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Taman kehittdmistyon tavoitteena oli rakentaa kayttdjalahtoisesti Fysioterapia
Voluntaksen sisdympéristd. Tavoitteena oli selvittdd, mitk& seikat tekevét
Fysioterapia Voluntaksen sisdymparistostd toimivan ja miten kayttajalahtoiset
ratkaisut vaikuttavat sen sisaympariston muodostumiseen.

Fysioterapia VVoluntas on uusi yritys, joka perustettiin tdimén kehittdmistyon aikana.
Hankkeen tuloksena suunniteltiin ja toteutettiin yrityksen kéyttajalahtdinen
sisdymparistd. TyOn toteutus tapahtui viisiportaisen muutosvaihemallin mukaisesti
toimintatutkimuksellista lahestymistapaa noudattaen. Aktiivisina kehittajina toimivat
toimintatutkijat, eli kehittdmistyon tekijat sekd valitut nelja kehittdja-asiakasta.
Asiakkaat sitoutettiin tyéhon osallistavan suunnittelun avulla.
Aineistonkeruumenetelmind olivat hankkeeseen osallistuvien teemahaastattelut sek&
Kirjallinen lahdeaineisto.

Kehittdjien  haastattelut  olivat  teemahaastatteluja ja ne  toteutettiin
yksilohaastatteluina. Haastatteluaineisto analysoitiin laadullisen sisallén analyysin
avulla. Tulosten perusteella esiin nousivat hankkeen keskeiset késitteet, jotka olivat:
ergonomia, esteettomyys, varit, lampdolot, yksityisyys ja asiakaspalvelu. Keskeisia
kasitteitd tarkasteltiin lisaksi teoriatiedon nékokulmasta, jonka jalkeen niiden
perusteella kehitettiin  ratkaisut. N&ma ratkaisut muodostivat Fysioterapia
Voluntaksen kéyttajalahtdisen sisdympériston.

Kéayttdjakokemusten mittaaminen on talla hