), teorialahtoiseen (eli deduktii-
viseen) tai teoriasidonnaiseen (eli abduktiiviseen) paattelyyn. Aineistolahtoisessa analyysissa
pyritaan muodostamaan aineistosta teoreettinen kokonaisuus aikaisempaa tutkimusta ja teo-
riaa huomioonottamatta. Kaytannossa tamankaltaista objektiivisuutta voidaan pitaa mahdot-
tomana, silla valitut kasitteet ja menetelmat vaikuttavat vaistamatta tutkimustuloksiin. Teo-
rialahtoinen analyysi perustuu esimerkiksi aiempaan teoriaan tai malliin, taikka auktoriteetin
esittamiin ajatuksiin. Tutkimuskohde maaritellaan jonkin jo tunnetun teorian perusteella ja
usein tarkoituksena on testata aikaisempaa tietoa. Teoriasidonnainen analyysi sisaltaa teo-
reettisia kytkent6ja, ja teoriaa voidaan kayttaa apuna analyysin teossa. Aikaisempi tieto toi-
mii apuna tai ohjaa tutkimusta, mutta tarkoituksena ei ole testata aikaisempaa teoriaa. (Es-
kola 2001, 136-138.)

Kaytettaessa lahestymistapana palvelumuotoilua, edustaa Stickdornin ja kumppaneiden
(2018, 114) mukaan asiakasymmarryksen saavuttamiseksi keratyn aineiston analyysi tyypilli-
sesti induktiivista ja aineistolahtoista paattelya, kun taas prototyppien testaamiseen tahtaava
tutkimus edustaa tyypillisesti deduktiivista ja teorialahtoista paattelya. Kolko (2010, 15, 16,
27) puolestaan tuo esille juuri abduktiivisen paattelyn kuvaavan muotoiluprosessin aikana teh-
tavaa aineiston tulkitsemista merkityksenluomisena. Merkityksenluomista tehdaan priorisoi-
malla, arvioimalla ja luomalla yhteyksia (Kolko 2010, 27). Seka muotoilua olennaisesti kuvaa-
van merkityksenluomisen etta abduktiivisen paattelyn nahdaan Kolkon (2010) analyysissa ole-

van pohjimmiltaan synteesin luomista.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa haastattelumateriaalien analysointia kuvaa osin ai-
neistolahtoisyys ja induktiivinen paattely, osin teoriasidonnaisuus ja abduktiivinen paattely.
Aineistolahtoisyytta ja induktiivista paattelya edustaa pyrkimys ymmartaa haastateltavien ko-
kemuksia empatian kautta. Teoriasidonnaisuutta ja abduktiivista paattelya edustaa esimeriksi
teemaahaastattelujen teemojen valinta, ja naiden teemojen nakyminen myos haastatteluai-

neiston analyysissa.

Laadullisen aineiston analysoinnissa tukeudutaan usein sisallonanalyysin menetelmiin
(Stickdorn ym. 2008, 111). Miles ja Huberman (1994, 10-12) kuvaavat sisallonanalyysin sisalta-
van paapiirteissaan seuraavat vaiheet: aineiston pelkistaminen eli redusointi, aineiston ryh-

mittely, seka kasitteellistaminen eli abstrahointi. Aineiston pelkistamisessa karsitaan
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kasiteltavan aiheen kannalta epaoleellinen materiaali esimerkiksi tiivistamalla tai pilkkomalla
aineistoa osiin. Aineiston ryhmittelyssa muodostetaan luokkia aineistosta loydettyihin saman-
kaltaisuuksiin ja eroavaisuuksiin perustuen. (Miles & Huberman, 1994, 10-12.) Abstrahointivai-
heessa jatketaan luokkien yhdistelya ja yhdistetaan aineistoa teoreettisiin kasitteisiin. Nama
teoreettiset kasitteet luodaan aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa aineistoista, kun taas
teoriasidonnaisessa analyysissa ne tuodaan esille ilmiosta jo tiedettyna tietona. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2002, 114-116.) Johtopaatoksia laaditaan ja tarkistetaan lapi analyysin, samoin aineis-
ton pelkistamista ja ryhmittelya. Edella kuvattuja analysoinnin vaiheita tehdaan interaktiivi-

sesti ja syklisesti, ne eivat siis ole toisistaan erillisia. (Miles & Huberman 1994, 10-12.)

Teemahaastattelujen analysointia hyodynnettiin Miro-taulua ja erivarisia muistilappuja, kuten
kuva 9 alla havainnollistaa. Litteroitu tai muistiinpanoihin perustuva haastatteluaineisto pu-
rettiin aineistoa pelkistaen muistilapuille. Jokaisesta haastattelusta laadittiin tiivistelmataulu
merkitsemalla haastatteluissa esille nousseet keskeiset asiat muistilapuille. Muistilappujen
tekstit kopioitiin litteroidusta tekstista, Word-ohjelmaan tehdysta muistiinpanosta tai kirjoi-
tettiin itse tiivistamalla edella mainituista. Jokainen aiheen kannalta merkityksellinen teks-
tinpatka merkittiin omalle muistilapulleen. Kutakin haastateltavaa koskevat muistilaput ryh-
miteltiin etsimalla aineistosta yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia, seka vertailemalla aineiston
osia toisiinsa. Ryhmittelya tehtiin seka teoriasidonnaisesti haastatteluteemoihin etta aineisto-

lahtoisesti haastateltavien esille nostamiin asioihin perustuen.

Kuva 9: Kuvankaappaus 10 asiakashaastattelujen purun ryhmittelysta Miro-tauluun

Kun kaikista haastateltavista oli tehty pelkistetyt ja ryhmitellyt koosteet Miro-tauluun, luet-
tiin kaikki muistilaput viela lapi useaan otteeseen. Taman jalkeen jatkettiin aineiston ja muis-
tilappujen ryhmittelya tarkastelemalla aineistosta nousevia yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuk-
sia. Kaytannossa kullekin haastateltavalle laaditusta koostetaulusta kopioitiin ja siirrettiin
muistilappuja uudelleenryhmiteltyna osaksi laajempaa koostetaulua. Ryhmittelyn yhteydessa
myos laskettiin esiintyvyyksia ja kirjattiin ylos esim. kuinka moni haastateltavista asiakkaista
oli maininnut toivovansa huoltoa kotiin tai saaneensa huoltoajan riittavan nopeasti. Esiinty-

vyyksia laskemalla saatiin tuotua esille vastausten ja nakemysten jakautumista.
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Kuva 10: Kuvankaappaus asiakashaastattelujen analyysin ryhmittelya koskevasta koostetau-

lusta Miro-taulussa

Esimerkkina aineistolahtoisesta analyysista voidaan mainita toimipisteen ja henkiloston tunte-
misen merkitys seka huoltokayntien optimoiminen. Teoriasidonnaisesta, haastattelurunkoon
perustuvasta analyysista voidaan mainita koosteen laatiminen siita, mita apuvalinetta haasta-
teltavat kayttavat, seka apuvalineen merkityksen tarkastelu haastateltavien elamassa. Myos
arvonmuodostuksen tarkastelu tehtiin teoriasidonnaisesti suhteessa asiakaskeskeisen logiikan

viitekehykseen.

Asiakaspersoonat

Asiakashaastattelujen analysoinnista nousseiden havaintojen tiivistamiseksi ja visualisoi-
miseksi laadittiin kolme asiakaspersoonaa nimelta Kalle Kiitollinen, Ulla Uudistaja ja Ylva Yl-
lattynyt. Persoona voidaan maaritella tiettya ihmisryhmaa, kuten asiakas- tai kayttajaryhmaa
kuvaavaksi profiiliksi (Stickdorn ym. 2018, 41). Cooper ja Reiman (2003, 55) maarittelevat
persoonan visualisoiduksi arkkityypiksi, joka kuvailee kayttajaa, mita kayttaja haluaa saavut-

taa, ja miksi kayttaja haluaa taman saavuttaa. Persoona ei edusta stereotyyppia tai tiettya
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kohderyhman jasenta (Stickdorn ym. 2018, 41). Persoonan avulla voidaan tiivistaa tutkimus-
vaiheessa kerattya tietoa seka panostaa kayttajalahtoiseen suunnitteluun (Cooper & Reiman
(2003, 55). Persoonia laatimalla voidaan lisata ymmarrysta tietyn ryhman palvelutarpeista tai
toimintamalleista. Lisaksi persoonien avulla voidaan jakaa tutkimustuloksia ja oivalluksia,
vahvistaa yhteista ymmarrysta moniammatillisissa tiimeissa seka lisata asiakasymmarrysta.
(Stickdorn ym. 2018, 41.)

Tassa kehittamistyossa asiakaspersoonilla luotiin ymmarrysta haastateltavien kokemuksista
apuvalinehuollossa. Persoonien avulla kerrotaan taustatietoja, kuten mita apuvalinetta asia-
kaspersoona kayttaa, seka kuinka usein ja miten han tulee huoltoon. Lisaksi avataan mita
asiakaspersoona arvostaa huoltopalvelussa, mita muutoksia toivoisi, seka mika huolestuttaa ja

haastaa. Persoonat ovat nahtavilla alla kuvassa 11 ja tarkemmin liitteissa 7, 8 ja 9.

Miten tulee paikalle Miten tulee paikalle Miten tulee paikalle
: Yihva tuli alemmin paikalle bussilla, mutta kiyti4s
Ula s pallehdesss amstoon kansss Kalle tulee paikalle puolison kanssa omalla autolla TvySlin taktia $aansean KiyHBOLsR Kaupunkdkortin
aikataulut ovat joustavammat Kelan tukemiin its
s e oyt ] i eietas hialiosse (Lone) Mita arvostaa huollossa
= Kalle an kitollinen saamastasn palvelusta, joka on 3 Verrattuna mulbin sote-pabrekulhin oista Vivol
= 2 » joists Vivalle on
Mit arvostaa huollossa iimatstakin. Yhdells huoltokaynnill hoidetaan keﬂy t kielteisia kokemuksia, tuntuy
kuntoon kaiki pyteiuolin viat. Kalearvostaa s, > valinepolveluisso ssial toimivan. “Huoosjen
Viton enss saatu et Kbyl kot o s istas minne sontss s mishd 2 ap > . 25 hopaser, inan yllsyin
hugo tehtys “rwluuamwe“emﬁo jokin apuvalineista hajoaa. Kun iiman apwamem <<l | 4
pils, Lila jents putsaija ja korjluja & péra, on Kallen mielesta ehdotioman larkeas, Nelisen vuota sitten Vivas hasmtti alk
K, it atvostad Haobon aemstiotn €t huolto toimi - etenkin tllaisissa Kiyttmasn rollaatioia, mtta kokee mykys
osaamista. Huollon lkeen Ulla mieleisin kuuiee hBtitapauksissa i s avellsuie Huolosse fncksi
[? 2 Mt tehuin ja saatiinko viat korjatiua. os, . -3 tarkisietaan ettd toimii
Ulla Uudistaja 4 Kalle Kiitollinen Kl hluaa asiiga omassa ussa Yiva Yllattynyt
ilosmipisteesss, jo5sa Tiedot
Haasteet Henkikist on ossevan o ysisvlistd Jo it AKK Aoy Haasteet
lens myats tutuksikin, Kerran uusi apuvaling
ETATOISSA, 45V ;nnumua:mv urar’lﬂmz;‘a‘rl‘enf‘l:zu . joka pités ELAKKEELLA, 67 V ToRmietuin kol Ja se ol pmmuw“ Ma EL EELLA, 82 ::(;:‘D::nr:;!;’rr:g\'egnnr’\‘I::ayl:paa)l(::lah:eyh
“pakkohan sia pyoraluoiia on huoilaa,jos halusa e varaaminen puhslimesss on hankalas, siihen el cle
FIT bliaon . s Huoltokaynnit L HuoftohBynailt Joaatiamaan W4 tatal biaderesen et
Huoltokéynnit KayRAminen on kSmpeids omaan verraThuna. Kallen Lahitoimipisteen huolto on auki vain kahtena Tasitisa, Toissala bussiliskin ol haaslav muua
Tall Kalle tuo hueltoon  paivana vikossa, 4 Yl i
e jo menojs ttamaan usesn paian sjan. Kead 11 faattosin ikaun Vil matkas
Ulla tuo aktiivipy8ratuolin L k renkaan puhjettua. Kalle ofi Koronasulkuen aikaan Kalle vinastyttaa :“él;;s:':‘;;;al‘:: - DT e,
i lila & aina ehdi tai muista i k. "
noin ke.-.r.van“vunﬂessa gu reiosa kesken tyopAsd ol maiden Eireioen hi pydritu a jo huoltokdynneiss, kun aukioloajat osuvat keskelle
tehtdvidn tiyshuoltoon. Jonka seurauksena huoltoon tule venyy. aiemmin pienid vikoja, mutta
e ey Soltaminen pubelnpalvelienaukiconkons | Ylva on tuonut rollzattoria e eanat ivd o R amin
Paikan paalla parkkipaikan Bytyminen aheita &i ole yttényt
Ulla on tuonut eri apuvslineits  taattua, silla invalidipaikkoja on vahan. valtislkesen Useampsa [olloin huoltoon tuio sirtyy. huollettavaksi 4 vuoden ajan. k”‘JEL:L.'.‘;;:“EET:QL?..ﬁ:ﬂﬂﬂﬁa":wm
huollettavaksi Huolet kaynlia. Posiiisests suautumisestaan husimatta HuoitokEymalf :" T R T T S
vuoden -
¥li 10 vuoden ajen. on tyytyvainen ssatuaan yksilolis '@Mﬂ ::\:n
Huoltokaynteji on e Sl Tt el et Kalle on tuonut pydrétucliaja  On[askastamuutenkin ja etenkin pubjenncella P Huolet
tyypillisesti kerran vuodessa oLV o e muits spuvilineits Teita BrCrmoe arison s Seki pa Yiva pelkss kastuvonss uudelleen s kytiss
: uita apuvalinei n
kyasn aina rollasttoria, jotta nsk/ kaatumiselle
walilla ulla laa e ) spuddlineen  huolletiavaksi 8 vuoden ajan Huaget L) plneme. Eteniin Ikxaila taMiksicls
saattaa niputtaa pahtUisly \ekrinen 1638 on tyyp ikkele ahtenminen hioies uTaa
huoltokaynnit muihin o et ot ko it deass ke Uil {icnsasspus psitasn, mus o hlusis il
asioimisiin, kuten kaupassa . igosto Liikkeelle Ishteminen tekee S e et maeet = v DR petan
kaymiseen - toisaalta aika ei oimigstecseen o i helinpaivelui b, Kalken Kallen mielesta hyvaa, kun Taroaat Tarpeet
J ilaan soua s ol asaalam myos
valngmans rid, jos tydt cuksoloakojen ukopusiclaja Jka towe, et asia  liikkeelle vield padsee. P ;:;:;g,fw;g gt o :a;’,';;‘:gl;lg .
odottavat e e e ek Huoltokaynnin wai e el S ihenst kansts ot nnm -
modermimmat yhteydenottamisen Lavat, kuten ohe e ibn Vataake. Lt
netuajanvaraus s Sankcisen ssicnnn kanavaolsi  hoitaa muita asioita yhdessa  [IGR IR TUCRISL Pl ol poemmet Waiam Vaiaa| naoliokBynI Kol orasn. Wik
i puolison kanssa. Vahemman huonommassa kunnossa oleville. huslsenon tulteva, hakael Vv ssada samalla
15 58 osiantuna-apua sen arvioumiseen,
Mﬂ“ﬂw“wlﬂ l’!‘:ﬂﬂﬂ'\w o tlemaan kotiin ai kiireisia huoltokaynteja Kalle Dnﬂ rollaattorimalli ha ‘2“?;1 ras mahdollinen ja
apuvalineen nouto, huolto 1a palautus olisi Ullan ovotko kaikki s38d5t kunnossa Vﬂ\s\kolu)‘wh
ielests hyva. Plenemis hualto/pubdistusioimia on ajoittanut muiden rolsior fohon keuppakessii mamis
Ulla tekee miglellasn itse, etenkin jos saisi ohjeet. terveysasemakayntien paremmi e

Kuva 11: Ulla Uudistaja, Kalle Kiitollinen ja Ylva Yllattynyt -asiakaspersoonat

Empatiakartat

Edella mainituille kolmelle asiakaspersoonalle laadittiin myds empatiakartat, joiden avulla
havainnollistettiin ja visualisointiin asiakashaastattelujen havaintoja asiakaspersoonia laajem-
masta nakokulmasta. Empatiakartta on visuaalinen tyokalu, joka auttaa luomaan jaettua ym-
marrysta ja empatiaa kohderyhmaa kohtaan (Gray 2017). Empatiakartan avulla voidaan jasen-
taa kohderyhman havaittavaa toimintaa seka sisaisia tarpeita, tunteita, toiveita ja pelkoja.
Tyokalua voi kayttaa mm. asiakaskokemuksen parantamiseen ja parempien tyoymparistojen

suunnitteluun, tai sen selvittamiseen, mihin tarpeisiin palvelun pitaisi vastata. (Gray 2017.)

Tassa kehittamistyossa empatiakarttojen avulla kuvattiin asiakashaastatteluissa esille nous-

seita iloja ja suruja laajemmin, kuin asiakaspersoonissa, joiden paapaino oli
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apuvalinehuoltoon liittyvissa havainnoissa. Kalle Kiitollinen -asiakaspersoonalle laadittu empa-
tiakartta on nahtavilla esimerkkina alla kuvassa 12. Kaikki empatiakartat loytyvat liitteista
10, 11 ja 12.

Kalle Kiitollinen, 67 v

aytossa 8 vuoden ajan, muita apuvalin

Ajattelee ja tuntee

Kipupisteet

Kuva 12: Empatiakartta Kalle Kiitollinen -asiakaspersoonalle

Palvelupolku

Henkilosto- ja asiakashaastattelujen analysoinnin myota syntyneen asiakasymmarryksen pe-
rusteella laadittiin myos visuaalinen palvelupolku. Palvelupolun avulla voidaan havainnollistaa
jarjestelmallisesti ja vaihe vaiheelta palvelun kayttajan kokemuksia (Van Dijk, Raijmaker &
Kelly 2017, 158). Polun vaiheet koostuvat tyypillisesti toisiinsa yhdistetyista kontaktipisteista,
joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntuottajan kanssa. Palvelupolku voidaan nahda
asiakkaan kokemuksia kuvastavana tarinana, joka havainnollistaa myos palvelun eri vaiheisiin
liittavan vuorovaikutuksen ja tunteet. (Van Dijk, Raijmaker & Kelly 2017, 158.) Palvelupolun
avulla voidaan lisata ymmarrysta asiakkaiden palveluun liittyvista kokemuksista, nostaa esiin
kehittamista kaipaavia palvelupolun osia tai innovoida uusia palvelukonsepteja (Stickdorn ym.
2018, 44).

Tassa kehittamistyossa palvelupolun avulla havainnollistetaan tiiviisti apuvalinehuollon vai-

heita asiakkaan nakokulmasta katsottuna, kuten kuva 13 alla havainnollistaa.



59

Apuvilineen
jattaminen
huollettavaksi

Terveysasemalle

Odotus
huollon ajan

saapuminen

Apuviline-
palveluihin/

Paikalta

huoltoon

. |3hteminen, @
saapuminen Lo -
mikali kyseessa ®
Yhteydenotto pidempi
apuvalinepalveluihin, huolto @

huollosta
SopImInen . Huolletun
. apuvdlineen
. takaisin saaminen
Apuvdlineen (tai varaviline, jos
nouto pidemman . .. huolto venyy)
huollon
jalkeen
& LOPPU

Kuva 13: Palvelupolku kahdella vaihtoehtoisella skenaariolla (pinkki ja sininen loppu)

Palvelupolkuun sisallytettiin tarkempi erittely kustakin polun vaiheesta sisaltaen maininnan
siita, mita asiakas tassa vaiheessa tekee, kontaktipisteen palveluntuottajaan, seka haastatte-
luissa esille nousseet maininnat siita, mika kyseisessa vaiheessa on hyvaa ja huonoa, ja mita
tarpeita kyseiseen vaiheeseen liittyy. Mainintojen ja kehittamisideoiden kohdalle merkittiin
kirjain A, mikali kyseessa oli asiakkaiden esille nostama asia, ja/tai kirjain H, mikali kyseessa
oli henkiloston esille nostama asia. Talla haluttiin osoittaa asiakkaiden ja henkiloston nake-
mysten samankaltaisuus. Esimerkki palvelupolun kolmannen vaiheen, eli huoltoon saapumisen
tarkemmasta erittelysta, on nahtavilla alla kuvassa 14. Huoltoon saapuminen valittiin alle esi-
merkkikuvaksi, silla vaihe kuvaa monipuolisesti haastateltavien apuvalinehuoltoon liittyvia ko-

kemuksia. Kaikki palvelupolun vaiheet ovat nahtavilla liitteissa 13-19.
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Vaihe 3. Huoltoon saapuminen

Mita asiakastekee #A® + Paikan p3illdterveysasemallaasiakassiirtyy pohjakerrokseen huollontiloihin.
& + Asiakas ndkee aulassa ohjeita mm. huoltoon saapujalle (istu odottamaan /ilmoittaudu koputtamalla
oveen) ja apuvilineiden palauttamisesta.
* Asiakasistuu odottamaan tai ilmoittautuu henkilostolle.

Kontaktipiste <...> + Ohjeet Henkiléstds @ @
ah ah

Hyvaa @ + Tutussaja lahemmd&ssi toimipisteessd asioiminen (A).
*  Tuttu henkildstd, tiedot on tiskilld (A).
Haastavaa * Huoltokdynnisté vaivaa itselle ja/tai ldheisille (A).
@ * Etenkin kauemmalle toimipisteelle lahteminen rasittaa (A).
« Etenkinrikkindiselld apuvilineell3 tai talvikeleilld haastavaa liikkkua, myés huoltoon (A).
* Suppeat aukioloajat (etenkin Myy), vaikea sovittaa kdyntid omiin tai [heisten tdihin/menoihin (A, H).
* Huollontiloissa asiakas ei v3lttdmatta ilmoittaudu, vaan jd3 istumaan (H).
+ Muutaman haastateltavan mielestd huollon toimipisteitd on lilan vahan (A).
* Osa asiakkaista ei pysty tulemaan paikalle (A, H).
Tarpeita <P Fx » * Pidemmadt aukioloajat (etenkin Myyrmakeen) (A, H), ei sulkuja esim. kes3aikaan (A).
o * Walk in -asiointi ajanvarauksenrinnalle (A, H).
* 1

* Kuljetuspalvelu palautettaville/uusille apuvalineille (esim. kun apuvalinetta ei voi enaa huoltaa) (A).

* Huolto kotona / palvelutalossa (A, H), kiertédva huoltobussi (H).

* Apuvilineen nouto, huoltoja palautus(A, H).

* Ohjeitaesim. puhelimessa tai opas pienten huoltojen tai puhdistusten tekoon itse (huoltokdynnin
saattaavalttaa) (A). )

Kuva 14: Palvelupolun 3. vaihe, eli huoltoon saapuminen, ja vaiheeseen liittyvat positiiviset ja

kielteiset havainnot seka tarpeet

Henkilosto- ja asiakashaastatteluja koskevat keskeiset havainnot seka asiakaspersoonat ja pal-
velupolku esiteltiin apuvalinepalvelujen henkilostolle pidetyissa tyopajoissa, jossa myos yh-
teiskehittamisen menetelmin ideoitiin ratkaisuja asiakkaiden esille nostamiin ongelmiin. Tyo-

pajoista lisaa alaluvussa 4.3.1 Ideointi yhteiskehittamisen tyopajoissa.

Suunnitteluohjurit

Tiedonkeruun ja analysoinnin perusteella tehtyja loydoksia voidaan kayttaa myos suunnitte-
luohjureiden (design driver), eli suunnittelua ohjaavien kiteytysten maarittelyyn. Suunnitte-
luohjureilla tuodaan asiakkaiden tarpeet, toiveet ja motivaatiotekijat suunnitteluprosessin
lahtokohdaksi. (Tuulaniemi 2016, 156-157.) Niiden valintaan vaikuttavat tilanteesta riippuen
myos liiketoimintastrategia, intuitio tai kirjallisuudesta loydetty taustatieto (Wikberg & Kei-
nonen 2000, 195). Wikberg ja Keinonen (2000, 194) kuvaavat suunnitteluohjureita tiiviiksi ki-
teytetyiksi paamaariksi, jotka ohjaavat suunnittelua. Ne auttavat [6ytamaan ”optimoituja rat-
kaisuja keskeisiin haasteisiin” seka hahmottamaan tavoitteita keskittymatta liikaa vaatimuk-
siin (Wikberg & Keinonen 2000, 194).

Suunnitteluohjureiden voidaan ajatella tiivistavan tiedonkeruun, analysoinnin ja visualisoinnin
myota saavutetun syvallisen asiakasymmarryksen siita, mita palvelun tulisi tarjota ja mihin
asiakastarpeeseen vastata. Niiden avulla voidaan muotoilla toimivia konsepteja, joissa huo-

mioidaan keskeisimmat asiakastavoitteet. (Tuulaniemi 2016, 156-157.)
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Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa maarita-vaiheessa tehtyjen analyysien ja visuali-
sointien perusteella suunnitteluohjureiksi nousivat apuvalinehuollon saavutettavuuden lisaa-

minen seka asiakkaille aiheutuvan kuormituksen vahentaminen.
4.3 Kehita

Kehittamisvaiheessa etsitaan ratkaisuja selkeasti maariteltyyn ongelmaan. Kerattyyn tietoon
ja syvalliseen asiakasymmarrykseen pohjautuvia ratkaisuja pyritaan ideoimaan mahdollisim-
man avoimesti. (Design Council 2023a.) Luotuja ratkaisuja kehitetaan iteratiivisesti. Vaihetta
kuvaa luovuus ja yhteisollisyys, kuten osallistavat ideointityopajat. (Design Council 2023b, 7,
20, 22.)

Kehita-vaiheessa ratkaisuja etsitaan usein yhteiskehittamisen menetelmin. Kuten tietoperus-
tassa tuotiin esille, yhteiskehittaminen on yksi keskeisista palvelumuotoilun periaatteista. Yh-
teiskehittamista toteutetaan usein tyopajatyoskentelylla, jota suositellaan tuettavan fasilitoi-
jan toimesta. Vaikka keskeinen osa fasilitoijan tyota on tyopajojen suunnittelu, on suunnitel-
mia osattava tarvittaessa muuttaa tyopajan kuluessa (Stickdorn ym. 2018, 398). Ideoinnin on-
nistumista edesauttaa tyopajan psykologinen turvallisuus (Stickdorn ym. 2018, 25, 167, 388,
391). Jannittyneisyytta voidaan vahentaa panostamalla luottamuksen rakentamiseen, tutustu-

miseen seka pelisaannoista sopimiseen tilaisuuden alussa (Nummi 2013, 15-27, 61-62).

Fasilitoijan tehtavaksi Nummi (2013, 43) mainitsee ryhman tukemisen ideoiden kehittamisessa
(divergenssi), ja taman jalkeen ideoiden valinnassa (konvergenssi). Fasilitoijan rooliin kuuluu
toimia ryhman neutraalina vetajana, joka esimerkiksi kannustaa kaikkia osallistumaan ja huo-
lehtii tyopajan aikataulutuksesta. Fasilitoidut yhteiskehittamisen tyopajat suositellaan aloi-
tettavan lammittelyosuudella (chek in), jonka avulla osallistujat orientoituvat tilaisuuteen ja
tyopajatyoskentelyyn ryhmassa. Lammittelyosuudessa jokainen osallistuja paasee aaneen,
mika madaltaa kynnysta osallistua tyopajatyoskentelyyn. Taman jalkeen edetaan varsinaiseen
tyopajan aiheen tyostamiseen, ja lopuksi on vuorossa lopetusosuus (check out). Lopetusosuu-
dessa fasilitoija auttaa osallistujia vetamaan yhteen tyopajan antia ja orientoitumaan tilai-
suuden paattymiseen. Kuten lammittelyssa, kaikki osallistujat paasevat jalleen osallistumaan.
Tyopajan jalkeen fasilitoijan on suositeltavaa analysoida tyopajan kulkua ja omaa tyoskente-

lyaan osaamisen kartuttamiseksi. (Nummi 2013, 15-27, 61-63.)

Osallistamalla yhteiskehittamiseen erilaisia ihmisia monenlaisilla taustoilla, saadaan kehitta-
miseen tuotua kokonaisvaltaisesti useita eri nakokulmia ja kokemuksia, unohtamatta kuiten-
kaan kehittamiseen liittyvia realiteetteja (Stickdorn ym. 2018, 391). Kaikkien palvelun osa-
puolten vaikuttaessa palvelujen ideointiin, suunnitteluun ja toteutukseen, voidaan loytaa in-
novatiivisia ratkaisuja, joilla on todellista potentiaalia onnistua ja menestya. Yhteiskehittami-
sen menetelmin muotoiltuja todellisiin tarpeisiin pohjautuvia palveluja voidaan pitaa seka in-

himillisena, jarkevana etta kustannustehokkaana. (Ahonen 2017, 53.)
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Ideointi yhteiskehittamisen tyopajoissa

Apuvalinepalveluissa tyoskenteleville jarjestettiin kaksi yhteiskehittamisen tyopajaa joulu-
kuussa 2022, jotka fasilitoitiin opinnaytetyontekija toimesta. Oallistumisen vapaaehtoisuus
varmistettiin antamalla henkilostolle tutkimustiedote (liite 20) ja tietosuojaseloste (liite 5)
seka allekirjoitettava suostumuslomake (liite 21). Tyopajat jarjestettiin terveysaseman ti-
loissa ja niihin kutsutiin koko apuvalinepalvelujen henkilosto: ensimmaiseen tyopajaan osallis-
tui 12 henkiloa (koko henkilosto) ja toiseen yhdeksan henkiloa. Saaolosuhteista johtuen yksi
osallistui etayhteydella ensimmaiseen tyopajaan. Kummankin tyopajan kesto oli kaksi tuntia.
Tyopajat ajoitettiin iltapaivaan, jotta niista aiheutuisi mahdollisimman vahan hairiota asia-
kastyolle. Tyopajoissa kasiteltavat aiheet perustuivat asiakkaiden ja henkiloston haastatte-

luissa esille nousseisiin teemoihin.

Ensimmadinen yhteiskehittamisen tyopaja

Ensimmaisen tyopajan aiheena oli kotiin vietavat/liikkuvat huoltopalvelut, silla teema oli
noussut esille seka asiakkaiden etta henkiloston haastatteluissa. Henkilostohaastatteluissa oli
myos kaynyt ilmi, etta henkiloston kesken oli jo aiemmin ideoitu liikkuvien palvelujen toteu-

tusta. Ensimmaisen tyopajan ohjelma on nahtavilla alla taulukossa 1.
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Taulukko 1: Ensimmaisen tyopajan ohjelma

Tavoite

Tyopajan vaihe

Orientaatio ja

Tervetuloa, tietoa paivan ohjelmasta seka haastattelutulosten ja asia-

den tuottami-

nen, tarkastelu

tulosesittely kaspersoonien esittely, keskustelu tuloksista (40 min)
Lammittely Check in -tehtava: Nimikierros + mika ilahdutti tanaan (10 min)
Ratkaisuideoi- Ryhman (12 hlo) jako kahteen teemaryhmaan ja ideointi lumipallo-

menetelmalla: Toinen teemaryhma ideoi kaytavatilassa huoltoa asiak-

kaan kotona, toinen teemaryhma ideoi kokoushuoneessa liikkuvaa huol-

ja valinta topalvelua.
¢ Ideointi aloitetaan pareittain/tarvittaessa 3 hengen ryhmissa
flappipaperille kirjaamalla (15 min)
e Parit yhdistetaan, parit esittelevat ideansa toisilleen ja jatkavat
kiinnostavimpien ideoiden tyostoa (15min)
e Kokoonnutaan samaan huoneeseen, jossa kumpikin teemaryhma
esittelee tuotokset toisilleen, keskustellaan (25 min)
Tyopajan Check out -tehtava: Minuuttikierros paivan tyoskentelyn nostamista aja-
lopetus tuksista ja fiiliksista, kiitos osallistumisesta (10 min).

Tyopaja aloitettiin kertomalla osallistujille tyopajan ohjelmasta fasilitoijan toimesta. Taman

jalkeen fasilitoija esitteli haastattelutulokset ja asiakaspersoonat, josta jatkettiin yhteiseen

keskusteluun. Materiaalit oli myos lahetetty etukateen tutustuttavaksi. Varsinainen tyopaja-

tyoskentely aloitettiin fasilitoijan ohjeistamalla lammittelyosuudella, jossa osallistujat kertoi-

vat vuorollaan nimensa ja itseaan kuluvan paivan aikana ilahduttaneen asian. ”Mika ilahdutti

tanaan” -kysymysta voidaan Summan ja Tuomisen (2009, 53) mukaan kayttaa positiivisen il-

mapiirin luomiseen ja ideoiden vapauttamiseen.

Ratkaisujen ideoiminen toteutettiin soveltamalla lumipallomenetelmaa, joka on yleisesti kay-

tetty yhteiskehittamisen menetelma. Lumipallomenetelmassa ideointia tehdaan ensin pareit-

tain. Taman jalkeen ryhmat yhdistetaan, tuotetut ideat esitellaan, ideoita yhdistetaan, vali-

taan jatkokehitettavat ratkaisut ja jatketaan viela ideointia yhdessa. Ryhmia voidaan yhdistaa

ja ryhmakokoa kasvattaa useaan kertaan. (Muotoilupakki 2023).

Henkilostolle jarjestetyssa tyopajassa osallistujat jaettiin fasililtoijan toimesta kahteen tee-

maryhmaan, joista toisella oli aiheena huolto asiakkaan kotona ja toisella liikkuva huoltopal-

velu. Osallistujat jaettiin kahteen teemaryhmaan, jotta ideointia voitiin tehda kahdesta eri
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nakokulmasta. Osallistujia pyydettiin kuvittelemaan apuvalinehuoltoa viiden vuoden kuluttua
ilman huolta resursseista. Flappipapereille ideoitiin ranskalaisin viivoin vastauksia alla oleviin

kysymyksiin. Kysymykset oli kirjoitettu valmiiksi esille.

- Millaista kotiin vietavaa/liikkuvaa palvelua haluamme tarjota
- Millaisia vaiheita palveluun kuuluu

- Muuta huomioitavaa, mikali ideoinnissa nousee esille

Fasilitoijan ohjeistaman tehtavanannon jalkeen osallistujat jakautuivat teeman mukaan ko-
koustilaan ja kaytavatilaan. Kummankin aiheen ideointi aloitettiin pareittain tai osallistuja-
maaran takia kolmen hengen pienryhmissa. Parit/pienryhmat tyoskentelivat eri puolilla ko-
koushuonetta tai kaytavaa. Noin 15 minuutin kuluttua parit/pienryhmat yhdistettiin, ja tyos-
kentely jatkui ideoiden esittelylla ja yhteisella ideoiden jatkokehittelylla noin 20 minuutin
ajan. Taman jalkeen siirryttiin kaikille osallistujille yhteiseen osuuteen kokoushuoneessa,
jossa kummastakin teemasta tuotetut ideat esiteltiin kaikille osallistujille. Esitellyista ide-

oista kaytiin vilkasta yhteista keskustelua.

Tyopaja paatettiin lopetusosuudella (check out), joka toteutettiin minuuttikierros-menetel-
malla. Minuuttikerros on puheenvuorokierros, jossa jokaiselle osallistujalle annetaan mahdol-
lisuus tuoda esille nakemyksia ja fiiliksia tietysta aiheesta (Innokyla 2023a). Kaytannossa osal-

listujat kertoivat lyhyesti tyopajaan liittyvista ajatuksista ja fiiliksista.

Tyopajasta syntyi runsaasti ideoita ja materiaalia apuvalinehuollon toteuttamisesta asiakkaan
kotona, apuvalineen noudosta, huollosta ja palautuksesta, seka kiertavasta huoltobussista.
Tyopajassa ideoitiin myos kiertavan huoltobussin ja pakettiauton yhdistelmaa, jonka avulla
voidaan toteuttaa huoltoja asiakkaiden kotona seka kirjastoauton tapaan eri pisteissa (esim.
palvelutalot ja ostoskeskukset) pysahtymalla, ja lisaksi noutaa apuvalineita huoltoon. Ideoin-

nissa nousi esille myos etavastaanoton hyodyntaminen kotiin vietavissa palveluissa.
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Kuva 15: Esimerkki tyopajatyoskentelyssa flappitaulupaperille syntyneesta materialista

Toinen yhteiskehittamisen tyopaja

Myos toinen yhteiskehittamisen tyopaja fasilitoitiin kokonaisuudessaan opinnaytetyontekijan
toimesta. TyOpaja aloitettiin tuttuun tapaan kertomalla osallistujille tyopajan ohjelmasta,
josta siirryttiin haastattelujen perusteella laaditun nykyisen palvelupolun (kuva 15 ja liitteet
13-19) lapikayntiin fasilitoijan esittelemana. Palvelupolusta kaytiin lapi myos asiakkaiden

esille nostamat positiiviset huomiot, haasteet ja tarpeet polun eri vaiheissa.

Palvelupolun esittelyn jalkeen osallistujia ohjeistettiin aanestamaan lapikaydyista haasteista
ja tarpeista kolme kiinnostavinta tyopajassa tydstettavaa aihetta Top 3 -ddnestykselld. Adnes-
tysta kaytettiin samalla lammittelyosuutena varsinaiseen tyopajatyoskentelyyn. Adnestyksessa
jokainen osallistuja merkitsi numerolla kolme kiinnostavinta tyopaja-aihetta erillisille post it -
lapuille, jonka jalkeen fasilitoija kerasi laput ja selvitti kolme eniten aania saanutta aihetta.
Tyopajassa tyostettaviksi aiheiksi valikoitui Walk in -asiointi (eli huoltopalvelu ilman ajanva-
rausta), internetajanvaraus seka asiakkaiden tekemiin pieniin huoltotoimiin soveltuvat oh-

jeet, oppaat ja etaopastus. Toisen tyopajan ohjelma on nahtavilla alla taulukossa 2.
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Tavoite

Tyopajan vaihe

Orientatio ja

tulosesittely

Tervetuloa, tietoa paivan ohjelmasta seka palvelupolun

esittely, lyhyt keskustelu

Aiheen valinta ja lammit-

tely tyopajatyoskentelyyn

Ohjeistus aanestykseen, aanestys paivan aikana kasiteltavista

teemoista

Ratkaisuideoiden tuotta-

minen, tarkastelu ja va-

Ryhman (9 hlo) jako kahteen teemaryhmaan, ideointi oppimis-

kahvilamenetelmalla: Toinen teemaryhma ideoi kokous-

tuottaminen,
tarkastelu ja

valinta

malla, aiheena asiakkaiden tekemiin pieniin huoltotoimiin so-

veltuvat oppaat, ohjeet ja etaopastus.

e Ideointia itsekseen paperille (yksin), jonka jalkeen
ideat esiteltiin koko ryhmalle.

e Koska tyopaja aloitettiin myohassa ja aikataulu venyi,
jatettiin pareittain ideoiminen valiin.

¢ Yhteinen keskustelu ideoista.

linta huoneessa walk in -asiointia, toinen teemaryhma ideoi vierei-
sessa huoneessa sahkoista asiointia.

e Kirjurin valinta kummassakin teemaryhmassa. ldeointia
15 min ajan flappipaperille kirjaamalla.

e Teemaryhmat vaihtavat huonetta/teemaa kirjureiden
jaadessa paikalle esittelemaan ensimmaisen ryhman
tuotoksia seuraavalle ryhmalle.

e Kiinnostavimpia ideoita jatkokehitetaan.

e Ryhman kokoontuvat kokoushuoneeseen, jossa kirjurit
esittelevat tuotokset. Yhteinen keskustelu (15 min).

Palautuminen Tauko (5 min)
Ratkaisuideoiden Ideointi yksin-kaksin-kaikki (me, we us) -menetelmaa sovelta-

Tyopajan lopetus

Projektin jatkosta kertominen, kiitokset osallistumisesta.

Kahta aihetta, eli Walk in -asiointia ja internetajanvarausta ideoitiin oppimiskahvila (learning

café) -menetelmaa soveltaen. Kyseessa on keskusteluun, ideoimiseen seka tiedon luomiseen
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ja siirtamiseen soveltuva yhteistoimintamenetelma (Innokyla 2023b). Oppimiskahvilassa osal-
listujat jaetaan poytaryhmiin, joissa kaydaan keskustelua ja ideoidaan ratkaisuja sovittuun
aiheeseen. Kukin poytaryhma valitsee keskuudestaan kirjurin, joka kirjaa ylos ryhman keskus-
telua ja ideoita. Sovitun ajan jalkeen ryhmat vaihtavat poytaa kirjurin jaadessa paikalleen
esittelemaan seuraavalle ryhmalle edellisen ryhman tuotokset. Ideointia jatketaan edellisen
poytaryhman ideoita hyodyntaen. Lopuksi poytaryhmat kokoontuvat yhteen, ja kirjurit esitte-
levat lopputuotokset kaikille osallistujille. (Innokyla 2023b.)

Kaytannossa oppimiskahvilaosuus aloitettiin ottamalla jako kahteen, jonka perusteella muo-
dostuneista teemaryhmista toinen sai aiheekseen walk in -asioinnin (huolto ilman ajanvarusta)
ja toinen internetajanvarauksen. Muodostuneista teemaryhmista toinen jai kokoustilaan ja
toinen siirtyi viereiseen tyohuoneeseen. Teemaryhmien tyoskentely alkoi kirjurin valinnalla.
Tyostettava aihe kirjoitettiin kirjurin toimesta flappitaululle kaikkien nahtavaksi. Ryhmat sai-
vat kayttoonsa paperiprintin, jolle oli kirjoitettu apukysymyksia ideoinnin tueksi. Ideointia
jatkettiin noin 15 minuutin ajan, jonka jalkeen poytaryhmat vaihtoivat paikkaa paittain. Kir-
jurit esittelivat lyhyesti edellisen ryhman tuotokset, ja seuraava ryhma jatkoi ideointia edelli-
sen ryhman ideoiden paalle rakentaen noin 15 minuutin ajan. Taman jalkeen tyoskentelya jat-
kettiin kaikkien osallistujien kesken kokoustilassa, jossa kirjurit esittelivat ratkaisuideat kai-

kille osallistujille seka kaytiin yhteista keskustelua.

Walk in -asiointia koskevan ideoinnin osalta ehdittiin seka ideocimaan erilaisia ratkaisuja ja
toimintatapoja, ja lopulta tarkastelemaan kriittisesti ryhman yhdessa ideoimaa ratkaisuehdo-
tusta. Lopputulemana tyopajassa kaydyissa keskusteluissa paatettiin jattaa walk in -asioinnin
tarkempi tarkastelu myohempaan ajankohtaan. Muiden tyopajoissa ideoitujen ratkaisuehdo-
tusten, kuten kotiin vietavien palvelujen, koettiin vastaavan paremmin asiakkaiden esille nos-
tamiin haasteisiin. Lisaksi kotiin vietavat palvelut olivat nousseet keskeisena tarpeena esille

asiakkaiden teemahaastatteluissa.

Sahkoisen ajanvarauksen osalta ideointi koettiin haastavammaksi mm. monien jo kaytossa
olevien jarjestelmien takia. Apuvalineen tuominen huoltoon edellyttaa myos huoltotarpeen
kartoittamista ennen huoltoajan varaamista, mika osaltaan haastaa sahkoisen varausjarjestel-

man kayttoonottoa.

Pienen tauon jalkeen siirryttiin ideoimaan tyopajan kolmatta aihetta, eli asiakkaiden teke-
miin pieniin huoltotoimiin soveltuvat oppaat, ohjeet ja etaopastus. Yhteiskehittamisen mene-
telmana kaytettiin yksin-kaksin-kaikki (me, we us) -menetelmaa sovellettuna. Yksin-kaksin-
kaikki on yksi yleisimmin kaytetyista yhteiskehittamisen menetelma ideointiin (Ideapakka
2023). Kaytannossa jokainen osallistuja ideoi ensin itsekseen ratkaisuja sovittuun aiheeseen.
Taman jalkeen ideoista keskustellaan ja ideointia jatketaan pienryhmissa. Lopuksi keskuste-

lua ja ideointia jatketaan kaikkien osallistujien kesken. Menetelman vahvuutena on etenkin
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hiljaisten osallistujien aktivointi ja tasapuolisuus. (Ideapakka 2023.) Mahdollisuus pohtia asiaa

ensin rauhassa itsekseen voi helpottaa keskusteluun osallistumista.

Koska tyopajan ensimmaisessa osuudessa kesti arvioitua kauemmin, paatettiin yksin-kaksin-
kaikki -ideointi toteuttaa yksin-kaikki -ideointina, jossa ideoita tuotettiin yksin ja koko ryh-
man kesken. Ratkaisua puolsi myos suhteellisen pieni maara osallistujia (9) seka ryhman kes-
ken havaittava psykologinen turvallisuus. Kaytannossa osallistujat ideoivat ensin itsekseen ta-
poja toteuttaa etaopastusta seka uudenlaisia oppaita tai ohjeita paperille kirjaamalla, jonka
jalkeen ideat kaytiin lapi, niista keskusteltiin ja jatkokehitettiin kaikkien osallistujien kesken.
Tyopajan toisessa osassa syntyi runsaasti ideoita liittyen mm. asiakasohjauksen ja viestinnan

kehittamiseen, oppaan laatimiseen asiakkaiden tueksi seka etavastaanottoon.

Aikatauluhaasteiden takia lopetusosuudeksi suunniteltu lattialla vai katossa -fiilismittaus ja-
tyopajasta liikkeella: ylospain kurkottelu tarkoittaa hyvaa fiilista, lattialla makaaminen huo-

noa fiilista. Halutessaan fiiliksista voi myos kertoa.

Kummassakin tyopajassa kaytettiin myos Idealaatikkoa paperille kirjaamalla. Idealaatikkoon
kirjoitetaan talteen kiinnostavat esille nousseet ideat ja ajatukset, jotka eivat suoraan liity
kasiteltavaan aiheeseen (Summa & Tuominen 2009, 55). Kaytanndossa fasilitoija kirjoitti ylos
kiinnostavat ideat, jotka liittyivat apuvalinepalvelujen ja huollon kehittamiseen muusta kuin

tyopajoissa kasiteltavasta nakokulmasta.

Yhteiskehittamisen tyopajojen aineiston analysointi

Kummastakin tyopajasta syntyi paljon materiaalia flappitaulupaperille, joka kaytiin tyopajo-
jen jalkeen lapi opinnaytetyontekijan toimesta. Lisaksi tyOpajoista ja kaydyista keskusteluista
tehtiin mahdollisimman tarkat muistiinpanot. Tyopajojen aikana kiireessa kirjoitetuista muis-
tiinpanoista tyostettiin jasennellyt muistiinpanot, joista kirjattiin keskeisia havaintoja myos
Miro-taululle. Muistiinpanojen jasentaminen auttoi luomaan kokonaiskuvaa tyopajoissa tuote-
tusta materiaalista seka loytamaan yhteyksia aiheiden valilta. Muistiinpanojen jasentelyn
myota toteutettiin myos tyopaja-aineiston analysointia. Tyopaja-aineistoa myos pelattiin suh-
teessa maarita-vaiheessa aineistosta johdettuihin suunnitteluohjureihin. Jasennellyt muistiin-
panot lahetettiin toimeksiantajalle, jotta tarvittaessa voidaan palauttaa mieleen tyopajoissa

kayty monipuolinen ideointi ja pohdinta esimerkiksi tulevien kehittamisprojektin pohjaksi.
4.4 Toimita

Toimita-vaiheessa kehitettyja ratkaisuideoita testataan pienimuotoisesti ja toimivilta vaikut-
tavia ratkaisuideoita jatkokehitetaan (Design Council 2023a). Vaihetta voidaan kuvata myos
visualisoinnin ja prototypoinnin kautta toteutettavana konseptointina (Ojasalo ym. 2015, 76).

Konseptin avulla kuvataan palvelun keskeista ideaa yleisella tasolla (Tuulaniemi 2016, 191).
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Ihannetilanteessa kehitetty palvelu tai tuote viimeistellaan ja julkaistaan, jonka jalkeen sita
arvioidaan ja jatkokehitetaan (Design Council 2023b, 21). Tutkimuksellisina kehittamistoina
toteutettavissa opinnaytetoissa paastaan harvoin julkaisemaan ratkaisua. Yhtena toimita-vai-
heen tavoitteena voidaan myos pitaa kehittamisprosessin myota saadun tiedon tai uusien

tyoskentelytapojen jakamista organisaatiolle (Design methods for... 2023, 9).

Kehittamistyon toimita-vaiheessa jatkettiin yhteiskehittamisen tyopajoissa ideoitujen ratkai-
suehdotusten tarkastelua opinnaytetyontekijan toimesta. Koska henkilostolle toteutetuissa
yhteiskehittamisen tyopajoissa syntyi runsaasti ideoita ja ratkaisuehdotuksia, ei naita kaikkia
ollut mahdollista tyostaa eteenpain taman kehittamistyon puitteissa. Jatkotyostettavaksi va-
littiin saavutetun asiakasymmarryksen perustella parhaiten asiakkaiden haasteisiin seka muo-
dostettuihin suunnitteluohjureihin vastaavat ratkaisuehdotukset. Lisaksi jatkokehitettavien
ratkaisuehdotuksien valinnasta konsultoitiin toimeksiantajan yhteyshenkiloa. Myos organisaa-
tion resursseja ajatellen oli jarkevaa valita lupaavimmat ratkaisuehdotukset jatkokehitetta-
vaksi, ja jattaa muiden ratkaisuehdotusten mahdollinen jatkokehitys myohempaan vaiheeseen
osana uutta kehittamisprojektia. Esimerkiksi apuvalinehuollon etavastaanottoa ei tassa vai-
heessa valittu jatkokehitettavaksi, silla palvelun toteuttaminen edellyttaisi suuria ja aikaa

vievia muutoksia, kuten apuvalinehuollon toteutus omana palveluna ostopalvelun sijaan.

Jatkoon valikoituneiden ratkaisuehdotusten tyostamista tehtiin opinnaytetyontekijan toi-
mesta. Toimeksiantajalta pyydettiin kuitenkin palautetta, jonka perustella ratkaisuehdotuksia
jatkokehitettiin iteratiivisesti. Tyostamista tehtiin visualisoimalla ratkaisuehdotuksia kuvaka-
sikirjoitusten (storyboard) muodossa. Kuvakasikirjoituksia kaytetaan perakkaisten tapahtu-
mien visualisoimiseen (Van Dijk, Raijmaker & Kelly 2017, 186). Kuvakasikirjoituksia voidaan
hyodyntaa palvelukokemusten kuvaamisessa seka uusien ja olemassa olevien palvelujen kehit-
tamisessa hyodyntaen helposti ymmarrettavaa sarjakuvahenkista tarinankerrontaa (Van Dijk,
Raijmaker & Kelly, 186-189). Kuvakasikirjoitukset laadittiin aiemmin esitellyille kolmelle asia-
kaspersoonalle (liitteet 7, 8 ja 9), ja ne konkretisoivat asiakkaiden kokemia haasteita, haas-

teisiin luotuja ratkaisuja, seka ratkaisujen elamaa helpottavaa vaikutusta.

Kuvakasikirjoitusten kuvat laadittiin Midjourneyn (2023), eli tekoalypohjaisen kuvagenerointi-
mallin avulla. Koska kuvat laadittiin Midjourneyn tilauspohjaisella versiolla, kuuluu oikeus ku-
viin Mijourneyn sopimusehtojen mukaan opinnaytetyontekijalle. Laadittujen kuvakasikirjoitus-
ten alle seka lahdeluetteloon on merkitty tieto Midjourneyn kaytosta kuvien teossa, jotta var-

mistetaan lapinakyva ja Laurean tekoalyohjeiden mukainen toiminta.

Kaytannossa kuvat laadittiin kirjoittamalla tekoalylle tarkka ohjeistus, jonka perusteella teko-
aly laati nelja versiota samasta kuvasta. Asiakkaiden kokemuksia kuvaavien ja kuvakasikirjoi-
tukseen sopivien kuvien luominen tekoalyn avustuksella oli aikaa vievaa ja tyolasta edellyt-

taen jopa sadan version laatimista halutun lopputuloksen aikaansaamiseksi. Samaa
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tyylisuuntaa edustavien kuvien laatiminen tietysta asiakaspersoonasta mm. toivotulla vaate-

tuksella edellytti lukuisiin ohjeisiin ja videoihin tutustumista seka Midjourneyn ohjaamista.

Kuvakasikirjoitukset luotiin siirtamalla tekoalyn avustuksella laaditut kuvat Canva -verkkotyo-
kalun sarjakuvapohjalle. Laaditut kuvakasikirjoitukset esiteltiin toukokuussa 2023 toimeksian-
tajan yhteyshenkilolle, ja kuvakasikirjoituksia jatkokehitettiin iteratiivisesti esitettyihin toi-

veisiin ja huomioihin perustuen.

Prosessin lopuksi ratkaisuehdotuksista konseptoitiin kaksi palvelukonseptia seka kuvaus asiak-
kaalle laadittavasta oppaasta, joita kuvakasikirjoitukset visualisoivat. Palvelukonsepti voidaan
Goldsteinin ja kumppaneiden (2002, 131) mukaan maaritella asiakkaan ja palveluntuottajan
odotuksiksi palvelun sisallosta seka kasityksiksi asiakastarpeista, joihin palvelulla vasta-

taan. Laaditit palvelukonseptit ovat nimeltaan Apuvdlinehuollon kotikdynti seka Apuvdlineen
nouto kotoa, huolto ja palautus. Asiakkaalle laadittavaa opasta kutsutaan Tarkistuslistaksi

pyordtuolin kunnossapitoon, huoltoon ja puhdistukseen.

Palvelukonseptit seka kuvaus asiakkaalle laadittavasta oppaasta konkretisoivat asiakkaiden
tarpeita ja ratkaisuja asiakkaiden kohtaamiin haasteisiin ottamatta kuitenkaan tarkkaa kantaa
ratkaisujen kaytannon toteutukseen. Materiaaleja voidaan hyodyntaa apuvalinehuollon kehit-
tamisessa seka sisaisen paatoksenteon ja resurssikeskustelun tukena. Kaytannon osuus, kuten
paatokset uusien toimintatapojen kayttoonotosta, resurssien varmistaminen seka toteutuksen

yksityiskohtien suunnittelu, testaaminen ja toteutus, jaa toimeksiantajan vastuulle.

Kuvakasikirjoituksina laaditut palvelukonseptit ja kuvaus asiakkaalle laadittavasta oppaasta

seka edellisten tueksi laadittu kirjallinen materiaali esitellaan osana tuloksia luvussa 5.

5  Tulokset

Taman luvun alussa kerrataan kehittamistyon tarkoitus, tavoitteet ja kehittamiskysymykset,

jonka jalkeen esitellaan kehittamistyon tulokset kehittamiskysymyksia mukaillen.

Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli ymmartaa ja selittaa arvon muodostumista
julkisissa palveluissa apuvalinehuollon kontekstissa. Arvonmuodostuksen tietoperustana kay-
tettiin asiakaskeskeista palveluliiketoiminnan logiikkaa. Tutkimuksellisen kehittamistyon ta-
voitteena oli lisata asiakasymmarrysta apuvalinehuollon asiakkaista seka laatia ratkaisuehdo-
tuksia apuvalinehuollon asiakaskeskeiseksi kehittamiseksi. Kehittamistehtavana oli laatia toi-
meksiantajan kayttoon ratkaisuehdotuksia, joita hyodyntamalla apuvalinehuoltoa voidaan ke-

hittaa asiakaskeskeisesti.

Tutkimuksellista kehittamistyota ja opinnaytetyota ohjaavia kehittamiskysymyksia olivat:
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- Millaisia ovat apuvalinehuollon asiakkaat apuvalinehuoltoon liittyvine kokemuksineen,
tarpeineen ja haasteineen?

- Millainen apuvalinehuolto tukee asiakkaiden arvonmuodostusta asiakkaiden ja apuva-
linepalvelujen nakokulmasta tarkasteltuna?

- Millaisia asiakasarvon muodostusta tukevia ratkaisuehdotuksia apuvalinehuollon kehit-

tamiseksi kehittamistyon prosessista syntyy?

Vastauksia kehittamiskysymyksiin etsittiin toteuttamalla avoimia haastatteluja esihenkiloille
seka teemahaastatteluja henkilostolle (5 kp) ja asiakkaille (10 kpl). Haastatteluaineisto analy-
soitiin pelkistamalla, ryhmittelemalla ja visualisoimalla. Visualisoinnit tehtiin asiakaspersoo-
nina, empatiakarttoina, palvelupolkuna ja prosessikaaviona, jotka esiteltiin jatkotyostamisen
pohjaksi henkilostolle jarjestetyissa yhteiskehittamisen tyopajoissa. Tyopajoissa ideoitiin
asiakaskeskeisyytta lisaavia ratkaisuehdotuksia, joita jatkokehitettiin opinnaytetyontekijan
toimesta, toimeksiantajalta saadun palautteen perusteella iteroiden. Prosessin lopputuotok-
sena ratkaisuehdotuksista muodostettiin kaksi palvelukonseptia seka kuvaus asiakkaalle laa-
dittavasta oppaasta, jotka visualisoitiin kuvakasikirjoituksina. Kirjallisena tuotoksena laadit-
tiin kuvaus keratysta asiakasymmarryksesta, jota tukee maarita-vaiheessa laaditut asiakasper-
soonat (liitteet 7, 8 ja 9), empatiakartat (liitteet 10, 11 ja 12) ja palvelupolku (kuva 13 seka
liitteet 13-19). Lisaksi laadittiin kirjallinen analyysi asiakkaiden arvonmuodostusta tukevasta

apuvalinehuollosta asiakaskeskeisen logiikan tietoperustaan peilaamalla.

Kehittamistyon edustaessa laadullista tutkimusta, ei aineistosta tehda paatelmia tilastollista
yleistettavyytta ajatellen (ks. Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 182). Kuten Hirsjarvi ja
kumppanit (2009, 182) tuovat esille, voidaan yksittaisten tapausten perusteellisella tutkimi-
sella saada nakyville myos se, mika kasiteltavassa ilmiossa on merkittavaa ja mika saattaisi
toistua myos yleisemmassa tarkastelussa. Taman kehittamistyon kohdalla voidaan asiakasym-
marrysta ja arvonmuodostusta kuvaavien tulosten ajatella avaavan ikkunan apuvalinehuollon
asiakkaiden kokemusmaailmaan, joka mahdollisesti kuvaa apuvalinehuollon asiakkaiden koke-
muksia laajemminkin. Tulokset tuovat esille apuvalineiden kayttajien aanta, johon voidaan

soveltuvin osin tukeutua palvelujen asiakaskeskeisessa kehittamisessa laajemminkin.
5.1  Kirjallinen kuvaus keratysta asiakasymmarryksesta

Tulokset ensimmaiseen kehittamiskysymykseen esitellaan tekemalla nostoja asiakashaastatte-
luista. Tulokset tarjoavat moniulotteisen kuvauksen haastateltavien kokemusmaailmasta apu-

valinehuollon kontekstissa.

Asiakashaastattelujen tulosten esittely aloitetaan haastateltavien taustatiedoista. Haastatel-
tavia oli yhteensa 10 ikaryhmassa 39-87 -vuotta. Haastateltavien sukupuolijakauma jakautui
puoliksi. Haastateltavista yhdeksan oli apuvalineen kayttajia ja yksi puolison puolesta asioiva.

Puolison puolesta asioivalle arvioitiin kertyneen riittavasti kokemusta apuvalinehuollosta



72

haastatteluun osallistumiseksi. Huoltokaynti oli kaikille haastateltaville vahintaan toinen, ja
osa oli kaynyt huollossa muutaman kerran vuodessa usean vuoden ajan. Osalla haastatelta-
vista apuvaline oli ollut kaytossa jo monen vuosikymmenen ajan, toisilla ikaantymisen myota

vasta viime vuosina.

Haastattelut toteutettiin haastateltavien lahitoimipisteissa; viisi Myyrmaessa (naista yksi
etana) ja viisi Koivukylassa. Haastateltavista puolet oli asioinut myos kauemmassa toimipis-
teessa. Haastateltavista puolet toi huoltoon rollaattorin ja puolet pyoratuolin. Yksi toi pyora-

tuolin lisaksi wc-korokkeen. Aktiivipyoratuolin kayttajia oli kaksi.

Haastateltavat olivat paasaantoisesti varsin tyytyvaisia apuvalinehuoltoon. Huollossa apuva-
line saadaan huollettua ja kaikki viat korjattua, tai tilalle saa uuden apuvalineen. Haastatel-
tavista viisi mainitsi palvelun toimivan hyvin ja huollon olevan nopeaa. Haastateltavista kaksi
ei keksinyt mitaan parannettavaa, he olivat taysin tyytyvaisia saamaansa palveluun. Lahes
kaikki haastateltavat olivat tyytyvaisia huollon ajanvarauksellisuuteen, eli ajan voi varata pu-
helimessa, eika paikalle tarvitse tulla jonottamaan (kuten aiemmin). Kuitenkin nelja haasta-

teltavaa toivoi mahdollisuutta tulla kaymaan myos ilman ajanvarausta (walk in -asiointi).

Seitseman haastateltavaa koki saaneensa huoltoajan riittavan nopeasti, tosin Myyrmaen toi-
mispisteen haastateltavat olivat aukioloaikoihin vahemman tyytyvaisia, mita selittaa Myyr-
maen suppeammat aukioloajat. Henkilostoa pidettiin ystavallisena ja asiantuntevana. Huollon
jalkeen haastateltavat kertoivat kuulevansa mielellaan mita apuvalineelle on tehty. Huolto
hienona ilmaisena palveluna, useamman apuvalineen tuominen kerrallaan ja soittopyynnon
jattaminen sai muutaman maininnan. Lisaksi kolme haastateltava totesi liikkeelle lahtemisen

ja ihmisten kohtaamisen tekevan hyvaa, ja huollon yhteydessa voi hoitaa muitakin asioita.

Huoltoon liittyvista haasteista keskeisimpana nousi esille huoltoon saapumisen kuormittavuus.
Huoltokaynti kuormittaa haastateltavia ja mahdollisesti myos laheisia, ja vahintaankin huolto-
kaynnin mielellaan valttaisi. Huoltoa pidettiin myos ylimaaraisena aikataulutettavana asiana,
ja useamman apuvalineen kuljettaminen kerrallaan on valilla haastavaa. Etenkin kauemmalle
toimipisteella lahteminen koettiin raskaaksi - taman toivat esille Myyrmaen haastateltavat,
silla kesaaikojen sulut ovat osuneet juuri Myyrmaen toimipisteeseen. Muutama haastateltava
toi esille pidempien huoltojen ajaksi lainattujen apuvalineiden olevan raskaita kayttaa, mika

saattaa rajoittaa menoja.

Toimipisteiden ja puhelinpalvelun aukioloaikoja pidettiin suppeina (6 mainintaa), ja huolto-
kaynteja on vaikea sovittaa omiin tai laheisten menoihin. Puhelimessa jonottaminen nousi
esille kielteisena kokemuksena kolmen haastateltavan puheissa. Haastateltavista kolme il-
maisi vakavan huolen avun saamisesta aukioloaikojen ulkopuolella, mikali apuvaline hajoaa

akillisesti. Toimipisteiden pieni maara ja invalidiparkkipaikkojen vahaisyys sai muutaman
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maininnan. Esille nostettiin myos taksilla lilkkkumiseen liittyvat ongelmat, kuten taksin varailu
ja odottelu seka apuvalineiden ronski kohtelu, josta voi aiheutua jopa apuvalineen hajoami-

nen.
Asiakkaiden mainitsemia kehittamisideoita on listattu alla olevaan taulukkoon 3.

Taulukko 3: Haastateltavien esittamat kehittamisideat ja niiden esiintyvyys

Kehittamisidea Kuinka moni

maininnut

Kotiin vietavat palvelut

Huolto kotona 9

Apuvalineen nouto kotoa, huolto ja palautus 4

Aukioloajat / huollon ajankohta

Huoltoaika nopeasti/toivottuna ajankohtana 7
Pidemman aukioloajat, ei sulkuja 6
Pidemmat puhelinpalveluajat 5
Apu iltaisin ja viikonloppuisin 3
Walk in -asiointi (ei ajanvarausta) 4

Huolto lahitoimipisteessa 5
Huollon yhteydessa lisaa asiantuntija-apua mallin soveltuvuudesta 3
Huollon yhteydessa apuvalineen saadot kuntoon 1
Muut

Ohjeita pieniin korjauksiin/puhdistuksiin puhelimessa 1
Opas pieniin korjauksiin/puhdistuksiin kotona 1

Sahkoinen yhteydenotto/nettiajanvaraus 1
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Asiakashaastatteluiden kautta saatiin myos luotua ymmarrysta apuvalineen merkityksesta asi-
akkaiden elamassa, mika osaltaan vaikuttaa kokemukseen apuvalinehuollosta. Apuvalineen
todettiin merkitsevan valttamattomyytta, jota ilman ei parjaa. Apuvalineen kerrottiin myos
mahdollistavan itsenaisen toimimisen, toimintakyvyn yllapitamisen ja aktiivisen elaman, ku-
ten kaupassa kaymisen, harrastukset, tyonteon ja itsenaisen asumisen, ja apuvalineeseen lii-
tettiin kokemus kiitollisuudesta. Apuvalineen koettiin myos lisaavan turvallisuutta. Toisaalta
apuvalineen kanssa toimimisen ja elamisen todettiin tarkoittavan myos vaivalloisuutta ja es-
teettomyyden huomioimista. Yksi haastateltavista kuvasikin suhdettaan apuvalineeseensa

"viha-rakkaussuhteeksi".

Osa haastateltavista kertoi apuvalineen kayttoonoton seka heikentyneen terveydentilan ja
toimintakyvyn vaatineen sopeutumista ja hyvaksymista. Apuvalineen kuvailtiin merkitsevan
myos luottamuksen rakentamista - uskallusta luottaa siihen, etta kynnyksen voi turvallisesti
ylittaa, apuvalineeseen voi nojata tai kaide kestaa. Uuden apuvalineen kayttoonottoon liittyy
myos kayton opettelua, jonka takia osa haastateltavista kertoi kayttavansa mieluummin van-
haa ja tuttua apuvalinetta. Toisaalta myos uusi ja omiin yksilollisiin tarpeisiin paremmin so-
piva malli kiinnosti monia. Yksi haastateltava toi esille tyytyvaisyytensa mahdollisuuteen va-

lita uuden apuvalineen pinkki vari, jonka han koki kuvastavan itseaan ja identiteettiaan.

Kehittamistyon myota saavutettua asiakasymmarrysta kuvataan myos maarita-vaiheessa esi-
tellyilla asiakaspersoonilla (liitteet 7, 8 ja 9), empatiakartoilla (liitteet 10, 11 ja 12) ja palve-
lupolulla (liitteet 13-19 seka kuva 13). Edella mainittuja visualisointeja voidaan hyodyntaa

kirjallisen analyysin rinnalla asiakasymmarryksen syventamiseksi.
5.2  Asiakkaiden arvonmuodostusta tukeva apuvalinehuolto

Seuraavaksi kaydaan lapi opinnaytetyon myota syntyneita havaintoja arvonmuodostuksesta
apuvalinehuollon kontekstissa. Ensin esitellaan asiakkaiden arvonmuodostusta tukevaa apuva-
linehuoltoa asiakkaiden nakokulmasta tarkasteltuna. Taman jalkeen kaydaan lapi, miten apu-

valinehuolto tukee asiakkaiden arvonmuodostusta apuvalipalvelujen nakokulmasta katsottuna.
5.2.1 Asiakkaiden arvonmuodostusta tukeva apuvalinehuolto asiakkaiden nakokulmasta

Asiakkaiden arvonmuodostusta koskevat havainnot perustuvat asiakkaiden teemahaastatte-

luissa kertomaan seka tehtyihin analyyseihin.

Palvelutarpeeseen vastaava apuvalinehuolto
Haastattelujen perusteella keskeiseksi asiakkaiden arvonmuodostusta tukevaksi tekijaksi nousi
palveluntarpeeseen vastaava apuvalinehuolto: huoltokaynnin aikana apuvaline (tai apuvali-

neet) joko korjataan, tai tilalle saa uuden apuvalineen. Asiakkaat arvioivat apuvalinehuoltoa
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suhteessa kokemuksiin muista terveydenhuollon palveluista: apuvalinehuolto toimii haastatel-

tavien mielesta jopa yllattavan hyvin.

Palvelun saaminen toivottuna ajankohtana

Haastatteluissa nousi esille asiakkaiden arvonmuodostusta tukevina tekijoina huoltoajan saa-
minen tarvittaessa nopeasti tai omiin ja laheisten aikatauluihin soveltuvina ajankohtina. Seka
asiakas- etta henkilostohaastattelujen perusteella huollon kiireellisyys huomioidaankin huol-
toaikaa varattaessa. Myos huoltopalvelun muuttaminen ajanvaraukselliseksi, eli huoltoajan
varaaminen puhelimitse paikan paalla jonottamisen sijaan, nayttaytyi asiakkaiden arvonmuo-
dostusta tukevana tekijana. Parhaimmillaan ajanvarauksellisuus mahdollistaakin asiakkaalle

huoltoajasta sopimisen omien toiveiden mukaisesti.

Osa haastateltavista toivoi ajanvarauksellisen huollon rinnalle mahdollisuutta tulla paikan
paalle (walk in -asiointi) aikaa varaamatta, eli saavansa palvelua toivottuna ajankohtana.
Useampi haastateltava nosti esille tarpeen pidemmille puhelinpalvelujen ja toimipisteiden au-
kioloajoille seka olevansa huolissaan avun saamisesta apuvalineen hajotessa akillisesti ilta- tai
viikonloppuaikaan. Edella mainitut kehittamisideoiden voidaan ajatella kuvaavan omalta osal-

taan palvelun saamista toivottuna ajankohtana arvonmuodostusta tukevana tekijana.

Huoltokaynnin kuormittavuuden vahentaminen

Huoltokaynnin kuormittavuuden vahentaminen nousi esille keskeisena tekijana, jolla voidaan
tukea asiakkaiden arvonmuodostusta. Vaikka palveluun oltiin haastattelujen perusteella var-
sin tyytyvaisia, koettiin huoltokaynti silti kuormittavana ja aikataulutettavana valttamatto-
myytena, joka on hoidettava toimintakyvyn yllapitamiseksi. Osa haastateltavista pohti huolto-
kaynnin aiheuttavan vaivaa myos laheisille. Huolta heratti heikommassa kunnossa olevien asi-

akkaiden tilanne ja omien voimien riittaminen paikan paalle saapumiseen tulevaisuudessa.

Haastatteluissa piirtyi kuva useista haastateltavien kayttamista keinoista vahentaa huolto-
kaynnin aiheuttamaa kuormitusta: omainen tai avustaja vie apuvalineen huoltoon apuvali-
neenkayttajan puolesta, pienia huoltotoimia tehdaan itse kotona, tai huoltotarpeita kerryte-
taan ja hoidetaan useampi huoltotarve samalla kertaa kayntimaarien vahentamiseksi. Huolto-
kaynnin kuormittavuuden vahentamiseksi ehdotettiin kotiin vietavien palvelujen (huolto ko-
tona seka apuvalineen nouto, huolto ja palautus) lisaamista palveluvalikoimaan. Eniten hyo-
tya kotiin vietavista palveluista ajateltiin olevan heikommassa kunnossa oleville asiakkaille.
My0s puhelimessa annettava etaohjaus pieniin huoltotoimiin nousi esille kehittamiskohteena,

jolla voidaan vahentaa asiakkaille aiheutuvaa kuormitusta ja tukea arvonmuodostusta.

Huoltokaynti kohtaamisena
Kaynti huollon toimipisteessa seka ystavallisen henkiloston kanssa keskustelu nousi toisaalta
esille myos positiivisena kohtaamisena, joka tukee asiakkaiden arvonmuodostusta. Myos mui-

den asiakkaiden kanssa keskustelu tai esim. terveysaseman ruokalassa lounastaminen
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nayttaytyi huoltokayntina kohtaamisena. Osa haastateltavista totesi liikkeelle lahtemisen te-
kevan kaiken kaikkiaan hyvaa seka rytmittavan paivaa ja viikkoa. Huoltokaynteja kerrottiin
yhdistettavan muiden asioiden hoitamiseen, kuten ruokakaupassa kayntiin tai ystavien tapaa-

miseen.

Tuttu toimipiste ja henkilosto

Paikan paalla asioitaessa asiakkaiden arvonmuodostumista tukevana tekijana nayttaytyi juuri
omalla lahitoimipisteella asioiminen, jossa "tiedot loytyy tiskilta”. Osaava henkilosto on ysta-
vallista ja tullut vuosien saatossa tutuksi. Haastattelujen perusteella huoltokaynteja kauem-
malle toimipisteelle jatetaan sulkujen aikana jopa tekematta kerryttamalla huoltotarpeita

seka kayttamalla huonosti toimivaa apuvalinetta.

5.2.2 Asiakkaiden arvonmuodostusta tukeva apuvalinehuolto apuvalinepalvelujen nakokul-

masta tarkasteltuna

Seuraavaksi esitellaan apuvalipalvelujen nakokulmaa asiakkaiden arvonmuodostusta tukevasta
apuvalinehuollosta. Havainnot perustuvat henkiloston ja esihenkiloiden haastatteluissa kerto-

maan seka tehtyihin analyyseihin.

Palvelutarpeeseen vastaava apuvalinehuolto

Henkiloston haastatteluissa nousi esille palvelutarpeeseen vastaavan huoltopalvelun toimivan
perustana asiakkaiden arvonmuodostusta tukevalla apuvalinehuollolle. Apuvalineen ollessa
rikki, on huoltopalvelun saaminen valttamatonta. Asiakasta autetaan joko huoltamalla apuva-
line asiakkaan odottaessa paikan paalla, tai asiakas saa uuden apuvalineen. Apuvalineen

kaikki viat korjataan yhden kaynnin aikana.

Asiakaskeskeisyys sekd hyva yhteistyo asiakkaiden ja henkiloston valilla

Myo0s asiakaskeskeisyys seka asiakkaiden ja apuvalinepalvelujen valilla hyvin toimiva yhteistyo
nayttaytyi asiakkaiden arvonmuodostusta tukevana tekijana. Haastattelujen perusteella asiak-
kaiden toiveet pyritaan tayttamaan ja elamaa helpottamaan resurssien sallimissa puitteissa.
Toiminta vaikuttaa perustuvan ymmarrykseen apuvalineen merkityksesta asiakkaiden ela-
massa. Asiakkaan kanssa kaydaan yhteista keskustelua mm. siita, pitaisiko huollon sijaan apu-

valine vaihtaa uuteen.

Haastatteluissa kerrottiin kaytannon haasteita ja huolta aiheutuvan niista asiakkaista, joilla ei
ole tukiverkostoa, ja joiden toimintakyky on liian heikko huoltoon saapumiseen. Naita asiak-

kaita pyritaan auttamaan esim. lahettamalla kuljetuspalvelulla uusi apuvaline seka hakemalla
samalla vanha apuvaline pois. Kehittamiskohteina ehdotettiin uusien kotiin vietavien palvelu-
jen (esim. huollon kotikaynti tai apuvalinen nouto, huolto ja palautus) lisaamista varsinaiseen

palveluvalikoimaan, jotta apuvalinehuoltoa voidaan tuottaa asiakaskeskeisesti.
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Ajanvarauksellisuus

Korona-aikaan apuvalinepalveluissa siirryttiin huollon ajanvarauksellisuuteen, joka tarkoittaa
huoltoajan varaamista puhelimitse. Henkiloston haastatteluissa ajanvarauksellisuus nousi
esille asiakkaiden arvonmuodostusta tukevana tekijana. Kun jo puhelimessa huoltoaikaa va-
rattaessa selvitetaan mika apuvaline ja vika on kyseessa, voidaan etukateen arvioida, onko
apuvaline huollettavissa seka tarvittaessa tilata puuttuvat varaosat. Taman seurauksena apu-
valine saadaan varmemmin huollettua yhden kaynnin aikana ja vahennetaan turhia huolto-

kaynteja. Lisaksi asiakas saastyy jonottamiselta.

Henkilosto korosti asiakkaiden toivovan huoltoajan saamista riittavan nopeasti ja/tai omiin
aikatauluihin sopivana ajankohtana. Ajanvarauskalenterin riittavan valjyyden ja palvelun tar-
joamisen useana paivana viikosta todettiin mahdollistavan asiakkaiden aikataulutoiveisiin vas-

taamisen. Usein huoltoaika voidaan antaa jopa samalle paivalle tai muuten toiveiden mukaan.

Henkiloston osaaminen

Haastatteluissa nousi esille riittavan henkiloston osaamisen toimivan perustana asiakkaiden
arvonmuodostusta tukevalla apuvalinehuollolle. Esimerkiksi huollon onnistuminen yhden huol-
tokaynnin aikana kerrottiin edellyttavan huollon asiantuntijoilta osaamisen soveltamista huol-
toon varatun ajan puitteissa. Kokemuksen kautta oppiminen koettiin keskeiseksi huollon ol-
lessa luonteeltaan konkreettista toimintaa. Osaamisen jakamisen tyoyhteisossa todettiin edis-

tavan osaamisen kasvua.

Toimivat tyotilat ja tyovalineet, riittavat varaosat

Laadukkaan apuvalinehuollon tuottamisen kerrottiin edellyttavan lukuisia resursseja ja pro-
sesseja, joista asiakas ei valttamatta ole tietoinen. Naihin kuuluvat toimivat huoltotilat ja
tyovalineet, kuten erillinen huoltotila tyorauhalla seka nostotaso. Lisaksi tarvitaan riittavan
suuri valikoima erilaisia varaosia. Eri rollaattori- ja pyoratuolimerkkeja on monia, ja kaikkiin
on oltava valmistajan omat mutterit ja varaosat. Harvinaisemmille apuvalineille ei valtta-
matta loydy varaosia apuvalinepalvelujen varastosta, vaan ne on tilattava valmistajalta. Vali-

neiden ja varaosien hallinta edellyttaa myos toimivaa logistiikkaa.

Toimipisteiden asiakastilojen ei koettu parhaalla mahdollisella tavalla tukevan asiakkaiden
arvonmuodostusta. Tilat eivat ole asiakastyon kannalta optimaaliset ja sijaitsevat kellariker-
roksessa. Tiloja kuvaa mm. ahtaus ja meluisuus, eika asiakkailla valttamatta ole rauhaa kes-

kustella henkiloston kanssa muiden kuulematta.

Joustava yhteistyo ja hyva ilmapiiri

Haastatteluissa nousi esille myos joustava yhteisty0 ja hyva ilmapiiri asiakkaiden arvonmuo-
dostuksen tukena. Haastateltavat kertoivat asiakastyon edellyttavan vahvaa yhteistyota huol-
lon asiantuntijoiden ja apuvalinealan asiantuntijoiden kesken. Hyvan ilmapiirin ja joustavan

yhdessa tekemisen kulttuurin koettiin tukevan yhteistyon tekemista. Esimerkiksi
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harvinaisempien apuvalineiden huoltoa saatetaan suunnitella yhteisesti ennen asiakkaan saa-
pumista. Vaihtelevissa asiakastilanteissa toimintatapana on, etta apuun menee se, joka ei itse
tyoskentele silla hetkella asiakaspalvelutehtavissa. Huollon palvelutilanteissa apuvalinealan
asiantuntija haetaan paikalle, mikali apuvalinetta ei voida huoltaa ja asiakkaalle pitaa lainata
uusi apuvaline, asiakas tarvitsee laina-apuvalineen huollon ajaksi, asiakas toivoo uutta apuva-

linetta, asiakas tarvitsee apua siirtymiseen tai apuvalineen saadot pitaa tarkistaa.

Apuvidlineiden valikoima ja laatu

Henkiloston haastatteluissa kerrottiin apuvalinehuoltoon tuotavan myos liian vanhoja, rikki-
naisia tai kayttajalleen huonosti sopivia apuvalineita. Naissa tilanteissa asiakkaalle lainataan
apuvalineen huoltamisen sijaan uusi apuvaline. Lisaksi osalle asiakkaista lainataan vara-apu-
valine pidempaan kestavan huollon ajaksi. Edella mainitut tekijat edellyttavat riittavan suu-
ren apuvalinevalikoiman yllapitamista asiakkaiden arvonmuodostuksen tukemiseksi. Lisaksi
apuvalineiden toivottiin olevan laadukkaita, jolloin ne kestavat pidempaan kaytossa ja mah-

dollisesti edellyttavat harvemmin huoltoa.
5.3  Asiakasarvon muodostusta tukevat ratkaisuehdotukset

Kehittamistyon myota kerattyyn asiakasymmarrykseen perustuen ideoitiin ja iteroinnin kautta
jatkokehitettiin kolme ratkaisuehdotusta. Ratkaisuehdotuksista muodostettiin kaksi palvelu-
konseptia, eli Apuvdlinehuollon kotikdynti ja Apuvdlineen nouto kotoa, huolto ja palautus
seka kuvaus asiakkaalle laadittavasta oppaasta, eli Tarkistuslista pyordtuolin kunnossapitoon,
huoltoon ja puhdistukseen, jotka visualisoitiin kuvakakikirjoituksina. Palvelukonseptit ja opas

on laadittu asiakkaiden arvonmuodostuksen tukemiseksi, ja niiden testaaminen, jatkokehit-

Kuvakasikirjoituksina visualisoidut palvelukonseptit ja kuvaus asiakkaalle laadittavasta op-
paasta laadittiin Kalle Kiitollinen, Ulla Uudistaja ja Ylva Yllattynyt -asiakaspersoonille (liitteet
7, 8 ja 9). Kuten alaluvussa 4.4 tarkemmin kerrottiin, kuvakasikirjoitusten kuvat on laadittu
Midjourney -tekoalypohjaisen kuvagenerointimallin avulla. Seuraavaksi esitellaan palvelukon-
septit ja asiakkaita varten laadittava tarkistuslista pyoratuolin kunnossapitoon, huoltoon ja

puhdistukseen kuvakasikirjoituksina, joita taydennetaan kirjallisin huomioin.

Kallen huoltokeikka ja apuvalinehuollon kotikaynti -kuvakasikirjoituksen (kuvasarja 16 alla)
ensimmainen osa kuvaa asiakaspersoona Kallen kokemuksia nykyisesta huoltopalvelua, joka
edellyttaa Kallelta paikan paalle huoltoon saapumista. Kuvakasikirjoituksen toinen osa kuvaa
uuden Apuvilinehuollon kotikdynti -palvelukonseptin vaivattomuutta. Kuvakasikirjoituksen
alussa Kalle on ulkoilemassa pyoratuolillaan, ja huomaa jarrun toimivan huonosti. Pyoratuolin
kelaaminen kotiin, siirtyminen taksiin ja lopulta terveysaseman sohvalle ottaa voimille.
Vuotta myohemmin Kalle ottaa jalleen yhteytta huoltoon, ja ilahtuu kuullessaan apuvali-

nehuollon kotikaynneista.
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VUOTTA MYSGHEMMIN: HUOLLON KOTIKAYNTI
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Kuva 16: Kolmen sivun kuvakasikirjoitus Kallen huoltokeikka ja apuvalinehuollon kotikaynti -

palvelukonseptista, kuvat on laadittu Midjourneyn avulla

Apuvalinehuollon kotikaynneille voidaan maaritella kriteerit, joiden tayttyminen arvioidaan
asiakkaan ottaessa yhteytta. Palvelulla voidaan esimerkiksi auttaa kaikkein haavoittuvaisim-
massa asemassa olevia asiakkaita, eli niita, joille on huomattavan haastavaa tuoda apuvali-
netta huoltoon terveydentilasta, toimintakyvysta, ja/tai apuvalineen kriittisesta hajoamisesta
johtuen (esim. pyoratuolin kumi puhki). Palvelu on tarpeen etenkin niille asiakkaille, joilla ei

ole tukiverkostoa auttamassa.



82

Kotikaynteina toteutettaisiin mielellaan yksinkertaisia huoltoja poikkeustapauksissa; suurem-
massa huoltotarpeessa olevat apuvalineet saadaan katevammin huollettua huollon toimipis-
teessa paremmilla valineilla. Selkeat kriteerit lisaavat tasapuolisuutta, mikali resurssit eivat
riita toteuttamaan kaikkia toivottuja huoltoja kotona. Kriteereita voidaan kokemuksen karttu-

essa ja mahdollisuuksien mukaan laajentaa.

Apuvalineen huoltaminen asiakkaan kotona vahentaisi huollon asiantuntijoiden tyon ergono-
misuutta (esim. ei omaa tyopistetta ja nostotasoa, asiakkaiden kotona voi olla ahdasta ja
haastavaa toimia). Myos tahan peilaten on tarkeaa luoda selkeat kriteerit kotikaynneille. Li-
saksi on huomioitava uuden palvelun edellyttamat kasvavat henkilosto- ja muut resurssit, tila-

tarpeet ja kulkuvalineet.

Apuvilinehuollon kotikdynti -palvelukonseptissa apuvalinealan asiantuntijat arvioivat asiak-
kaan ottaessa yhteytta onko apuvaline huollettavissa, onnistuuko huolto kotona ja tayttyvatko
kriteerit kotikaynnille. Yhteydentoton aikana selvitetaan mm. mika ja kuinka vanha apuvaline
on kyseessa, millainen on huoltotarve ja mita varaosia huoltoon tarvitaan. Etukateisarvion

avulla vahennetaan riskia sille, etta asiakkaan kotona huomataan, ettei huoltoa voida tehda.

Ylvan rolli ja apuvalineen nouto kotoa, huolto ja palautus -kuvakasikirjoituksessa (kuvasarja
17 alla) kerrotaan Ylvan yllattyvan positiivisesta uudesta palvelusta, jossa apuvaline tarvitta-
essa noudetaan kotoa, huolletaan ja palautetaan. Huoltoon lahteminen olisi Ylvalle haastavaa

hanen toipuessa viela lonkkaleikkauksesta.
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Kuva 17: Kahden sivun kuvakasikirjoitus Ylvan rollaattori ja apuvalineen nouto kotoa, huolto

ja palautus -palvelukonseptista, kuvat on laadittu Midjourneyn avulla

Asiakkaan ottaessa yhteytta, arvioidaan apuvalinealan asiantutijan toimesta, onko huolto
viela mahdollista toteuttaa. Mikali apuvaline on liian vanha tai kulunut huollettavaksi, vara-
taan asiakkaalle aika uuden apuvalineen lainaamiseksi, tai tarvittaessa viedaan sopiva apuva-

line asiakkaan kotiin. Puhelimitse tehtavan arvioinnin yhteydessa selvitetaan myos, onko
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asiakkaalla omaa vara-apuvalinetta, vai viedaanko asiakkaalle vara-apuvaline. Palvelun kulje-
tusosuus olisi mahdollista toteuttaa myos ulkopuolisen tahon toimesta tai ostopalveluna asiak-
kaalta veloitettavaa pienta maksua vastaan. Apuvalineen kuljetuspalvelua on Keravalla toteu-
tettu pienimuotoisesti ulkopuolisen palveluntuottajan toimesta lahinna uusien apuvalineiden

kuljetuksissa ja vanhojen noudoissa. Mikali Apuvdlineen nouto kotoa, huolto ja palautus -pal-
velukonseptia paatetaan edistaa Vantaan ja Keravan hyvinvointialueella, voidaan Keravan ko-

kemuksista mahdollisesti ottaa oppia.

Ulla ja tarkistuslista -kuvakasikirjoitus pyoratuolin kunnossapitoon, huoltoon ja puhdistukseen
(kuva 18 alla) kertoo asiakkaille suunnatun oppaan (eli tarkistuslistan) kaytosta ja hyodyllisyy-
desta. Tarkistuslista opastaa pyoratuolin kunnossapidossa, huollossa ja puhdistuksessa lyhyi-
den ja ytimekkaiden kuvallisten ohjeiden avulla (esim. pyoratuolin kunnon tarkistaminen ja
saatojen kuntoon laittaminen). Apuvalineen parempi kunnossapito voi parhaimmillaan piden-
taa apuvalineen kayttoikaa ja vahentaa huoltotarpeita. Tarkistuslista olisi luontevaa antaa
asiakkaalle apuvalineen lainaamisen ja tarvittaessa huollon yhteydessa, seka lisata hyvinvoin-

tialueen internetsivuille.
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Kuva 18: Ulla ja tarkistuslista pyoratuolin kunnossapitoon, huoltoon ja puhdistukseen -kuvaka-

sikirjoitus kertoo asiakkaille suunnatusta oppaasta, kuvat on laadittu Midjourneyn avulla
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6  Johtopaatokset ja pohdinta

Opinnaytetyon tulokset esiteltiin kokonaisuudessaan luvussa 5 kehittamiskysymyksiin vastaa-
malla. Tiivistaen, tuloksina muodostettiin kaksi palvelukonseptia (Apuvdlinehuollon kotikdynti
ja Apuvilineen nouto kotoa, huolto ja palautus) seka kuvaus asiakkaalle laadittavasta op-
paasta (Tarkistuslista pyordtuolin kunnossapitoon, huoltoon ja puhdistukseen), jotka visuali-
soitiin kuvakasikirjoituksina. Tulokset sisaltavat myos kirjallisen kuvauksen keratysta asiakas-
ymmarryksesta, jota maarita-vaiheessa esitellyt asiakaspersoonat (liitteet 7, 8 ja 9), empa-
tiakartat (liitteet 10, 11 ja 12) ja palvelupolku (liitteet 13-19, kuva 13) syventavat. Lisaksi tu-

lokset sisaltavat analyysin asiakkaiden arvonmuodostusta tukevasta apuvalinehuollosta.

Kehittamiskysymyksiin vastaamalla saavutettiin myos opinnaytetyon tarkoitus (arvonmuodos-
tuksen tarkastelu apuvalinehuollon kontekstissa) ja opinnaytetyon tavoite (asiakasymmarryk-
sen lisaaminen seka ratkaisuehdotukset apuvalinehuollon asiakaskeskeiseksi kehittamiseksi).
Kehittamistyon myota toteutettiin kehittamistyon kehittamistehtava, eli laadittiin toimeksi-
antajan kayttoon ratkaisuehdotuksia, joita hyodyntamalla apuvalinehuoltoa voidaan kehittaa

asiakaskeskeisesti.

Seuraavaksi johtopaatoksissa (alaluku 6.1) esitellaan tutkimuksellisen kehittamistyon tulok-
sista (luku 5) tehdyt johtopaatokset. Pohdinnassa (alaluku 6.2) tulkitaan tutkimuksellisen ke-
hittamistyon tuloksia peilaamalla niita kehittamistyossa esiteltyyn tietoperustaan (luku 2)
seka arvioidaan kehittamistyon prosessia ja menetelmavalintoja, luotettavuutta ja eetti-
syytta. Lopuksi tarkastellaan tulosten hyodyllisyytta toimeksiantajalle seka pohditaan kehitta-

mistyon tulosten hyodyntamista laajemmin.

6.1 Johtopaatokset

Seuraavaksi esitellaan tuloksista laaditut johtopaatokset kehittamiskysymyksittain.

Millaisia ovat apuvalinehuollon asiakkaat apuvalinehuoltoon liittyvine kokemuksineen, tar-
peineen ja haasteineen

Haastattelujen perusteella muodostettiin kasitys apuvalinehuollon asiakkaista, joilla on moni-
naisia kokemuksia, haasteita ja tarpeita liittyen apuvalinehuoltoon. Haastateltavat olivat paa-
saantoisesti varsin tyytyvaisia apuvalinepalveluihin- ja huoltoon. Asiakkaat arvostavat ajanva-

rauksella toimivaa laadukasta palvelua seka osaavaa ja ystavallista henkilostoa.

Haastattelutulokset osoittavat apuvalineeseen yhdistyvan monia merkityksia. Apuvalineeseen
liitetaan haastateltavien puheissa kokemus kiitollisuudesta ja valttamattomyydesta. Apuva-
line lisaa turvallisuutta seka mahdollistaa toimintakyvyn yllapitamisen ja aktiivisen elaman.
Toisaalta apuvalineen kanssa toimiminen tarkoittaa myos vaivalloisuutta. Usein apuvalineen

kayttoonotto ja toimintakyvyn heikkeneminen edellyttaa aktiivista sopeutumistyota.
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Huoltoon liittyvista haasteista keskeisimpana esille nousee huoltoon saapumisen kuormitta-
vuus, joka koskettaa etenkin apuvalineiden kayttajia, ja myos heidan laheisiaan. Huoltokaynti
nayttaytyy ylimaaraisena aikataulutettavana asiana, ja etenkin kauemmalle toimipisteella
lahteminen kuormittaa. Vastapuolena huoltokaynnilla nayttaa olevan toimintakykya yllapitava

vaikutus - kotoa liikkeelle lahtemisen ja ihmisten kohtaamisen todettiin tekevan hyvaa.

Keskeisina huoltoon liittyvina tarpeina esille nousee huoltoajan saaminen nopeasti tai muuten
omiin aikatauluihin sopivana ajankohtana. Huollon kotikaynnit seka toimipisteiden etta puhe-

linpalvelujen pidemmat aukioloajat nayttaytyvat keskeisina kehittamiskohteina.

Maarita-vaiheessa laaditut asiakaspersoonat, empatiakartat ja palvelupolku (liitteet 7-19) sy-

ventavat kirjallisesti kuvattua asiakasymmarrysta.

Millainen apuvadlinehuolto tukee asiakkaiden arvonmuodostusta - asiakkaiden nakokulma
Asiakkaiden arvonmuodostusta tukee asiakkaiden nakokulmasta tarkasteltuna palveluntarpee-
seen vastaava apuvalinehuolto, jossa palvelua on saatavilla joustavasti ja toivottuna ajankoh-
tana, ja mieluiten omassa, itselle tutussa toimipisteessa. Koska huoltokaynti koetaan enem-
man tai vahemman kuormittavana, tukee kuormittavuuden vahentaminen asiakkaiden arvon-
muodostusta. Huoltokaynti nayttaytyy myos kohtaamisena, jonka voidaan ajatella tukevan

seka toimintakykya, osallisuutta etta arvonmuodostusta.

Millainen apuvdlinehuolto tukee asiakkaiden arvonmuodostusta - palveluntuottajan nako-
kulma

Apuvalinepalvelujen nakokulmasta tarkasteltuna asiakkaiden arvonmuodostusta tukee apuva-
linehuolto, joka vastaa palveluntarpeeseen, toimii ajanvarauksella, ja jonka kaytossa on toi-
mivat tyotilat ja tyovalineet seka riittavat varaosat. Eri apuvalineita on riittavan laaja vali-
koima, ja apuvalineet ovat laadukkaita. Henkilosto on osaavaa ja asiakaspalveluhenkista ja
yhteistyo asiakkaiden ja henkiloston valilla toimi hyvin. Asiakkaan arvonmuodostusta tuke-

vassa apuvalinehuollossa on myos hyva ilmapiiri ja joustava yhteistyon tekemisen kulttuuri.

Millaisia asiakasarvon muodostusta tukevia ratkaisuehdotuksia apuvalinehuollon kehitta-
miseksi kehittamistyon prosessista syntyy

Apuvalinehuollon kehittamiseksi luotiin ratkaisuna kaksi palvelukonseptia seka kuvaus asiak-
kaalle laadittavasta oppaasta, jotka visualisoitiin kuvakasikirjoituksina. Edella mainittujen
laatimisessa huomioitiin saavutettu asiakasymmarrys ja taman perusteella muodostetut suun-
nitteluohjurit, seka yhteiskehittamisen tyopajoissa ideoidut ratkaisuehdotukset. Ratkaisuilla
voidaan lisata huollon saavutettavuutta seka vahentaa asiakkaille aiheutuvaa kuormitusta.

Ratkaisujen testaaminen, jatkokehittely ja toteuttaminen jaa toimeksiantajan harkintaan.

Kallen huoltokeikka ja apuvalinehuollon kotikaynti -kuvakasikirjoitus (kuva 16) kuvaa huoltoon

saapumisen kuormittavuutta seka asiakkaan kotona toteutettavan huollon vaivattomuutta.
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Ylvan rolli ja apuvalineen nouto kotoa, huolto ja palautus -kuvakasikirjoitus (kuva 17) kertoo
asiakaskeskeisesta palvelukonseptista, jossa apuvaline noudetaan kotoa, huolletaan ja palau-
tetaan. Ulla ja tarkistuslista pyoratuolin kunnossapitoon, huoltoon ja puhdistukseen -kuvakasi-

kirjoitus (kuva 18) kuvastaa asiakkaille laadittavan oppaan kayttoa ja hyodyllisyytta.
6.2 Pohdinta

“Mita asiakkaat toivovat huollolta?” Toimeksiantaja halusi lisata apuvalinehuollon asiakkaita
koskevaa asiakasymmarrysta ja kehittaa apuvalinehuoltoa asiakaskeskeisesti. Tasta toiveesta
kaynnistyi kiinnostava kehittamistyo, jossa tarkasteltiin myos arvonmuodostusta apuvali-

nehuollon kontekstissa.

Palvelumuotoilu kehittamisen lahestymistapana mahdollisti palvelun eri osapuolia osallistavan
tavan kerata asiakasymmarrysta ja kehittaa palvelua. Opinnaytetyohon keratty tietoperusta
toimi laaja-alaisena kasitteellisena pohjana arvonmuodostuksen tarkastelemiselle osana toi-
mintakykya tukevaa apuvalinehuoltoa, jonka kehittamiseen asiakkailla on oikeus vaikuttaa
osallisuutta koskevaan tietoperustaan pohjautuen. Tyopajatyoskentelyssa kaytetyt yhteiske-
hittamisen menetelmat mahdollistivat avoimen vuorovaikutuksen ja luovan ideoinnin eri am-
mattiryhmien kesken. Ihannetilanteessa asiakkaille olisi tarjottu mahdollisuus osallistua asia-

kashaastattelujen lisaksi my0s tyopajatyoskentelyyn seka ratkaisuehdotusten jatkotyostoon.

Kehittamistyon tulokset seka maarita-vaiheessa laaditut visualisoinnit valottavat apuvali-
nehuollon asiakkaiden kokemuksia, tarpeita ja haasteita seka auttavat ymmartamaan arvon-
muodostusta apuvalinehuollon kontekstissa. Kehittamistyon myota luodut palvelukonseptit ja
kuvaus asiakkaille laadittavasta oppaasta pohjaavat tiedonkeruun myota saavutettuun
syvalliseen asiakasymmarrykseen, ja niiden avulla voidaan lisata palvelun asiakaskeskeisyytta

seka tukea asiakkaiden arvonmuodostusta.
6.2.1 Tulosten arviointi suhteessa tietoperustaan

Kehittamistyo pohjautui asiakaskeskeisen logiikan mukaiseen ajatteluun, ja tyossa pyrittiin
ymmartamaan asiakasta ja asiakkaan logiikkaa (ks. Heinonen & Srandvik 2015). Taman mah-
dollisti ennen kaikkea onnistunut tiedonkeruu seka asiakashaastattelujen perusteella laaditut
asiakaspersoonat, jotka kiteyttavat asiakkaiden kokemuksia, tarpeita ja haasteita. Kuten
Voima ja kumppanit (2010, 1, 9, 11-12) tuovat esille, voidaan asiakkaiden arkielaman haastei-
den tuntemiseen perustuvassa kehittamisessa luoda asiakaskeskeisyytta lisaavia ratkaisuja.
Asiakaspersoonat esiteltiin henkilostolle ensimmaisen tyopajan alussa, ja ne mahdollistivat
asiakkaiden todellisuuteen elaytymisen seka asiakkaan arvonmuodostusta tukevien ratkaisueh-

dotusten ideoimisen.
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Peilatessa haastatteluissa valittyvaa asiakkaiden kokemusmaailmaa suhteessa tietoperustaan,
havaitaan apuvalineiden keskeinen rooli toimintakyvyn tukemissa. Apuvalineet tukevat haas-
tateltavasta riippuen mm. aktiivista elamaa, omassa kodissa asumista, sosiaalisten suhteiden
yllapitamista, harrastuksia ja tyontekoa. Tietoperustaan suhteutettuna voidaan apuvalineiden
ajatella tukevan kaikkia toimintakyvyn osa-alueita - fyysista, sosiaalista, psyykkista ja kogni-
tiivista (ks. THL 2023a). Toimintakyvyn ICF-luokitukseen peilaten, jossa toimintarajoitteet
nahdaan epasuhtana henkilon terveyden ja konkreettisen elamantilanteen vaatimusten va-

lilla, apuvalineet ovat keskeisessa asemassa epasuhdan vahentamiseksi (THL 2023e).

Apuvalineiden voidaan ajatella tukevan myos apuvalineiden kayttajien osallisuutta, joka
THL:n (2023h) mallissa jakautuu osallisuuteen omassa elamassa, osallisuuteen yhteisoissa ja
vaikuttamisprosesseissa seka yhteisena hyvana nakyvana osallisuutena. THL:n malli on poh-
jana myos Vantaan ja Keravan hyvinvointialueen osallisuussuunnitelmalle. THL:n maaritel-
maan peilattuna asiakkaiden osallistuminen palvelun kehittamiseen vastaa osallisuutta yhtei-
soissa ja vaikuttamisprosesseissa. Myos kayntia huollon toimipisteessa voidaan haastattelujen
perusteella pitaa toimintakykya ja osallisuutta tukevana - ainakin niissa tapauksissa, joissa
huoltokaynti ei aiheuta kohtuutonta kuormitusta. Apuvalineprosessia (alaluku 2.2.3) koske-
vaan tietoperustaan verrattaessa nakyy osallisuus myos mahdollisuudessa vaikuttaa paatok-

seen siita, vaihdetaanko vai huolletaanko kaytossa oleva apuvaline.

Julkisen osallisuuden jatkumoon peilatessa paastaan tassa kehittamistyossa asiakkaiden osal-
listamista ja vaikutusmahdollisuuksia kuvaavan jatkumon konsultaatiovaiheeseen, joka tar-
koittaa mm. analyyseja, vaihtoehtoja tai paatoksia koskevien nakemysten tai palauteiden ke-
raamista. Konsultaation todetaan parhaimmillaan parantavan paatoksentekoa, ja huonoimmil-
laan osallistujia tyollistanyt panos jatetaan huomioimatta, mika patee myos tassa kehittamis-
tyossa. Jatkumon osallisuus-vaiheen nahdaan toteutuneen osittain, silla asiakkaiden osallista-
minen tiedonkeruuvaiheessa onnistui hyvin, mutta osallistuminen ei toteutunut lapi kehitta-

mistyon. (ks. Organizing engagement 2023.)

Osallisuuden toteutuminen asiakkaiden ja apuvalinepalvelujen valisena tasa-arvoisena kump-
panuutena olisi tarkoittanut asiakkaiden osallistumista lapi paatoksentekoprosessin, myos
vaihtoehtojen luomisen ja valitun ratkaisun maarittelyn osalta. Asiakkaille olisi myos luovu-
tettu osa paatosvallasta. Jatkumon viimeinen vaihe, voimaannuttaminen, sisaltaa ajatuksen
asiakkaille annetavasta vallasta paattaa apuvalinehuollon kehittamisesta. (ks. Organizing en-
gagement 2023.) Osallisuuden toteutuminen kumppanuutena tai voimaantumisena olisi edel-
lyttanyt suurempaa harppausta asiakaskeskeisyyden lisaamisessa, kuin mihin toimeksiantaja-

organisaatiolla oli valmiudet.

Opinnaytetyontekijalta asiakkaiden osallistaminen kehittamistyon kaikkiin vaiheisiin olisi

edellyttanyt asian suunnittelua jo tutkimuslupaa haettaessa. Hakemukseen on laadittava
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kuvaus asiakkaiden osallistamisen tavoista ja toteutuksesta seka taytettava tieto osallistumi-

sen asiakkailta edellyttamasta ajasta, mita hakuvaiheessa voi olla haastavaa arvioida.

Ennen tyopajojen toteutusta harkittiin viela jatkotutkimusluvan hakemista asiakkaiden osal-
listamiseksi yhteiskehittamisen tyopajoihin. Suunnitelmasta luovuttiin luvan hakemisesta ai-
heutuvan aikataulun venymisen seka muiden esille nousseiden haasteiden valttamiseksi. Ke-
hittamistyon ajoittumisen hyvinvointialueen muodostumisen yhteyteen todettiin nimittain
haastavan, tai vahintaankin hidastavan ratkaisuehdotusten toteuttamista toimintatapojen yh-
tenaistamisen ollessa kesken. Esille nousi nain ollen huoli siita, missa maarin ja milla aikatau-
lulla asiakkailta saatuja ideoita voidaan toteuttaa. Kaytantojen hidas muuttuminen aiheuttaisi
osallistujille kielteisia kokemuksia osallistumisesta, mika voi vahentaa kiinnostusta osallistua
tulevaisuudessa seka aiheuttaa kielteista suhtautumista palveluntuottajaa kohtaan. Tarkastel-
taessa asiaa jalkikateen, voidaan havaita, ettei kehittamistyossa toteutunut julkisen osallisuu-
den jatkumon periaate, jonka mukaan asianosaiset vaikuttavat myos osallistumisen suunnitte-
luun (ks. Organizing engagement 2023). Asiakkaiden osallisuuden lisaaminen olisi osaltaan

vahvistanut myos asiakaskeskeisen logiikan toteutumista osana palvelujen kehittamista.

Osa haastateltavista kertoi apuvalineen kayttoonoton seka toimintakyvyn heikkenemisen edel-
lyttavan sopeutumista ja hyvaksymista. Kuten Jakobsen (2015, 182-184) tuo esille, apuvalinei-
den kayttoon liittyy myos stigmaa, jota voidaan pyrkia aktiivisesti hallitsemaan apuvalineen
personalisoinnilla. Vaikka terveysasemilta lainattavat perustason apuvalineet eivat tyypilli-
sesti ole kovin hyvin personalisoitavissa, nousi haastatteluissa esille esimerkkeja oman identi-
teetin ilmaisemisesta, kuten uuden apuvalineen varivalinta tai pyrkimys valita omiin tarpei-

siin parhaalla mahdollisella tavalla my0os kauppareissulla sopiva apuvaline.

Kehittamistyon tuloksissa on havaittavissa piirteita asiakaskeskeisen logiikan mukaisesta ar-
vonmuodostuksesta (ks. Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 1-2, 8-9). Asiakkaiden arvonmuo-
dostusta tukevaa apuvalinehuoltoa tarkastellaan seka asiakkaiden etta apuvalinepalvelujen

nakokulmasta.

Asiakashaastattelut viittaavat arvon muodostumiseen osana asiakkaiden henkilokohtaista ko-
kemusmaailmaa, johon vaikuttavat mm. terveys ja toimintakyky. Esimerkiksi palvelutarpee-
seen vastaavan apuvdlinehuollon merkitysta asiakkaiden arvonmuodostusta tukevana tekijana
korostaa apuvalineen valttamattomyys kayttajalleen taman toimintakyvyn tukena. Apuvali-
nepalvelujen- ja huollon sujuvuuden arvioimisen suhteessa muihin terveydenhuollon palvelui-
hin voidaan ajatella kuvastavan arvon muodostumista pitkalla aikavalilla ja suhteellisesti (ks.
Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 10).

Palvelun saaminen toivottuna ajankohtana esimerkiksi huollon kiireellisyys ja omat tai laheis-
ten menot huomioiden nayttaytyy arvonmuodostusta tukevana tekijana, joka samalla tuo

esille arvonmuodostuksen konteksti- ja tilannesidonnaisuuden, seka asiakaskokemuksen ja
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arvonmuodostuksen tulkitsemisen myos sosiaalisesti (ks. Voima, Heinonen & Strandvik 2010,
10). My0s toiveen paivystystyyppisesta palvelusta apuvalineen hajotessa akillisesti, voidaan

ajatella kuvastavan arvonmuodostuksen tilannesidonnaisuutta.

Huoltokdynnin kuormittavuuden vahentdminen nousi keskeisesti esille tekijana, joka sisaltaa
mahdollisuuden asiakkaiden arvonmuodostuksen tukemiseen, ja huollon kotikaynteja toivot-
tiin toteutettavan etenkin kaikkein haavoittuvaisimmassa asemassa oleville asiakkaille. Ai-
hetta tarkasteltiin suhteessa muihin asiakkaisiin ja omaan tulevaisuuteen, mika osaltaan viit-
taa arvonmuodostukseen pitkalla aikavalilla ja sosiaalisesti (ks. Voima, Heinonen & Strandvik
2010, 10).

Huoltokaynnin kuormittavuutta oli asiakashaastattelujen perusteella pyritty hallitsemaan mm.
kerryttamalla huoltotarpeita ja hoitamalla useampi huoltotarve samalla kertaa kayntimaarien
vahentamiseksi. Huoltotarpeiden kerryttaminen voi pahimmillaan vaarantaa apuvalineen tur-

vallista kayttoa ja lyhentaa apuvalineen kayttoikaa. Kuten apuvalineita koskevassa tietoperus-
tassa kerrotaan, on huolto olennainen osa apuvilineprosessia (Hurnasti ym. 2010), ja saannol-

linen huolto lisaa apuvalineen turvallisuutta ja kaytettavyytta (Konola ym. 2008, 572).

Asiakkaiden arvonmuodostusta nayttaa tukevan myos tutussa toimipisteessd asiointi, jossa ys-
tavallinen henkilosto on tullut tutuksi. Taman voidaan ajatella kertovan arvonmuodostuksen
pitkasta aikajanteesta ja sosiaalisesta rakentumisesta asiakaskeskeisen logiikan mukaisessa
tarkastelussa (ks. Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 10). Sulkujen aikaan huoltokaynteja
kauemmalle toimipisteelle jatetaan jopa tekematta, mika voi nopeuttaa apuvalineen loppuun

kulumista ja heikentaa apuvalineen turvallisuutta syoden julkista arvoa.

Asiakashaastattelut viittaavat asiakkaiden arvonmuodostusta tukevan myos huoltokdynti koh-
taamisena, joka edistaa asiakkaiden toimintakykya ja osallisuutta - ainakin niissa tapauksissa,
joissa huoltokaynti ei aiheuta kohtuutonta kuormitusta. Tama muistuttaa asiakaskeskeiseen
logiikkaan kuuluvasta arvonmuodostuksen henkilo- ja tilannekohtaisuudesta (ks. Voima, Hei-
nonen & Strandvik 2010, 10).

Apuvalinepalvelujen nakokulmasta tarkasteltuna asiakkaiden arvonmuodostusta tukevassa
apuvalinehuollossa on paljon samaa, kuin asiakkaiden omissa nakemyksissa. Esimerkkina voi-
daan mainita palvelutarpeeseen vastaava apuvilinehuolto seka ajanvarauksellisuus. Muina
asiakkaiden arvonmuodostusta tukevina tekijoina esille nousevat asiakaskeskeisyys sekd hyva
yhteistyo asiakkaiden ja henkiloston vililld, henkiloston osaaminen, seka tyoyhteison kesken
vallitseva joustava yhteistyd ja hyvd ilmapiiri. Lisaksi apuvdlineiden riittdvd valikoima ja
hyvi laatu seka toimivat tydtilat ja tyovdlineet sekd riittdvdt varaosat luovat perustaa asiak-

kaiden arvonmuodostusta tukevalle apuvalinehuollolle.
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Apuvalinepalvelujen nakokulma perustuu apuvalinepalvelujen henkiloston, eika laajemmin or-
ganisaation nakemyksiin. Organisaation laajuuden takia taman opinnaytetyon puitteissa ei
voitu selvittaa palveluntuottajan nakokulmaa laajemmin. Apuvalinepalvelujen henkiloston
asiakaskeskeisen tyootteen, jossa asiakkaiden ongelmia pyritaan ratkomaan yksilollisesti ja

joustavasti, voidaan ajatella edustavan asiakaskeskeista logiikkaa.

Opinnaytetyossa ei tarkasteltu apuvalinepalvelujen omaa arvonmuodostusta, silla asiakaskes-
keisen logiikan tietoperustassa (ks. Heinonen & Strandvik 2015, 476, 479, 480) todetaan pal-
veluntuottajan arvonmuodostuksen tarkastelun edellyttavan nakokulmaksi palveluntuottajan

lilkketoimintalogiikkaa. Tama olisi entisestaan laajentanut opinnaytetyon fokusta.

Apuvalinepalvelujen asiakkaat ovat moninainen asiakaskuntana, ja kullakin asiakkaalla on
omat yksilolliset elamantilanteensa ja tarpeensa. Taman tuovat esille myos maarita-vaiheessa
laaditut asiakaspersoonat. Asiakkaiden yksilollisten kokemusten tuntemisen tuomaa syvallista
asiakasymmarrysta on mahdollista hyodyntaa onnistuneen palveluprosessin suunnittelussa,

palvelun kehittamisessa ja innovoinnissa (Voima, Heinonen & Strandvik 2010, 1, 9, 11-12).

Apuvalinehuollon keskiossa on apuvaline fyysisena artefaktina, joka on luonnollisesti tarkeassa
asemassa myos asiakkaiden arvonmuodostusta tarkasteltaessa. Arvoa tuottaakseen apuvali-
neen on oltava toimiva, mika edellyttaa hyvinvointialueilta apuvalinehuollon tuottamista. Ku-
ten Osborne, Nasi & Powell (2021, 4) tuovat esille, apuvalinehuollon tapaisella julkisella pal-
velulla ei ole sisasyntyista arvoa, vaan julkisen arvon nahdaan syntyvan kayton myota. Apuva-
linehuollon julkisena palveluna voidaan ajatella tuottavan arvoa hyvalla toimivuudella ja ela-
maa helpottavilla ratkaisuilla (ks. Tuulaniemi 2016, 281). Tassa kehittamistyossa asiakkaiden
elamaa helpottavina ratkaisuina muodostettiin Apuvdlinehuollon kotikdynti ja Apuvilineen
nouto kotoa, huolto ja palautus -palvelukonseptit, seka kuvaus asiakkaalle laadittavasta Tar-

kistuslistasta pyordtuolin kunnossapitoon, huoltoon ja puhdistukseen.
6.2.2 Kehittamistyon arviointi

Kehittamistyon lopuksi suositellaan kehittamisprosessin arviointia, vaikkakin arviointia teh-
daan myos lapi prosessin. Arviointia tehdaan suhteessa prosessiin, tuotoksiin ja kehittamis-

tyon eettisyyteen. (Ojasalo ym. 2015, 26.)

Tutkimuksellisuus nakyy vahvasti tassa kehittamisty0ssa, jossa etsittiin ratkaisuja tyoelama-
lahtoiseen haasteeseen. Toteutuksessa huomioitiin kaikki tutkimuksellista kehittamistyota ku-
vaavat osa-alueet, eli jarjestelmallisyys, tiedon hankinta, analyyttisyys, kriittisyys seka uuden
tiedon luominen ja jakaminen (ks. Ojasalo ym. 2015, 22). Kehittamistyon eteneminen ja ai-
neiston analysointi dokumentoitiin tarkasti, ja tehdyt valinnat ovat perusteltavissa. Tietope-
rustaa rakennettiin kattavasti eri lahteista, ja rikasta aineistoa kerattiin seka asiakkailta etta

henkilostolta. Kehittamistyota kokonaisuudessaan seka kerattya tietoa tarkasteltiin
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analyyttisesti ja kriittisesti. Kehittamiskysymyksiin vastaamalla tuotettiin uutta tietoa. Kehit-
tamistyosta on jaettu ja tullaan jakamaan tietoa toimeksiantajalle ja laajemmin organisaa-

tiolle.

Kehittamistyossa kaytettiin laadullisia aineistonkeruun ja analyysin menetelmia, mika oli tar-
koituksenmukaista suhteessa kehittamistyota ohjaaviin kysymyksiin. Laadullisen tutkimuksen
luotettavuutta voidaan lisata laatimalla tarkka kuvaus tyon etenemista (Tuomi & Sarajarvi
2002, 164). Taman tutkimuksellisen kehittamistyon etenemista kuvattiin systemaattisesti

osana opinnaytetyoraporttia ja kehittamistyon etenemista raportoitiin toimeksiantajalle.

Tyota arvioidessa on tarkeaa nostaa esille seka tyon vahvuudet etta heikkoudet (Tuomi & Sa-
rajarvi 2002, 183). Seuraavaksi arvioidaan taman tutkimuksellisen kehittamistyon toteutusta

seka vaihe vaiheelta etta kokonaisuutena, ja nostetaan esille vahvuuksia ja heikkouksia.

Tutki-vaihe

Tiedonkeruun myota saavutettiin syvallinen ymmarrys kehittamistyon aiheena olevasta apuva-
linehuollosta seka asiakkaiden kokemuksista. Esihenkiloiden avoimet haastattelut, henkiloston
teemahaastattelut, tilojen havainnointi seka edellisten perusteella laadittu apuvalinehuollon

prosessikaavio toi vahvan tietopohjan apuvalinehuollon nykytilasta.

Henkilosto suhtautui kehittamistyohon myonteisesti, ja haastatteluissa kerrottiin avoimesti
omasta tyosta ja tyoyhteisosta. Henkilostohaastatteluun osallistui seka apuvalinealan etta

huollon asiantuntijoita, mika oli tarkeaa laaja-alaisen kokonaiskuvan muodostamiseksi.

Asiakasymmarryksen keraamiseksi toteutetut teemahaastattelut toivat ymmarrysta asiakas-
kunnan moninaisuudesta ja asiakkaiden todellisuudesta. Rekrytointiprosessi oli onnistunut, ja
haastatteluun osallistui 10 eri ikaista asiakasta. Haastateltavat suhtautuivat haastatteluun
myonteisesti, ja haastattelutilannetta kuvasi lammin ja luottamuksellinen ilmapiiri. Useampi

haastateltava kertoi pidemmin elamantarinaansa ja muutama naytti kuvia elamansa varrelta.

Osa asiakashaastatteluista toteutettiin haastateltavien toiveesta apuvalinepalvelujen aulassa
siirtymisen valttamiseksi. Nama haastattelut olivat nain ollen potentiaalisesti ohikulkijoiden
kuultavissa, mika ei haastateltavien omien sanojen mukaan vaikuttanut haastatteluihin tai
haitannut heita itseaan. Haastattelijan nakokulmasta haastatteleminen aulatilassa, jossa ih-
misia voi kulkea ohi esimerkiksi siivouskarryja tyontaen, hankaloitti keskittymista. Kaytan-

nossa ulkopuolisia oli kuuloetaisyydella haastattelutilanteesta vain hetkellisesti.

Teemahaastattelu oli toimiva tiedonkeruumenetelma seka asiakas- etta henkilostohaastatte-
luissa mahdollistaen aiheiden joustavan kasittelyn seka tarkentavien kysymysten esittamisen.
Analysoitavaa materiaalia kertyi paljon, ja taman seurauksena aineiston litterointi ja analy-

sointi vei aikaa. Miro-tauluun kertyi paljon tietoa eri muistilapuille ja tauluihin. Aineistoa
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koskevan kokonaiskuvan muodostamista ja analysointia tuki haastattelujen ja litterointien to-
teuttaminen itse. Analyysivaihetta voidaankin kuvailla uppoutumisena laajaan aineistoon seka

yhteyksien loytamisena aineiston eri osien valilla.

Tutki-vaiheessa on suositeltavaa kayttaa useita eri tutkimusmenetelmia, ja asiakasymmar-
rysta olisi ollut mahdollista syventaa kayttamalla haastattelujen lisaksi myos muita tiedonke-

ruumenetelmia, kuten luotaimia.

Maarita-vaihe

Haastattelumateriaalista tehtyja analyyseja kiteytettiin visualisoimalla. Etenkin asiakasper-
soonat kuvaavat moniulotteisesti asiakkaiden kokemuksia, haasteita, huolia ja tarpeita liit-
tyen apuvalinehuoltoon. Empatiakartat laadittiin, jotta esille saatiin tuotua haastateltavien
kokemuksia ja nakemyksia asiakaspersoonia laajemmasta nakokulmasta. Visuaalisesti empa-

tiakartat eivat olleet kaikkein onnistuneimmat sisaltaessaan paljon tietoa pienilla lapuilla.

Haastattelujen perusteella laadittu palvelupolku kuvaa yksinkertaisessa muodossa asiakkaiden
lapikaymia vaiheita apuvalinehuollossa. Kustakin palvelupolun vaiheesta laadittuun tarkem-
paan erittelyyn on koostettu tietoa siita, mika kyseisessa vaiheessa toimii hyvin, mika on
haastavaa, ja mita kehittamistarpeita vaiheeseen liittyy. Kaantopuolena palvelupolku tarkem-

min vaihein sisaltaa tietoa niin kattavasti, etta kokonaisuuden sisaistaminen vie aikaa.

Kehita-vaihe

My0s tyopajatyoskentelyn onnistumista on hyoddyllista arvioida mm. fasilitoijan oppimisen sy-
ventamiseksi (Nummi 2013, 15-27, 61-62). Tyopajojen suunnittelu tehtiin huolellisesti. Varsi-
nainen tyopajatyoskentely henkiloston tyopajoissa tuntui paasaantoisesti toimivalta ja fasili-
toijana toimivan opinnaytetyotekijan kannalta myos intensiiviselta. Tyopajoissa vallitsi posi-
tiivinen tunnelma, ja kaikki paikalla olevat osallistuivat keskusteluun aktiivisesti. Vaikka vali-
tut ideointimenetelmat eivat olleet kaikkien luovimpia, ne tarjosivat hedelmallisen maaperan

eri ammattiryhmien valiselle yhteiskehittamiselle.

Suurimman osan tyopajoissa kasiteltyjen aiheiden kohdalla tyopaja toimi alustana luovalle in-
novoinnille ja uusien toimintatapojen ideoinnille. Esimerkkina voidaan mainita kirjastoauton
tapaan kiertavan huoltobussin (pysakit esim. palvelutaloissa ja ostoskeskuksissa) seka asiak-
kaiden luona kotikaynteja tekevan "huoltopakun” yhdistelma, jonka avulla hoidetaan myos

apuvalineiden noutoja.

Ideoita syntyi runsaasti varsinaisten tyopaja-aiheiden lisaksi myos muuten apuvalinepalvelui-
hin- ja huoltoon liittyen. Edella mainitut ideat kirjattiin idealaatikkoon, mika oli toimiva tapa
dokumentoida esille nousseet ajatukset mahdollista jatkotyostoa varten. Ideoiden joukossa oli

myo0s monia pienia, konkreettisia tekoja liittyen esim. asiakasohjaukseen ja viestintaan, joita
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toteuttamalla voidaan sujuvoittaa apuvalinehuoltoa. Idealaatikko ja muistiinpanot toimitet-

tiin toimeksiantajalle, jotta tuotoksiin voidaan palata.

Walk in -asioinnin toteutukseen ideoitiin yhteisesti ratkaisuja, joita tarkasteltiin kriittisesti jo
tyopajan aikana. Tyopajojen psykologista turvallisuutta ajatellen (katso Stickdorn ym. 2018,
167) voidaan ratkaisuehdotusten kritisoimista tyopajassa pitaa ongelmallisena. Walk in -asi-
oinnin jatkokehittely paatettiin apuvalinepalvelujen henkiloston ja esihenkilon kesken kay-
dyissa keskusteluissa laittaa sivuun, ja tarkastella myohemmin uudelleen. Muiden tyopajoissa
ideoitujen ratkaisuehdotusten, kuten kotiin vietavien palvelujen, koettiin vastaavan parem-
min asiakkaiden haasteisiin. Lisaksi kotiin vietavat palvelut olivat nousseet keskeisempana
toiveena esille asiakashaastatteluissa. Koska asiakkaat eivat osallistuneet tyopajoihin, ei asi-
akkaiden osallisuus toteutunut walk in -asiointia koskevassa paatoksenteossa osallisuuden jat-

kumon sisaltamien periaatteiden mukaisesti (ks Organizing engagement 2023).

Toisessa tyopajassa yksi aanestyksen perusteella ideoitavaksi valikoitunut aihe (internetajan-
varaus) tuntui osallistujien mielesta aiheen teknisyyden takia haastavalta. Jalkikateen tarkas-
teltuna fasilitoija olisi voinut tukea osallistujia ideoimaan unelmien internetajavarausta tek-
nisia taustatekijoita huomioimatta. Ideoitavien aiheiden valinta etukateen yhteistyossa yh-
teyshenkilon kanssa olisi voinut estaa haastavan aiheen valinnan. Toisaalta tyopajan osallistu-

jille annettu mahdollisuus vaikuttaa aiheiden valintaan toimi tapana osallistaa henkilostoa.

Tyopajojen aikataulut olivat tiukat asiakastyosta ja teknisista haasteista johtuen, ja tyopajat
paastiin aloittamaan myohassa. Aikataulusta huolehtiminen ja muistuttaminen seka muistiin-
panojen kirjaaminen vaati kokemattomalta fasilitoijalta keskittymista. Koska osallistujat oli
kummassakin tyopajassa jaettu kahteen ryhmaan, ei fasilitoija kuullut kaikkia keskusteluja,
joista olisi ollut hyodyllista kirjoittaa muistiinpanot. Tyopajojen ohjaaminen parityona olisi

ollut paremmin toimiva vaihtoehto, samoin valjempi aikataulu ja pidemmat tyopajat.

Toimita-vaihe

Henkilostolle toteutetuissa yhteiskehittamisen tyopajoissa syntyi runsaasti ideoita ja ratkai-
suehdotuksia, joista kaikkia ei voitu ottaa jatkotyostettavaksi taman kehittamistyon puit-
teissa. Jatkotyostoon valittiin saavutetun asiakasymmarryksen perustella parhaiten asiakkai-

den haasteisiin vastaavat ideat. Valinnasta keskusteltiin myos toimeksiantajan kanssa.

My0s organisaation resursseja ajatellen oli jarkevaa valita lupaavimmat ratkaisuehdotukset,
ja jattaa muiden ratkaisuehdotusten mahdollinen jatkokehitys myohempaan vaiheeseen esim.
osana uutta kehittamisprojektia. Esimerkiksi tyopajassa ideoitu kirjastoauton tapaan kierta-
van huoltobussin ja asiakkailla kotikaynteja tekevan ”huoltopakun” yhdistelma nayttaytyi
kiinnostavana tulevaisuuden visiona, jota kohti voidaan pyrkia. Organisaation resursseja aja-
tellen oli kuitenkin jarkevaa ensin tahdata kohti erillista Apuvdlinehuollon kotikdyntid ja Apu-

vilineiden noutoa, huoltoa ja palautusta (palvelukonseptit). Kun naista on saatu kokemusta,
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voidaan mahdollisesti myohemmin edeta kohti kiertavan huoltobussin ja huoltopakun” yhdis-

telmaa.

Jatkokehitettavaksi valikoituneen materiaalin tyostamista tehtiin opinnaytetyontekijan toi-
mesta - toimeksiantajalta pyydettiin kuitenkin palautetta, jonka perustella ratkaisuehdotuk-
sia jatkokehitettiin iteratiivisesti. Ratkaisuehdotuksia olisi ollut mielekasta tyostaa tiiviim-
massa yhteistyossa apuvalinepalvelujen henkiloston ja asiakkaiden kanssa. Tama ei ollut mah-
dollista, silla asia olisi pitanyt merkita tutkimuslupahakemukseen, ja jatkotutkimusluvan ha-
keminen olisi viivastyttanyt kehittamistyon valmistumista. Henkiloston ja asiakkaiden osalli-

suus ei nain ollen toteutunut optimaalisella tavalla kehittamistyon toimita-vaiheessa.

Ratkaisuehdotuksista muodostettiin kaksi palvelukonseptia seka kuvaus asiakkaalle laaditta-
vasta oppaasta, jotka laadittiin syvalliseen asiakasymmarrykseen, apuvalinehuoltoa koskevaan
tietamykseen seka henkiloston tyopajoissa yhteiskehittamisen menetelmin tuotettuihin ideoi-
hin perustuen. Ratkaisujen visualisointi kuvakasikirjoituksina auttoi tuomaan selkeasti esille
asiakkaiden kohtaamia haasteita, tapoja vastata haasteisiin seka ratkaisujen toteutusta ylei-
vaivan arvoinen. Ratkaisujen tarkempi suunnittelu, testaus ja pilotointi on mielekasta tehda

siina vaiheessa, kun organisaatiossa on paatetty kaytannon toteutuksesta ja resurssoinnista.

Muita kriittisia huomioita

Kehittamistyon toteutuksen melko pitkaa kestoa voidaan tarkastella kriittisesti. Keskustelut
kehittamistyon toteuttamisesta aloitettiin syksylla 2021, haastattelut ja tyopajat toteutettiin
vuoden 2022 loppuun mennessa, ja ratkaisuehdotuksia iteroitiin kevaan 2023 aikana. Kuten
johdannossa tuotiin esille, sisaisen kehittamisprojektin muuttaminen opinnaytetyoprojektiksi,
edella mainittuun liittyvat keskustelut seka virallisen tutkimusluvan hakeminen viivastyttivat
toteutusta. Toteutuksen kestoon vaikutti myos haastatteluista kertynyt laaja materiaali,
jonka analysointi vei aikaa. Kuvakasikirjoituksia tyostettiin osana opintoihin kuuluvaa visuali-

soinnin kurssia, joka myos vaikutti aikataulutukseen.

Tarkastelun kohteeksi voidaan ottaa myos opinnaytetyontekijan rooli toimeksiantajaorgani-
saation jasenena. Organisaation ulkopuolelta tuleva opinnaytetyontekija olisi mahdollisesti
toiminut luovemmin ilman ennakko-oletuksia. Toisaalta kehittamistyon sujuvuutta edisti ter-
veydenhuollon ja organisaation tunteminen. Lisaksi apuvalinepalvelujen toiminta oli opinnay-

teyontekijalle pitkalti tuntematonta ennen tyon aloitusta.

Tutkimuksellinen kehittamistyo rajattiin koskemaan vain yhta apuvalinehuollon prosesseista,
joka mahdollisti syvallisen ymmarryksen muodostamisen kasiteltavasta prosessista seka kysei-
seen prosessiin liittyvista asiakastarpeista ja asiakkaiden arvonmuodostusta tukevista teki-
joista. Rajauksen ulkopuolelle jaaneita apuvalinehuollon prosesseja, kuten palvelutaloissa

asuvien apuvalineiden huolto, on mahdollista kehittaa erillisissa kehittamisprojekteissa.
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Useamman apuvalinehuollon prosessin tarkastelu olisi oletettavasti vaikuttanut myos asia-

kasarvon muodostusta koskevaan tarkasteluun ja analyysiin.

Eettinen arviointi

Apuvalineiden kayttajien haavoittuva asema korostaa eettisten kysymysten tarkeytta, ja eet-
tisyys huomioitiin tarkasti lapi kehittamistyon. Tutkimuseettinen neuvottelukunta (2023, 12)
maarittelee hyvien tieteellisen kaytannon perusperiaatteiden olevan eurooppalaista ohjeis-
tusta mukaillen seuraavat: luotettavuus, rehellisyys, arvostus ja vastuunkanto. Periaatteet
nakyvat lapi tieteellisen toiminnan elinkaaren, kuten menetelmissa, analyyseissa, raportoin-
nissa ja kaikkien osapuolten arvostuksessa (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2023, 12). Ke-
hittamistyossa noudatettiin tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2023) hyvan tieteellisen kay-
tannon ohjeistusta, ammattikorkeakoulujen opinnaytetoiden eettisia suosituksia (2020) ja tut-

kimusetiikkaa kasittelevan kirjallisuuden (esim. Ojasalo ym. 2015, 48-49) suosituksia.

Kuten johdannossa (alaluku 1.3) kerrottiin, kehittamistyo kaynnistettiin organisaation sisai-
sena kehittamisprojektina. Vasta myohemmin havaittiin aiheen soveltuvuus opinnaytetyoksi,
jonka seurauksena haettiin virallista tutkimuslupaa. Tutkimusluvan hakeminen edellytti tutki-
muslupahakemuslomakkeen tayttamista seka tutkimussuunnitelman, rekisteriselosteen, infor-
mointi- ja suostumuslomakkeiden, haastattelulomakkeiden, eettisen pohdinnan ja arkistointi-
suunnitelman laatimista (ks. Vantaan ja Keravan hyvinvointialue 2023c). Edella mainittujen

laatiminen seka hidasti projektin etenemista etta jasensi kehittamistyon toteuttamista.

Omat haasteensa tutkimusluvan hakemiselle toi sopivan kasittelijan ja paatoksentekijan etsi-
minen. Normaalitilanteessa apuvalinepalveluja koskeva tutkimuslupa olisi tullut opinnayte-
tyontekijalle itselleen kasiteltavaksi, ja paatoksen tutkimusluvan myontamiselle olisi tehnyt
opinnaytetyontekijan lahiesihenkilo. Esteellisyys huomioiden tutkimuslupahakemusta ei voitu
antaa myoskaan lahikollegan kasiteltavaksi. Nain ollen tutkimusluvan kasittely siirrettiin sosi-
aali- ja terveydenhuollon toimialan keskushallintoon, ja myonteisen viranhaltijapaatoksen

tutkimusluvan myontamisesta teki toimialan hallintojohtaja.

Osa henkiloston haastatteluista (4 kpl) toteutettiin jo ennen tutkimusluvan hakemista, ja
suostumus osallistua haastatteluun osana sisaista kehittamisprojektia varmistettiin suullisesti.
Sisaisen kehittamisprojektin muuttaminen tutkimuksellisena kehittamistyona toteutettavaksi
opinnaytetyoksi edellytti yhteydenottamista haastateltaviin sen selvittamiseksi, voiko jo ke-
rattya haastattelumateriaalia kayttaa osana julkista opinnaytetyota. Yhteydenotossa koros-
tettiin luvan antamisen vapaaehtoisuutta, ja lahettiin informointi- ja suostumuslomakkeet
seka rekisteriseloste nahtavaksi. Tutkimuseettisesti tarkasteltuna suostumuksen pyytaminen
aineiston kayttoon osana julkista opinnaytetyota vasta haastattelun jalkeen ei ole ihanteel-
lista, ja esille voidaan nostaa kysymys siita, kokivatko haastateltavat painetta suostua. Haas-

tateltavat kuitenkin suhtautuivat myonteisesti kehittamisprojektin laajentamiseen, ja
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antoivat suostumuslomakkeiden allekirjoituksin luvan kayttaa haastattelumateriaalia osana
opinnaytetyota. Viides henkilostohaastattelu, asiakashaastattelut ja henkiloston tyopajat to-

teutettiin niin, etta osallistujien suostumus varmistettiin allekirjoituksin ennen toteutusta.

Asiakashaastattelut toteutettiin huoltokayntien yhteydessa tai etana, jotta osallistumisesta
aiheutusi haastateltaville mahdollisimman vahan kuormitusta. Yksi haastateltavaksi ilmoittau-

tunut asiakas oli selvasti paihtyneessa tilassa, joten hanen kohdallaan haastattelu peruttiin.

Haastattelujen nauhoituksia ja muistiinpanoja seka litteroituja aineistoja sailytettiin tietotur-
vallisesti ja tietosuojakysymykset huomioiden henkilokohtaisella, salasanoin suojatulla verk-
kolevylla, jonne ei ole paasya muilla henkiloilla. Haastattelumateriaaleja kasiteltiin ainoas-
taan opinnaytetyontekijan toimesta. Aineiston analysointi Miro-tauluun toteutettiin kokonai-
suudessaan ilman haastateltavien tunnistetietoja. Kuten tietosuojaselosteessa (liite 5) tar-
kemmin kerrotaan, havitetaan haastatteluaineisto kokonaisuudessaan 31.12.2023 mennessa.
Tulosraportointi toteutettiin niin, etta haastateltavat eivat ole tunnistettavissa. Aineistoa it-
sessaan, aineistosta tehtyja analyyseja ja tuloksia esitellaan lapi opinnaytetyon yleisella ta-

solla, josta yksittainen osallistuja ei ole tunnistettavissa.

Tulosten hyodyllisyys toimeksiantajalle

Kaiken kaikkiaan kehittamistyossa saavutettiin toimeksiantajan toiveet lisata asiakasymmar-

rysta ja tuottaa ratkaisuehdotuksia huollon asiakaskeskeiseksi kehittamiseksi. Kehittamistyon
myota tuotiin esille asiakkaiden aanta ja tarpeita, lisattiin seka asiakkaiden etta henkiloston
osallisuutta seka luotiin asiakkaille ja henkilostolle mahdollisuus vaikuttaa toiminnan kehitta-
miseen. Kokemuksia osallistamisesta voidaan soveltaa ja syventaa organisaatiossa myos jat-

kossa.

Toimeksiantajalta saadun palautteen perusteella kehittamistyo oli kokonaisuudessaan onnis-
tunut. Henkilosto oli kiinnostunut kuulemaan asiakkaiden nakemyksista osana tyopajojen tu-
losesittelya. Tyopajat sujuivat hyvin, ja ideoinnin myota esille nousi lukuisia ehdotuksia, joita
voidaan jatkokehittaa. Saavutettua asiakasymmarrysta ja kehittamistyon aikana laadittuja vi-
sualisoituja materiaaleja, kuten asiakaspersoonia, voidaan hyodyntaa apuvalinepalvelujen ke-

hittamisessa laajemminkin.

Paatos kehittamistyossa luotujen ratkaisujen (palvelukonseptit ja opas) jatkokehittelysta, tes-
taamisesta ja kayttoonotosta jaa toimeksiantajalle, ja toteutuksessa on huomioitava myos re-
sursointi. Toimeksiantaja voi hyodyntaa kehittamistyon myota syntynytta asiakasymmarrysta
lisaavaa materiaalia ja visualisointeja osana uusia palvelumuotoja koskevaa paatoksentekoa
ja resurssointia. Palvelukonseptien (Apuvidlinehuollon kotikdynti seka Apuvdlineen nouto ko-
toa, huolto ja palautus) vieminen kaytantoon vaatii huolellista suunnittelua mm. kulkuneuvon
ja logistiikan osalta. Vaikka kehittamistyo ajoittui organisaatiomuutoksen yhteyteen, voidaan

ehdotettuja ratkaisuja hyodyntaa hyvinvointialueella organisaatiorakenteesta riippumatta.
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Kotiin vietaviin palveluihin panostamisen voidaan todeta olevan myos linjassa sosiaali- ja ter-
veysministerion ohjauksen kanssa, jossa mm. kannustetaan jatkamaan ikaantyville kotiin vie-
tavien palvelujen kehittamista (ks. Kuntoutuksen uudistaminen vuosina 2020-2022, 9-12, 35,
75, 80).

Yhtena ratkaisuna kuvataan asiakkaille suunnattua tarkistuslistaa pyoratuolin kunnossapidon,
huollon ja puhdistuksen tueksi (opas asiakkaille). Tarkistuslistan laatimista ehdotetaan erilli-
sen opinnaytetyon aiheeksi. Pyoratuolin lisaksi tarkistuslista on mahdollista tehda rollaatto-
rille. Tarkistuslista voidaan lisata toimeksiantajan internetsivuille ja antaa asiakkaille apuvali-
neen lainaamisen ja huollon yhteydessa. Tyopajatyoskentelyyn perustuen toimeksiantajalle
suositellaan asiakkaiden ohjeistamiseen ja viestintaan panostamista myos muuten. Internetsi-
vuille voidaan lisata ohjeistusta esim. huoltoon hakeutumisesta. Apuvalineprosessin useissa
vaiheissa, kuten lainaamisen ja huollon yhteydessa, voidaan tehostaa asiakkaiden ohjaamista
apuvalineen kasittelysta, puhdistuksesta ja pienista huoltotoimista, jolloin apuvaline pysyy
parhaimmillaan pidempaan kayttokunnossa. Tarkemmat muistiinpanot yhteiskehittamisen tyo-
pajoissa ideoiduista tavoista panostaa asiakasviestintaan ja -ohjaukseen on toimitettu toimek-

siantajalle.

Kehittamistyon varrella maarita-vaiheessa syntyi runsaasti asiakasymmarrysta kiteyttavaa vi-
sualisoitua materiaalia, kuten asiakaspersoonat, empatiakartat ja palvelupolku. Myos naiden
avulla vastataan toimeksiantajan toiveeseen lisata ymmarrysta asiakkaistaan. Materiaalit
mahdollistavat toimeksiantajalle asiakasymmarryksen vahvistamisen tarjoamalla vaylan elay-
tya uudella tavalla asiakkaan maailmaan. Etenkin asiakaspersoonat ovat herattaneet suurta
kiinnostusta seka apuvalinepalveluissa etta organisaatiossa laajemmin. Empatiakartat puoles-
taan tuovat toimeksiantajalle mahdollisuuden syventaa asiakasymmarrysta viela asiakasper-
sooniakin laajemmasta nakokulmasta. Palvelupolkua ja polun vaiheita tarkastelemalla toimek-
siantaja saa kootusti tiedon siita, mika apuvalinehuollossa toimii hyvin, mika on haastavaa, ja
mita kehittamistarpeita kuhunkin vaiheeseen liittyy. Nain olleen palvelupolkua voidaan hyo-
dyntaa tulevien kehittamistoimien suunnittelussa. Visualisoinnit annettiin toimeksiantajan
kayttoon tammikuussa 2023, ja niita on jo hyodynnetty osana apuvalinepalvelujen kehitta-
mista. Saavutettua asiakasymmarrysta voidaan hyodyntaa pohjana toiminnan kehittamiselle
myos jatkossa. Lisaksi toimeksiantajalle luovutettava opinnaytetyoraportti sisaltaa tietoa

mm. asiakasarvon muodostumisesta apuvalinehuollon kontekstissa.

Tutkimuksellisen kehittamistyon maarita-vaiheessa laadittiin myos huollon prosessia kuvaava
prosessikaavio. Saadun palautteen perusteella apuvalinehuollon prosessikaavio kuvaa onnistu-
neesti huoltoprosessia Vantaan toimipisteissa, ja prosessikaaviosta on hyotya toimeksianta-
jalle. Tulevaisuudessa olisi informatiivista laatia prosessikaavio hyvinvointialueen yhteiselle
huoltoprosessille, kun toimintatapojen yhtenaistaminen Vantaalla ja Keravalla on saatu paa-

tokseen. Mikali kehittamistyossa laaditut palvelukonseptit otetaan kayttoon, voidaan myos
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naille laatia prosessikaaviot. Prosessikaaviot vaativat paivitysta prosessien muuttuessa, mika

vaatii koordinointia ja resurssointia.

Kehittamistyon kehita-vaiheessa pidetyista henkiloston yhteiskehittamisen tyopajoista laadit-
tiin muistiinpanot. Muistiinpanot toimitettiin toimeksiantajalle, jotta jatkossa voidaan palata
tarkastelemaan tyopajoissa esille nousseita konkreettisia kehittamisideoita, laajempia kehit-

tamiskohteita, ja mitka alustavat ideat paatettiin jattaa myohaisempaan tarkasteluun.

Palvelumuotoilu kehittamisen lahestymistapana on herattanyt kiinnostusta organisaatiossa, ja
projektin etenemista ja tuotoksia on esitelty useilla eri foorumeilla organisaation eri tasoilla.
Tutkimuksellisen kehittamistyon voidaan nain ollen ajatella lisanneen tietamysta palvelumuo-
toilun seka asiakkaiden ja henkiloston osallistamisen tuomista mahdollisuuksista terveyden-
huollossa. Samalla on lisatty myos apuvalinepalveluja- ja huoltoa koskevaa tietamysta organi-
saatiossa. Jalkimmainen on ilahduttanut apuvalinepalvelujen henkilostoa, silla yhta apuvali-
nealan asiantuntijaa lainaten “me toimitaan taalla kellarissa, eika moni tieda mita kaikkea
me tehdaan”. Tyon nakyvaksi tekemisen voidaan ajatella lisaavan tyon arvostusta ja tietoi-
suutta apuvalinealan ja huollon asiantuntijoiden tarkeasta panoksesta asiakkaiden toimintaky-
vyn tukemiseksi. Samalla voidaan tuoda esille pienen yksikon tekemaa jatkuvaa kehittamis-
tyota. Kaiken kaikkiaan apuvalinepalvelujen- ja huollon toimintaa kuvaa pitkalti asiakaskes-
keisen logiikan mukainen toiminta henkiloston ymmartaessa apuvalineen merkityksen asiak-
kaiden elamassa seka pyrkiessa parhaalla mahdollisella tavalla ratkomaan asiakkaiden haas-

teita resurssien sallimissa puitteissa.

Seuraavien kehittamisprojektien aiheeksi toimeksiantajalle suositellaan muiden apuvali-
nehuollon prosessien kehittamista palvelumuotoilua ja yhteiskehittamisen menetelmia hyo-
dyntaen. Tulevassa kehittamistyossa asiakkaiden osallisuutta voidaan syventaa osallistamalla

asiakkaita myos yhteiskehittamisen tyopajoihin ja ratkaisujen maarittelyyn.

Tulosten laajempi hyodyntaminen

Kehittamistyon tulokset tukevat tietoperustassa esitettyja huomioita mm. asiakaskeskeisesta
arvonmuodostuksesta seka apuvalineiden vaikutuksesta toimintakykyyn. Asiakaskeskeisesta
arvonmuodostuksesta on tuotettu tietoa apuvalinehuollon kontekstissa. Kehittamistyon myota
luotua asiakasymmarrysta ja taman perusteella laadittuja ratkaisuja (Apuvdlinehuollon koti-
kdynti seka Apuvdlineen nouto kotoa, huolto ja palautus -palvelukonseptit seka Tarkistuslista
pyordtuolin kunnossapitoon, huoltoon ja puhdistukseen -opas) voidaan soveltuvin osin hyo-
dyntaa apuvalinehuollon kehittamisessa myos muissa apuvalinehuoltoa tuottavissa organisaa-

tiossa.

Apuvalinehuolto on lakisaateista julkista palvelua, ja asiakkaat ovat korostuneen riippuvaisia
palvelun saamisesta ja sen sujuvuudesta. Apuvalineiden kayttajien heikentynyt toimintakyky

ja apuvalineen valttamattomyys korostaa huollon saavutettavuuden ja elamaa helpottavien
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ratkaisujen merkitysta. Kehittamistyon myota laaditut ratkaisut kuvaavat keinoja lisata apu-

valinehuollon saavutettavuutta ja vahentaa asiakkaille aiheutuvaa kuormitusta.

Julkisen osallisuuden jatkumoon peilaten asiakkailla on oikeus vaikuttaa itselleen tarkean pal-
velun kehittamiseen. Osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia lisaamalla voidaan julkisen
osallisuuden jatkumolla edeta pikkuhiljaa kohti asiakkaiden voimaantumista. (Organizing en-
gagement 2023.) Organisaatioilta osallisuuden ja vaikutusmahdollisuuksien lisaaminen vaatii
aktiivista osallisuustyota, joka perustuu osallisuuden lisaamiseen toimijuutta vahvistamalla
(ks. Isola ym. 2017, 5). Taman kehittamistyon avulla on asiakkaiden osallistamisen myota
tuotu esille apuvalineiden kayttajien aanta. Koska apuvalineiden kayttajien aanta ei voida pi-
taa erityisen vahvasti yhteiskunnallisessa keskustelussa kuuluvana, voidaan myos taman nahda
lisaavan tutkimuksellisen kehittamistyon arvoa. Apuvalinepalveluja- ja huoltoa koskevan tie-
tamyksen lisaamista julkisella opinnaytetyolla voidaan pitaa itsessaan arvokkaana kontribuu-
tiona yhteiskunnalliseen keskusteluun, silla kehittamistyon myota on aihepiirin havaittu ole-

van monille paaosin tuntematon.

Tarkasteltaessa kehittamistyon aihetta osana laajempaa yhteiskunnallista keskustelua vaeston
ikaantymisesta, voidaan esille nostaa mm. hyvalla sairauksien hoidolla toteutuvan ikaantyvien
toimintakyvyn tukemisen ja liikunta-aktiivisuuteen kannustamisen tarkeys (Sainio ym. 2018,
108). Kaikkia apuvalineiden kayttajia ajatellen on tarkeaa kehittaa esteetonta ymparistoa
(Sainio ym. 2018, 108), taata apuvalinealan osaaminen ja apuvalineiden riittavyys, hyodyntaa
uuden teknologian tuomat mahdollisuudet (Toytari & Sainio 2018, 177) seka panostaa kotiin
vietaviin palveluihin (Kuntoutuksen uudistaminen vuosina 2020-2022, 75, 80). Myos apuvali-
nealan palvelujarjestelman selkiyttaminen nousee esille laajempana yhteiskunnallisena kehit-

tamiskohteena (Kuntoutuksen uudistaminen vuosina 2020-2022, 110).

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo kuvaa osaltaan, miten julkisella sektorilla terveyden-
huollon toimialalla voidaan osallistaa asiakkaita palvelun kehittamiseen seka hyodyntaa palve-
lumuotoilua ja yhteiskehittamisen menetelmia asiakkaiden arvonmuodostuksen tukemiseksi.
Kehittamistyo tuo yhden nakokulman palvelumuotoilun prosessimallin soveltamiseen seka pro-
sessin toteutuksessa valittujen menetelmien kayttoon. Julkisen sektorin tuottaessa suuren
osan yhteiskunnan palveluista, tuo asiakkaiden arvonmuodostuksen ymmartaminen, asiakkai-
den osallistaminen ja yhteiskehittaminen huomattavat mahdollisuudet julkisten palvelujen
asiakaskeskeiseen kehittamiseen. Kuten Patricio ja kumppanit (2020, 891) tuovat esille, ym-
marrysta terveydenhuollon haasteista ja palvelumuotoilun soveltamisesta niiden ratkaisemissa
on tarpeen lisata, jotta palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa taysmaaraisesti osana terveyden-
huollon uudistamista. Taman opinnaytetyon toivotaan antavan ideoita palvelumuotoilun so-
veltamiseen terveydenhuollon kehittamisessa seka osana palvelumuotoilun etta terveyden-

huollon kenttaa.
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Henkiloston teemahaastattelurunko

Roolisi organisaatiossa
Kuinka pitkaan olet tyoskennellyt Vantaalla ja nykyisessa tehtavassasi?

Onko mielestasi mahdollista kuvata apuvalinehuollon tyypillista asiakasta, millainen
han on?

Kertoisitko viimeisesta hoitamastasi huollosta, ja miten se meni alusta loppuun.

Mika huollon prosessissa toimii mielestasi hyvin? Enta mika on ongelmallista? Miten
prosesseja / toimintaa voisi kehittaa? Miten prosessit menisivat unelmatilanteessa?

Mika on kasityksesi mukaan asiakkaille tarkeaa huollossa? Enta apuvalinealan asian-
tuntijalle? Enta huollon asiantuntijalle?

Miten huollon saavutettavuutta voisi lisata?

Kerro asiakkaiden kohtaamisesta, millaista asiakkaiden kanssa tyoskentely on. (Mah-
dolliset tarkennukset, jos aika riittaa: Mika sujuu hyvin? Mika on haastavaa? Muuttai-
sitko jotakin?)

Kerro yhteistyosta ja tyonjaosta apuvalinasiantuntijoiden ja huollon asiantuntijoiden
kesken. (Mahdolliset tarkennukset, jos aika riittaa: Mika sujuu hyvin? Mika on haasta-
vaa? Muuttaisitko jotakin?)
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Liite 2: Asiakkaiden teemahaastattelurunko

e Taustatiedot, kuten sukupuoli ja ika

e Mita apuvalinetta kaytat (tai / omainen / avustettava kayttaa)?

e Kuinka pitkaan olet kayttanyt apuvalinetta?

e Oletko vienyt aikaisemmin apuvalineesi huoltoon Vantaan kaupungin terveysaseman
apuvalinehuoltoon? Arvioi kuinka monta kertaa? Mille terveysasemalle olet vienyt apu-
valineen huoltoon?

e Kuvaile alusta loppuun miten edellinen huolto tapahtui: esim. ajan varaaminen, pai-
kalle saapuminen, varsinainen huolto, apuvalineen takaisin saaminen. (Jos ei edellista

kokemusta ole/muista, niin kasitellaan nykyista huoltoa.)

e Olitko tyytyvainen kokemukseesi? Mika oli hyvaa? Mika oli huonoa? Miten huolto menisi
unelmatilanteessa? Kehitysehdotuksia?

e Onko sinulla ajatusta siita, miten apuvalineen huollon saavutettavuutta voidaan li-
sata?

e Miten apuvalineen huolto vaikuttaa elamaasi?

e Apuvalineen merkitys elamassasi: Miten apuvalineen kaytto vaikuttaa elamaasi? Miten
apuvalineen toimimattomuus vaikuttaa elamaasi?

e Muita ajatuksia aiheeseen liittyen?
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Liite 3: Tutkimustiedote henkiloston ja asiakkaiden haastatteluihin

Tutkimustiedote tutkittavan informointiin

Tiedote opinnaytetyosta
Apuvalinehuollon asiakaskeskeinen kehittdminen

Pyynto osallistua tutkimukseen

Pyydan sinua osallistumaan tutkimukselliseen kehittamistyohon, jonka tarkoituksena on ym-
martaa apuvalinehuollon nykytilaa seka kartoittaa mahdollisuuksia kehittda huoltoa asiakas-
keskeisesti. Tavoitteena on my6s ymmartaa, miten huollon palvelu tuottaisi parhaiten arvoa
seka asiakkaalle ettad palveluntuottajalle.

Tassa tiedotteessa kuvataan tutkimuksellista kehittamistyota ja sinun osuuttasi kehittamis-
tyossa. Voit halutessasi ottaa minuun yhteytta ja esittda kysymyksia. Tutustuttuasi tdhan tie-
dotteeseen ja esitettydsi mahdollisesti lisdkysymyksia, pyydan sinua allekirjoittamaan suostu-
muksen tutkimukseen osallistumisesta.

Vapaaehtoisuus

Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Kieltaytyminen ei vaikuta millaan tavalla
kohteluusi. Voit keskeyttaa osallistumisesi koska tahansa syyta ilmoittamatta. Mikali keskeytat
osallistumisesi tai peruutat suostumuksen, sinusta keskeyttdmiseen ja suostumuksen peruutta-
miseen mennessa kerattyja tietoja voidaan kuitenkin kdyttda osana tutkimusaineistoa.

Tutkimuksen tarkoitus

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on ymmartaa apuvalinehuollon nykytilaa
seka kartoittaa mahdollisuuksia kehittda huoltoa asiakaskeskeisesti. Tavoitteena on myos ym-
martaa, miten huollon palvelu tuottaisi parhaiten arvoa seka asiakkaalle ettd palveluntuotta-
jalle.

Tutkimuksen toteuttajat

Tama tutkimuksellinen kehittamistyd on Laurea Ammattikorkeakouluun toteutettava Palvelu-
muotoilun YAMK-opintoihin kuuluva opinndytetyd. Mina, Heidi Nurmi-Ahola, olen opinnayte-
tyon ja siihen liittyvan tutkimuksen toteuttaja seka vastuussa tutkimuksesta.

Tutkimusmenetelmat ja toimenpiteet

Kokonaisuudessaan tutkimuksellinen kehittamisty6 toteutetaan haastattelemalla apuvalinepal-
velujen henkil6stda ja asiakkaita seka jarjestamalla henkilostolle tyopajoja.

Tutkimukselliseen kehittdmistyohdn osallistuminen tarkoittaa haastatteluun osallistumista.
Yhden haastattelun kesto on maksimissaan tunnin. Haastattelut nauhoitetaan haastateltavan
luvalla.

Osallistuminen mahdollistaa omien ajatusten esille tuomisen ja kehittamistyohon osallistumi-
sen.

Tutkimuksesta mahdollisesti seuraavat haitat ja epamukavuudet
Tutkimuksesta ei aiheudu tutkimukseen osallistuvalle haittaa tai epamukavuutta. Osallistumi-
sesta ei aiheudu riskeja osallistujalle.

Kustannukset ja niiden korvaaminen
Tutkimukseen osallistuminen ei maksa sinulle mitaan. Osallistumisesta ei mydskaan makseta
erillista korvausta.
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Tutkimustuloksista tiedottaminen

Tama tutkimus on Laurea Ammattikorkeakouluun toteutettava palvelumuotoiluopintoihin
(ylempi ammattikorkeakoulututkinto) kuuluva opinnaytetyo, joka julkaistaan avoimessa
Theseus-tietokannassa. Opinnadytetyo toimitetaan tutkimuksen yhteyshenkil6lle Vantaan kau-
pungilla.

Tutkimuksen paattyminen

Myos tutkimuksen suorittaja voi keskeyttaa tutkimuksen ylitsepdadasemattoman
esteen vuoksi.

Opinndytety6 valmistuu viimeistaan 31.12.2023.

Lisatiedot
Pyydamme esittdmaan mahdolliset opinndytetyohon liittyvat kysymykset siita vastaavalle hen-
kilélle: Heidi Nurmi-Ahola, puh. 0408365591 sahkoposti heidi.nurmi-ahola@vantaa.fi.

Tutkijoiden yhteystiedot

Tutkija/opinnaytetyon toteuttaja: Heidi Nurmi-Ahola, Laurea Ammattikorkeakoulu,
0408365591, heidi.nurmi-ahola@vantaa.fi

Opinndytetydn ohjaaja: hankeasiantuntija Anna Salmi, Laurea Ammattikorkeakoulu,
0503572255, anna.salmi@laurea.fi

Tutkimuksen tietosuojaseloste
Liitteena.

Aineiston keruuseen ja sailyttamiseen liittyvat eettiset kysymykset

Kerattya aineistoa kasitellaan ja sailytetadan GDPR-tietosuojalain mukaisesti. Aineistoa sdilyte-
tddn Laurea-ammattikorkeakoulun ohjeistuksen mukaisesti henkilokohtaisella ja salasanalla
suojatulla tietokoneella. Henkilkohtaisella tietokoneella huolehditaan tietoturvaohjelmiston
kaytosta ja vaadittavista paivityksista. Kelladn ulkopuolisella ei ole padsya tutkimusaineistoon
missdan tutkimusprosessin vaiheessa. Aineisto havitetdan kokonaisuudessaan opinnaytetyon
valmistuttua, eli 31.12.2023 mennessa.

Aineiston analysointiin liittyvat eettiset kysymykset

Tutkimusaineistoa tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti ja lainsdddannon edellyttamalla
tavalla. Tulokset raportoidaan ryhmatasolla, jolloin yksittdinen henkild ei ole tunnistettavissa.
Mikali joku osallistujista olisi tunnistettavissa kirjallisesta raportista, kysytdan erikseen asian-
omaisen lupa kyseiseen ilmaisuun. Kirjallisessa opinnaytetydraportissa keskitytdaan kehittami-
sen kohteena olevaan apuvalinehuollon seka huoltoa koskevien kehittdmisideoiden ja niiden
toteutussuunnitelmien kuvaamiseen.
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Liite 4: Suostumuslomake henkiloston ja asiakkaiden haastatteluihin

Suostumus tutkimukselliseen kehittamistyohon osallistumisesta
Apuvalinehuollon asiakaskeskeinen kehittdminen

Tutkimuksellisen kehittamistyon toteuttaja:

Opinndytetyon toteuttaja: Heidi Nurmi-Ahola, Laurea Ammattikorkeakoulu, 0408365591
heidi.nurmi-ahola@vantaa.fi

Opinndytetydn ohjaaja: hankeasiantuntija Anna Salmi, Laurea Ammattikorkeakoulu,
0503572255, anna.salmi@laurea.fi

Minua on pyydetty osallistumaan tutkimukselliseen kehit-
tamistyohon, jonka tarkoituksena on ymmartaa, miten apuvalinehuoltoa voidaan asiakaskes-
keisesti kehittaa tuottaen parhaalla mahdollisella tavalla arvoa seka asiakkaalle etta palvelun-
tuottajalle.

Olen saanut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittdvan selvityk-
sen tutkimuksesta, sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani seka tutkimuksen mah-
dollisesti liittyvista hyodyista ja riskeista. Minulla on ollut mahdollisuus esittdaa kysymyksia ja
olen saanut riittavan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen liittyvasta henkilotietojen kerdamisesta, kasittelysta

ja luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimukselliseen kehittamistyohon
liittyvaan tietosuojaselosteeseen.

Minua ei ole painostettu tai houkuteltu osallistumaan.

Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita osallistumistani.

Ymmarran, etta osallistuminen on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa suostumuksen koska
tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siita, ettd mikali keskeytan osallistumiseni tai pe-
ruutan suostumuksen, minusta keskeyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa
kerattyja tietoja voidaan kayttdaa osana tutkimusaineistoa.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahan tutkimukselliseen kehittamistyéhon ja osal-
listun haastatteluun.

Allekirjoitus:

Nimenselvennys:

Paivamaara ja paikka:

Alkuperdinen allekirjoitettu tutkittavan suostumus seka kopio tutkimustiedotteesta liitteineen
jaavat tutkijanarkistoon. Tutkimustiedote liitteineen annetaan tutkittavalle.
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Liite 5: Tietosuojaseloste henkiloston ja asiakkaiden haastatteluihin seka henkiloston tyopa-

joihin

Tietosuojaseloste 25.4.2022
Vantaan terveyspalvelujen apuvalinehuollon kehittaminen -opinnaytetyo

1. Rekisterinpitaja

- Heidi Nurmi-Ahola

- Rantatoyry 7 D 5, 00570 HKI

- heidi.nurmi-ahola@student.laurea.fi / heidi.nurmi-ahola@vantaa.fi
- 0408365591

2. Yhteyshenkilo rekisteria koskevissa asioissa

- Heidi Nurmi-Ahola

- Rantatoyry 7 D 5, 00570 HKI

- heidi.nurmi-ahola@student.laurea.fi / heidi.nurmi-ahola@vantaa.fi
- 0408365591

3. Rekisterin nimi
- Vantaan terveyspalvelujen apuvalinehuollon kehittaminen -opinnaytetyon rekisteri

4. Rekisteroidyt

Opinnaytetyota varten

- haastatteluihin seka tyopajoihin osallistuvat Vantaan kaupungin apuvalinepalvelujen henki-
Osto

- haastatteluihin osallistuvat Vantaan kaupungin apuvalinepalvelujen asiakkaat.

5. Rekisterin pitamisen ja henkilotietojen kasittelyn perusteet ja kayttotarkoitus

- Henkilotietoja kerataan opinnaytetyon osana opinnaytetyon toteutusta, kun osallistujia pyy-
detaan allekirjoittamaan suostumuslomake, ja haastattelut nauhoitetaan / videoidaan haasta-
teltavan luvalla. Asiakkaiden haastattelussa kerataan haastateltavien nimenomaisella suostu-
muksella terveytta koskevia erityisia henkilotietoja, kuten mita apuvalinetta kayttaa, kuinka
pitkaan on kayttanyt apuvalinetta, seka apuvalineen merkitys elamassa.

- Henkilotietoja kasitellaan ainoastaan opinnaytetyontekijan toimesta.

- Henkilotietojen kasittelyn perusteena on henkilon itsensa antama suostumus (EU:n yleisen
tietosuoja-asetuksen 6 artiklan 1 kohdan mukaisesti). Tutkittavalla on koska tahansa oikeus
peruuttaa antamansa suostumus. Suostumuksen peruutus tehdaan ilmoittamalla suostumuksen
peruutus opinnaytetyontekijalle puhelimitse, sahkopostitse tai kirjeitse.

- Henkilotietojen osalta ei toteuteta automaattista paatoksentekoa tai profilointia.

- Opinnaytetyon haastatteluihin ja tyopajoihin osallistuvia pyydetaan allekirjoittamaan tutkit-
tavan suostumuslomake.

Ennen tata tutkittavalle annetaan tutkittavan informointilomake, josta kay ilmi: Pyynto osal-
listua tutkimukselliseen kehittamistyohon

vapaaehtoisuus, tutkimuksen tarkoitus, tutkimuksen toteuttajat, tutkimusmenetelmat ja toi-
menpiteet,

kustannukset, tutkimustuloksista tiedottaminen, tutkimuksen paattyminen, taho, jolta saa li-
satietoja, vastuutaho,

aineiston keruuseen ja sailyttamiseen liittyvat eettiset kysymykset, aineiston analysointiin
liittyvat eettiset kysymykset.

6. Kasiteltavat henkilotiedot

- Tutkittavan nimi tutkittavan suostumuslomakkeessa (haastattelut tai tyopajat).

- Haastattelujen osalta video- tai audiotallenteet

- Asiakkaiden osalta erityisina henkilotietoina kasitellaan terveyteen koskevia tietoja kuten
mita apuvalinetta kayttaa, kuinka pitkaan on kayttanyt apuvalinetta ja miten apuvalineen
merkitys haastateltavan elamassa.
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- Epasuorina henkilotietoina kerataan mahdollisesti tiedot osallistujien sukupuolesta, iasta,
asuinkunnasta ja koulutustaustasta.

7. Saannonmukaiset tietolahteet
- Tutkittavat itse. Tiedot kerataan osallistujilta kysymalla.

8. Tietojen luovutus ja siirtaminen
- Tietoja ei luovuteta eika siirreta eteenpain.

9. Tietojen suojaus

- Tiedot sailytetaan henkilokohtaisella tietokoneella, joka on suojattu hyvien tietoturvakay-
tantojen mukaisesti (salasanat, tietoturvaohjelmistot, paivitykset) ja tiedostossa, jonka avaa-
minen vaatii salasanan. Lisaksi tietoja sailytetaan muistitikulla, joka on myos salasanoin suo-
jattu. Kellaan ulkopuolisella ei ole paasya tutkimusaineistoon missaan prosessin vaiheessa.
Suorat tunnistetiedot poistetaan aineiston analysointivaiheessa. Kuitenkaan audiotallenteista
tunnistetietoja ei voida poistaa. Aineisto havitetaan kokonaisuudessaan opinnaytetyon valmis-
tumisen jalkeen (31.12.2023 mennessa).

- Suostumuslomakkeet sailytetaan lukitussa kaapissa opinnaytetyontekijan kotona. Suostumus-
lomakkeista ei poisteta tunnistetietoja. Kellaan ulkopuolisella ei ole paasya suostumuslomak-
keisiin missaan prosessin vaiheessa. Aineisto havitetaan kokonaisuudessaan opinnaytetyon val-
mistumisen jalkeen (31.12.2023 mennessa).
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Liite 6: Apuvalinehuollon prosessikaavio
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Liite 7: Asiakaspersoona Ulla Uudistaja

Ulla Uudistaja

ETATOISSA, 45V

Huoltokaynnit

Ulla tuo aktiivipydratuolin
noin kerran vuodessa
tehtavaan tayshuoltoon.

Ulla on tuonut eri apuvélineita
huollettavaksi

yli 10 vuoden ajan.
Huoltokdynteja on
tyypillisesti kerran vuodessa,
vélilla useamminkin. Ulla
saattaa niputtaa
huoltokdynnit muihin
asioimisiin, kuten kaupassa
kdymiseen - toisaalta aika ei
valttamatta riita, jos tyot
odottavat.
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Miten tulee paikalle

Ulla tulee paikalle yhdessa avustajan kanssa
autolla. Ulla tulee mielellddn autolla, jolloin
aikataulut ovat joustavammat Kelan tukemiin
taksikyyteihin verrattuna.

Mita arvostaa huollossa

Viat on yleens3 saatu yhdelld kdynnilld korjattua ja
huolto tehtya nopeasti Ullan odotellessa paikan
péaalla. Ulla on tehnyt pienid putsailuja ja korjailuja
itse, mutta arvostaa huollon ammattimaista
osaamista. Huollon jélkeen Ulla mielella3n kuulee
mitd tehtiin ja saatiinko viat korjattua.

Haasteet

Huoltok&ynti on ylim&ardinen vaiva, joka pitda
sovittaa toihin ja muihin menoihin. Mutta,
“pakkohan sita pydratuolia on huoltaa, jos haluaa
Bééstﬁ likkeelle.” Pidemp&éan kestadvissa huolloissa

lla on lainannut terveysaseman pydratuolia, jonka
k:‘a’{ttéiminen on kémpel5d omaan verrattuna.
Tallgin Ulla on joutunut vahent&m&an harrastuksia
ja mengja.

Ulla ei aina ehdi tai muista soittaa puhelinaikojen
puitteissa kesken tydpdivaa tai muiden kiireiden,
Jonka seurauksena huoltoon tulo venyy.

Paikan p&alla parkkipaikan l8ytyminen 13helt ei ole
taattua, silld invalidipaikkoja on vdhan.

Huolet

Ulla on tyytyvdinen saatuaan yksiléllisen
aktiivipyGratuolin, mutta toivoisi, ettei tarvitsisi
apuvilineitd kaikkeen liilkkumiseen.

Ullaa huolestuttaa miten rikkin&isen apuvalineen
kanssa pérjdisi, mikali ilta-aikaan tai vilkonloppuna
tapahtuisi yll&ttava ja kriittinen hajoaminen.

Tarpeet

Ulla toivoo pidempid aukicloaikoja sek3
toimipisteeseen ettd puhelinpalveluihin. Kaiken
kaikkiaan apua pitdisi olla saatavilla mybs
aukioloaikojen ulkopuolella, ja Ulla toivoo, ettd asia
huomioitaisiin osana sote-uudistusta. Lisdksi
modernimmat yhteydenottamisen tavat, kuten

nettiajanvaraus tai sahkaisen asioinnin kanava olisi
tervetullutta.

Mahdollisuus pyytda huoltea tulemaan kotiin tai
apuvilineen nouto, huolto ja palautus olisi Ullan
mielestd hyvd. Pienempid huolto/puhdistustoimia
Ulla tekee mielelldan itse, etenkin jos saisi ohjeet.

Heddi Murmi-Ahola, 2022



Liite 8: Asiakaspersoona Kalle Kiitollinen

a8

Kalle Kiitollinen
ELﬁKKEELLﬁ,ﬁ?U

Huoltokaynnit

Kalle tuo pydéréatuolin huoltoon
renkaan puhjettua. Kalle oli
huomannut pydratuclissa jo
aiemmin pienia vikoja, mutta
oli "kerryttényt” huoltotarpeita
valttddkseen useampaa
kédyntia.

Kalle on tuonut pydratuolia ja
muita apuvélineita
huollettavaksi 8 vuoden ajan.
Huoltokédynteja on tyypillisesti
noin kerran vuodessa.
Liikkeelle ldhteminen tekee
Kallen mielestad hyvéda, kun
liikkeelle vield pdédsee.
Huoltokédynnin yhteydessa voi
hoitaa muita asioita yhdessé
puclison kanssa. Vdhemman
kiireisid huoltokdyntejd Kalle
on ajoittanut muiden
terveysasemakayntien
yhteyteen.
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Miten tulee paikalle
Kalle tulee paikalle puslison kanssa omalla autolla.

Mita arvostaa huollossa

Kalle on kiitollinen saamastaan palvelusta, joka on
ilmaistakin. Yhdelld huoltokdynnilld hoidetaan
kuntoon kaikki pydratuclin viat. Kalle arvostaa sita,
ettd tietdd minne soittaa ja mista saa apua, jos
jokin apuvilineistd hajoaa. Kun ilman apuvalineitd
ei parjad, on Kallen mielestd ehdottoman tarkeds,
ettd huolto toimii - etenkin téllaisissa
hétstapauksissa.

Kalle haluaa asicida omassa tutussa
I&hitoimipisteessd, jossa “tiedot on tiskilld".
Henkiléisté on nsaavaa ja ystavillistd, ja tullut
vuosien mydta tutuksikin. Kerran uusi apuviline
toimitettiin kotiin, ja se oli “parasta palvelua ikind".

Haasteet

Kallen lahitoimipisteen huolto on auki vain kahtena
péivang viikossa, joten huoltoaikaa saattaa joutua
odottamaan usean paivan ajan. Kesa- tai
koronasulkujen aikaan Kalle viivastyttas
mahdollisuuksien mukaan huollossa k&yntid
vilttdskseen kauemmalla toimipisteelld asioimista.

Soittaminen puhelinpalvelujen aukicloaikoina
saattaa joskus unohtua muiden puuhien keskell3,
jolloin huoltoon tulo siirtyy.

Positiivisesta suhtautumisestaan huolimatta
hunlmkﬁ{nneisté on vaivaa, kuten oikeastaan
kaikesta liikkumisesta. Pydratuolilla kelaaminen
on raskasta muutenkin, ja etenkin puhjenneella
renkaalla. Lis8ksi puolisolle alkaa olla vaikeaa
nostaa pydratuclia autoon ja sieltd pois.

Huolet

Kalle on huclissaan etenkin itseddn huonommassa
kunnossa olevien tilanteesta ja myds itsestdan
toimintakyvyn heiketessd — miten pddstd paikan
pédlle huoltoon?

Tarpeet

Kalle haluaisi oman |&hitoimipisteensd palvelevan
myds kesdisin. Puhelinajat voisivat olla pidemmit.
Huolto kotona olisi hieno palvelu etenkin
huonommassa kunnossa oleville.

Heidi Murmi-Ahola, 2022



Liite 9: Asiakaspersoona Ylva Yllattynyt

@&
d >
Ylva Yllattynyt

ELAKKEELLA, 82 V

Huoltokaynnit

Ylva tuo huollettavaksi
rollaattorin, joka tuntuu
kaytossa kiikkerélta.

Ylva on tuonut rollaattoria
huollettavaksi 4 vuoden ajan.
Huoltokdynteja on
tyypillisesti vuoden -
puoclentoista valein.
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Miten tulee paikalle

Ylva tuli aiemmin paikalle bussilla, mutta k3ytt&a
nykyadn taksia saatuaan kayttdonsa kaupunkikortin.

Mita arvostaa huollossa

Verrattuna muihin sote-palveluihin, joista Ylvalle on
kertynin kielteisid kokemuksia, tuntuu
apuvilinepalveluissa asiat toimivan. "Huoltoajan
sai nopeasti, ihan ylldtyin®.

Melisen vuotta sitten Ylvaa harmitti alkaa
kdyttamasdn rollaattoria, mutta kokee nykyasn
“rollin” lisd&van turvallisuutta. Huollossa onneksi
tarkistetaan, ettd kaikki toimii kuten pit3a.

Haasteet

Huoltoon lahteminen on Yivalle pakollinen
hoidettava asia, jonka mieluiten vlttdisi. Ajan
varaaminen puhelimessa on hankalaa, siihen ei ole
tottunut. Lisaksi puhelimessa saattaa joutua
joncttamaan. Myos taksin tilaaminen ja odottelu
rasittaa. Toisaalta bussillakin oli haastavaa tulla:
rollaattori heilui bussissa ja bussipyséakiltdkin on
vield matkaa.

¥lvan lapsille on hankalaa auttaa ditigan
huoltokdynneissd, kun aukioloajat osuvat keskelle
tyopaivaa.

Taksia kdyttdessddn Ylva on huomannut
kuljettajien valilld kasittelevan rollaattoria
kovakouraisesti laittaessaan rollaattoria kasaan,
ja kerran rollaattorin vaijeri katkesi taksimatkan

yhieydessa.
Huolet

Ylva pelk#s kaatuvansa uudelleen, ja kayttas
n?‘ky:'a':}'n aina rollaattoria, jotta riski kaatumiselle
olisi pienempi. Etenkin liukkailla talvikeleill3
liilkkeelle [ahteminen huolestuttaa.

Ylva saa apua lapsiltaan, mutta ei haluaisi olla
heille vaivaksi.

Tarpeet

¥lva toivoo pidempid aukioloaikoja ja
mahdollisuutta tulla paikalle aikaa varaamatta,
kuten teki aiemmin miehens& kanssa. Toimipisteitd
olisi hyva olla enemménkin Vantaalla. Mieluiten
Ylva tosin valttdisi huoltokaynnit kokonaan. Mikali
huoltoon on tultava, haluaisi ¥Ylva saada samalla
k:‘a’innillﬁ lisda asiantuntija-apua sen arvicimiseen,
onko rollaattorimalli hénelle paras mahdollinen ja
ovatko kaikki s53ddt kunnossa. Voisiko 10ytya
rnllaattnri,johnn kauppakassikin mahtuisi

paremmin
Heidi Murmi-Ahola, 2022
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Liite 10: Empatiakartta asiakaspersoona Ulla Uudistajalle

Ulla Uudistaja, 45 v

Flita apuvalineita kaytossa yli 10 vuoden ajan. Kay huollossa yleensa kerr™

Aktiivipydratuoli | uodessa, joskus useamminkin,

Ajattelee ja tuntee
Kipupisteet Toiveet, tarpeet, onnistu

Kertooviela | Sellasta s
itse on, etta

huollolle osat kuluu
vioista kaytossa

Kuulee

— —
Kylla se Pakkohan tata

huolto on pydratuolia on
yleensa huoltaa jos
nopeaa meinaa liikkua

—

Soteuudistuksessa
pitaisi ottaa huomioon

tama, jos apuviline

hajoaa illalla tai
viikonloppuna. Joillakin
voi olla kriittisempi
tilanne.

R —



Liite 11: Empatiakartta asiakaspersoona Kalle Kiitolliselle
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Kalle Kiitollinen, 67 v

Pyoratuggaytossa 8 vuoden ajan, muita apuvalineita pidempaan. Kay hu sa noin kerran vuodes

Ajattelee ja tuntee

Kipupisteet Toiveet, tarpeet, onnistumis

huallon tiloih

joille :ui

jurtellakin

Kerran uusi Taalla on

pybratuali minun
tuotiin kotiin, tiedot
se oli parasta tiskilla
palvelua ikind

.

llman
Kuulee Lman Eihan tista

sen enempaa
ky;:‘::a;; sl vaivaa 0o kuin

muustakaan
§a noo

Se on ehdottoman tarkeetd
ettd huolto toimii kun ilman
pybratuolia el parjaa. Se
pitaa pelata aina kun jotain
tarttee, varsinkin just
tammésissa
hatitapauksissa.
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Liite 12: Empatiakartta asiakaspersoona Ylva Yllattyneelle

& Ylva Yllattynyt 82v

Rollaattori kaytdssa 4 vuoden ajga®lona myods kyynarsauvat. ReyeRgllossa noin vuoden - puolentoista
valein.

Ajattelee ja tuntee
Kipupisteet Toiveet, tar

huollon tiloihin

Huoltoajan
sai nopeasti,
ihmiseton  Ihanyllatyin
vanhoja ja ne on

tottuneet etta
anoo mee vaan sinne.
Ei ne enad saa Se ystava on

Kuulee

tulla! vasta 80 v

eika missaan
T — N T
Jjaksa kayda

Eihan sinne

lumisohjoon LS
huollolle, etta
izl =i rollaattorilla
Al tuli kaaduttua
kesalla

T

128



129

Liite 13: Palvelupolun 1. vaihe tarkemmin kuvattuna: Yhteydenotto huoltoon

Vaihe 1. Yhteydenotto huoltoon

Mita asiakastekee %"' * Asiakassoittaaapuvélinepalvelujen puhelinpalvelun aukioloaikana, kertoo huoltotarpeesta ja sopii
9 huoltoajan tai koska jattaa apuvalineen huollon aulaan huoltoavarten.

Kontaktipiste * Puhelinyhteysapuvalinepalveluihin
(...) 4

Hyvaa « Ajanvarauksen my6ta ei jonotusta tai hukkareissua (A, H).
@ * Huoltoajan saa paasaantoisestiriittdvan nopeasti (A, H).
« Aijkaavaratessa huomioidaan huoltotarpeen kiireellisyys (A, H).
* Puhelimessa voi jattda soittopyynnon (A).
« Ystavallinen puhelinpalvelu (A).

Haastavaa * Puhelinajatovatlyhyet, vaikea muistaa soittaa kesken téiden tai muiden puuhien (A).
* Puhelimessa jonottaminen (A).

Tarpeita <t X » + Huoltoajan saa nopeasti /toiveiden mukaan (A).

a—? S * Pidemmat puhelinajat (A, H).

/1 * Puhelimessa ei tarvitse jonottaa (A).
* Oma linja huollon puheluille (H).
* Huolto vastaa huollon puheluihin jatkossa (jos resursseja on enemman) (H).
* S&ahkéinenkanavatai nettiajanvaraus(A).
* Apua pitaisisaada aukioloaikojen ulkopuolella (A).
(A)= haastatteluissa asiakkaan kertoma, (H)= henkil6stén kertoma. Palvelupolussa keskitytdan
asiakkaan nakemyksiin. 2
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Liite 14: Palvelupolun 2. vaihe tarkemmin kuvattuna: Terveysasemalle saapuminen

Vaihe 2. Terveysasemalle saapuminen

Mita asiakastekee %"' .
C

Kontaktipiste <".> .
Hyvaa [ ) .
Haastavaa @ .

Tarpeita p 3
L7

/}5‘5

X

Asiakas saapuu terveysasemalle esim. autolla, taksilla tai julkisilla. Osa saapuuitsekseen, osa
avustajan, omaisen tai ystavan seurassa. Osa asiakkaista on apuvélineen kayttajid, osa omaisia tms.

Terveysaseman tiloihin saapuminen ﬁ

Liikkeelle lahteminen tekee osan mielestd hyvaa, samalla voi hoitaa muita asioita (A).
Kerralla voi tuoda useamman apuviélineen (A).

Parkkipaikan |6ytyminen huolestuttaa (A).

Haastavaa nostaa apuvélinettd ulos autosta (ja takaisin) (A).
Useamman apuvélineen tuominen kerralla voi olla vaikeaa (A).
Terveysaseman kiertiminen Myyrmé&essa bussipysakilta tultaessa (A).
(Taksikyytienvarailu ja odottelu + apuvélineiden ronskikasittely A)
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Liite 15: Palvelupolun 3. vaihe tarkemmin kuvattuna: Huoltoon saapuminen

Vaihe 3. Huoltoon saapuminen

Mitad asiakastekee #® <+ Paikan paallaterveysasemalla asiakassiirtyy pohjakerrokseen huollontiloihin.
& * Asiakas ndkee aulassa ohjeita mm. huoltoon saapujalle (istu odottamaan / ilmoittaudu koputtamalla
oveen) ja apuvalineiden palauttamisesta.
* Asiakasistuu odottamaan tai ilmoittautuu henkilostolle.

Kontaktipiste <...> + Ohjeet Henkilostt @ @
& &

Tutussa ja lAhemmassa toimipisteessd asioiminen (A).
Tuttu henkil6sto, tiedot on tiskilla (A).

Hyvas @ .
Haastavaa * Huoltokdynnista vaivaa itselle ja/tai Idheisille (A).
@ * Etenkin kauemmalle toimipisteelle [dhteminen rasittaa (A).
* Etenkinrikkindiselld apuvélineella tai talvikeleilld haastavaa liikkua, myds huoltoon (A).
*+ Suppeataukioloajat(etenkin Myy), vaikea sovittaa kdyntid omiin tai laheisten toihin/menoihin (A, H).
* Huollontiloissa asiakas ei valttdmatta ilmoittaudu, vaan jaa istumaan (H).
* Muutaman haastateltavan mielestd huollon toimipisteitd on lilan vahan (A).

* Osa asiakkaista ei pysty tulemaan paikalle (A, H).

XTFA X * Pidemmat aukioloajat (etenkin Myyrmakeen) (A, H), ei sulkuja esim. kesdaikaan (A).
ferai * Walkin -asiointi ajanvarauksenrinnalle (A, H).
</ Lx * Kuljetuspalvelu palautettaville/uusille apuvélineille (esim. kun apuvélinetta ei voi enda huoltaa) (A).
* Huolto kotona / palvelutalossa (A, H), kiertdva huoltobussi (H).
« Apuvilineen nouto, huolto ja palautus (A, H).
¢ Ohjeitaesim. puhelimessa tai opas pienten huoltojentai puhdistustentekoon itse [huoltok?ynnin
saattaavalttaa) (A).

Tarpeita
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Liite 16: Palvelupolun 4. vaihe tarkemmin kuvattuna: Apuvalineen jatto huollettavaksi

Vaihe 4. Apuvalineen jattaminen huollettavaksi

Mita asiakastekee @ * Asiakasantaahuollonasiantuntijalle huollettavan apuvalineen ja kertoo mahdollisesti
& huoltotarpeesta.
« Mikaliasiakason |ahdossa asioille huollon ajaksi, asiakas voi pyytda huollon asiantuntijaa jattamaan
huolletun apuvidlineen aulaan, josta asiakas sen hakee.
* Asiakas saa tarvittaessa apuvialineasiantuntijalta apuasiirtymiseen, lainavélineen huollon ajaksi tai
uuden apuviélineen, mikali heti huomataan, ettd vanhaa apuvalinettad eivoida huoltaa.

Apuvilineen sovittu jattd huollon aulaan tyypillisesti pidemp&an huoltoon:
* Asiakasjattad apuvéalineen huollon aulaan, mikéli ei tarvitse henkiloston apua/ aikaa ei ole varattu.
* Asiakaslahtee jatettydaanapuvalineen pidempaan huoltoon.

Kontaktipiste « Henkilésts @ @ Mahdollisesi ohjeet |_B
<> - . =

Hyvaa @ * Tuttu henkildstd (A, H).

* Huollollevoi viela kertoa huoltotarpeesta (A, H).

Haastavaa * Asiakas voi pyytda huollon asiantuntijoilta huollon sijaan uutta apuvalinetta (H).
Apuvélineen sovittu jattd huollon aulaan tyypillisesti pidemp&an huoltoon:
* Asiakkaallevoiolla vaikea paatelld minne jatetdan huollettavatja minne palautettavat valineet (H).

* [Iman lappua/ huonostilaputetutapuvélineenvoivat paatya huollon sijaan palautuneisiin (H).

Tarpeita YA ~
¥

X Fx
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Liite 17: Palvelupolun 5. vaihe tarkemmin kuvattuna: Odottaminen huollon ajan

Odottaminen huollon ajan / Apuvilineen huolto

Mita asiakas tekee ® + |yhyissa huolloissa asiakas odottaa tyypillisesti huollon ajan aulassa.
& * Asiakas saattaa kayda laina-apuvalineelld esim. ruokalassa tai lahella asioimassa, ja palaa tdéman
jalkeen huollon aulaan.

Huollon aulassa odottaminen

Hyvaa * Huolto tehddan nopeasti asiakkaan odottaessa usein paikan paalla (A, H).
* Kerralla huolletaan kaikki viat (A, H).

Kontaktipiste <.. .)

Haastavaa @ * Asiakkaan kannalta levottomat ja ahtaat tilat (H).

* Huoltoa ei voida tehda yhden kdynnin aikana esim. varaosien puuttumisesta johtuen, koskee
etenkin yksilollisid apuvalineita (A, H).
Toiveita Xt rA >+ Huoltokdynnin yhteydessa lisda asiantuntija-apua: onko apuviline/ malli paras mahdollinen (A).
{-} —¢ * Rauhoitettu tila asiakkaan kanssa keskustelua varten (H).
* Huoltotietojen kirjaaminen Effectoriin lisaisi huollon ennakoitavuutta ja sujuvuutta (H).
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Liite 18: Palvelupolun 6. vaihe tarkemmin kuvattuna: Apuvalineen saaminen takaisin huollon jalkeen

Vaihe 6. Apuvalineen saaminen takaisin huollon jalkeen

Mita asiakastekee _ o * Asiakassaa huolletunapuviélineen huollon asiantuntijalta.
C * Vaihtoehtoisesti asiakas hakee huolletun apuvalineen aulasta, mikali on sopinut asiasta huollon
asiantuntijan kanssa.

* Asiakassaa tarvittaessa apuvalineasiantuntijalta apua siirtymiseen tai apuvalineen sdaatojen
kuntoon laittamiseen.

* Asiakaslainaatarvittaessa apuvalineasiantuntijalta uuden apuviélineen, mikélivanhaa apuvalinetta
ei voida huoltaa.

* Asiakas keskustelee apuvalineasiantuntijan kanssa, mikali huoltoa ei voitu tehda puuttuvista
varaosista johtuen, jolloin apuvéline jaa pidempaan huoltoon. Asiakas saa tarvittaessa laina-
apuvalineen huollon ajaksi.

* Asiakaslahtee huollontiloista ja terveysasemalta huolletulla apuvalineelld tai uudellaapuvalineella
(tai joskus laina-apuvalineelld).

Kontaktipiste <-u> Henkilosto & &

Hyvaa « Apuviline huolletaantaitilalle saa uuden apuvélineen, palvelu toimii (A, H).
@ * Hienoilmainen palvelu (A).
* Huollonjilkeen asiakas saa tietda mita huollossa tehtiin ja saatiinko apuviéline huollettua (A, H).
* Huollossa tarkistetaan ettd kokonaisuus kunnossa, apuvaline toimii (A).
* Asiantunteva jaystavillinen henkilosté (A, H).

Haastavaa « Mikaliasiakaslainaavara-apuvélineen, on tama tyypillisestiomaan apuvélineeseen verrattuna
raskas ja vieras kayttaa (A).

Tarpeita Xf X >+ Huoltokadynnin yhteydessa lisda asiatuntija-apua: ovatko sdddot kunnossa (A).
!
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Liite 19: Palvelupolun 7. vaihe tarkemmin kuvattuna: Apuvalineen nouto pidempaan kestaneissa huolloissa

Apuvilineen nouto pidemp3&éan kestédneissa huolloissa (sovittu jétté pidempaén huoltoon tai lyhyen

huollon venyminen esim. varaosien puuttuessa)

apuviélineen olevan noudettavissa.
* Jos asiakastarvitsee apuvilineen haun yhteydessa apua apuvilineasiantuntijalta (esim. siirtyminen,
saadot), varataan asiakkaalle aika.

Mita asiakastekee %.' ¢ Asiakassaa puhelimitse huollon tai apuvélinepalvelujen asiantuntijalta tiedon huolletun

¢ Asiakassaapuu huoltoon kuten kohdassa 2 ja 3.

Kontaktipiste <...> ¢ Puhelinyhteysapuvalinepalveluihin 0

Hyvaa @ * Sovituissa pidemmissd huolloissa asiakkaan ei tarvitse odottaa huollon ajan paikan p&aalla (H).

Haastavaa ¢ Apuvélineasiantuntijat eivat valttamatta pysty vastaamaan kysymyksiin siita, mita huollossa tehty
QD w

Tarpeita 1-7-):)" * Tyonjaonselkeyttaminen kuka soittaa asiakkaalle huollon valmistuttua (H).

~

Lk
;_
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Liite 20: Tutkimustiedote henkiloston tyopajoihin

Tutkimustiedote tutkittavan informointiin / henkiloston tyopajat

Tiedote opinnaytetyosta: Apuvalinehuollon asiakaskeskeinen kehittaminen

Pyynto osallistua tutkimukseen

Pyydan sinua osallistumaan tutkimukselliseen kehittamistyohon, jonka tarkoituksena on ym-
martaa apuvalinehuollon nykytilaa seka kartoittaa mahdollisuuksia kehittaa huoltoa seka asi-
akkaiden, henkiloston etta organisaation nakokulmasta katsottuna.

Tassa tiedotteessa kuvataan tutkimuksellista kehittamistyota ja sinun osuuttasi kehittamis-
tyossa. Voit halutessasi ottaa minuun yhteytta ja esittaa kysymyksia. Tutustuttuasi tahan tie-
dotteeseen ja esitettyasi mahdollisesti lisakysymyksia, pyydan sinua allekirjoittamaan suostu-
muksen tutkimukselliseen kehittamistyohon osallistumisesta.

Vapaaehtoisuus

Tutkimukselliseen kehittamistyohon osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Kieltaytyminen ei
vaikuta millaan tavalla kohteluusi. Voit keskeyttaa osallistumisesi koska tahansa syyta ilmoit-
tamatta. Mikali keskeytat osallistumisesi tai peruutat suostumuksen, sinusta keskeyttamiseen
ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja voidaan kuitenkin kayttaa osana
tutkimusaineistoa.

Tutkimuksen tarkoitus

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on ymmartaa apuvalinehuollon nykyti-
laa seka kartoittaa mahdollisuuksia kehittaa huoltoa seka asiakkaiden, henkiloston etta orga-
nisaation nakokulmasta katsottuna

Tutkimuksen toteuttajat

Tama tutkimuksellinen kehittamistyo on Laurea Ammattikorkeakouluun toteutettava Palvelu-
muotoilun YAMK-opintoihin kuuluva opinnaytetyo. Mina, Heidi Nurmi-Ahola, olen opinnayte-
tyon ja siihen liittyvan tutkimuksellisen kehittamistyon toteuttaja seka vastuussa tutkimuk-
sesta.

Tutkimusmenetelmat ja toimenpiteet

Kokonaisuudessaan tutkimuksellinen kehittamistyo toteutetaan haastattelemalla apuvali-
nepalvelujen henkilostoa ja asiakkaita seka jarjestamalla henkilostolle tyopajoja.
Tutkimukselliseen kehittamistyohon osallistuminen tarkoittaa tyopajaan osallistumista.

Yhden tyopajan kesto on enintaan kaksi tuntia. Tyopajoja jarjestetaan enintaan kolme, ja yk-
sittainen henkilo voi osallistua kiinnostuksen ja mahdollisuuksien mukaan yhdesta kolmeen
tyopajaan.

Tyopajat toteutetaan palvelumuotoilun menetelmia hyodyntaen. Tyopajoissa on tarkoitus ide-
oida vapaasti erilaisia ratkaisuja ja valikoida naista toimivimmat. Osallistujiksi toivotaan apu-
valinepalvelujen henkilostoa ja esihenkiloita.

Osallistuminen mahdollistaa omien ajatusten esille tuomisen ja yhteiseen kehittamistyohon
osallistumisen.

Tutkimuksesta mahdollisesti seuraavat haitat ja epamukavuudet

Tutkimuksesta ei aiheudu tutkimukseen osallistuvalle haittaa tai epamukavuutta. Osallistumi-
sesta ei aiheudu riskeja osallistujalle.

Kustannukset ja niiden korvaaminen

Tutkimukseen osallistuminen ei maksa sinulle mitaan. Osallistumisesta ei myoskaan makseta
erillista korvausta. Tutkimukseen osallistumiseen saa kayttaa tyoaikaa.
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Tutkimustuloksista tiedottaminen

Tama tutkimus on Laurea Ammattikorkeakouluun toteutettava palvelumuotoiluopintoihin
(ylempi ammattikorkeakoulututkinto) kuuluva opinnaytetyo, joka julkaistaan avoimesti
Theseus-tietokannassa. Opinnaytetyo toimitetaan tutkimuksen yhteyshenkilolle Vantaan kau-
pungilla.

Tutkimuksen paattyminen
Myos tutkimuksen suorittaja voi keskeyttaa tutkimuksen ylitsepaasemattoman esteen vuoksi.
Opinnaytetyo valmistuu viimeistaan 31.12.2023.

Lisatiedot
Pyydamme esittamaan mahdolliset opinnaytetyohon liittyvat kysymykset siita vastaavalle hen-
kilolle: Heidi Nurmi-Ahola, puh. 0408365591 sahkoposti heidi.nurmi-ahola@vantaa.fi.

Tutkijoiden yhteystiedot

Tutkija/opinnaytetyon toteuttaja: Heidi Nurmi-Ahola, Laurea Ammattikorkeakoulu,
0408365591, heidi.nurmi-ahola@vantaa.fi

Opinnaytetyon ohjaaja: lehtori Anna Salmi, Laurea Ammattikorkeakoulu, 0503572255,
anna.salmi®@laurea.fi

Tutkimuksen tietosuojaseloste
Liitteena.

Aineiston keruuseen ja sailyttamiseen liittyvat eettiset kysymykset

Kerattya aineistoa kasitellaan ja sailytetaan GDPR-tietosuojalain mukaisesti. Aineistoa sailyte-
taan Laurea-ammattikorkeakoulun ohjeistuksen mukaisesti henkilokohtaisella ja salasanalla
suojatulla tietokoneella. Henkilokohtaisella tietokoneella huolehditaan tietoturvaohjelmiston
kaytosta ja vaadittavista paivityksista. Allekirjoitetut suostumuslomakkeet sailytetaan opin-
naytetyontekijan kotona lukitussa kaapissa. Kellaan ulkopuolisella ei ole paasya tutkimusai-
neistoon missaan tutkimusprosessin vaiheessa. Aineisto havitetaan kokonaisuudessaan opin-
naytetyon valmistuttua, eli 31.12.2023 mennessa.

Aineiston analysointiin liittyvat eettiset kysymykset

Tutkimusaineistoa tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti ja lainsaadannon edellyttamalla
tavalla. Tulokset raportoidaan ryhmatasolla, jolloin yksittainen henkilo ei ole tunnistetta-
vissa. Mikali joku osallistujista olisi tunnistettavissa kirjallisesta raportista (esim. esihenkilo-
asemasta johtuen), kysytaan erikseen asianomaisen lupa kyseiseen ilmaisuun. Kirjallisessa
opinnaytetyoraportissa keskitytaan kehittamisen kohteena olevaan apuvalinehuollon seka
huoltoa koskevien kehittamisideoiden ja niiden toteutussuunnitelmien kuvaamiseen.



138

Liite 21: Suostumuslomake henkiloston tyopajoihin

Suostumus tutkimukselliseen kehittamistyohon osallistumisesta /
tyopajat

Apuvalinehuollon asiakaskeskeinen kehittaminen

Tutkimuksellisen kehittamistyon toteuttaja:

Opinnaytetyon toteuttaja: Heidi Nurmi-Ahola, Laurea Ammattikorkeakoulu, 0408365591
heidi.nurmi-ahola@vantaa.fi

Opinnaytetyon ohjaaja: lehtori Anna Salmi, Laurea Ammattikorkeakoulu, 0503572255,
anna.salmi@laurea.fi

Minua on pyydetty osallistumaan tutkimukselliseen kehittamistyohon, jonka tarkoituksena on
ymmartaa, miten apuvalinehuoltoa voidaan kehittaa seka asiakkaiden, henkiloston etta orga-
nisaation nakokulmasta katsottuna.

Olen saanut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittavan selvi-
tyksen tutkimuksellisesta kehittamistyosto, sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani
seka tutkimukselliseen kehittamistyohon mahdollisesti liittyvista hyodyista ja riskeista. Mi-
nulla on ollut mahdollisuus esittaa kysymyksia ja olen saanut riittavan vastauksen kaikkiin tut-
kimuksellista kehittamistyota koskeviin kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukselliseen kehittamistyohon liittyvasta henkilotietojen keraami-
sesta, kasittelysta ja luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimukselliseen
kehittamistyohon liittyvaan tietosuojaselosteeseen.

Minua ei ole painostettu tai houkuteltu osallistumaan. Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita
osallistumistani. Ymmarran, etta osallistuminen on vapaaehtoista ja etta voin peruuttaa suos-
tumuksen koska tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siita, etta mikali keskeytan osal-
listumiseni tai peruutan suostumuksen, minusta keskeyttamiseen ja suostumuksen peruutta-
miseen mennessa kerattyja tietoja voidaan kayttaa osana tutkimusaineistoa.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahan tutkimukselliseen kehittamistyohon ja
osallistun tyopajaan.

Allekirjoitus:

Nimenselvennys:
Paivamaara ja paikka:
Alkuperainen allekirjoitettu tutkittavan suostumus seka kopio tutkimustiedotteesta liitteineen

jaavat tutkijanarkistoon lukittuun kaappiin, johon muilla henkiloilla ei ole paasya. Tutkimus-
tiedote liitteineen annetaan tutkittavalle.
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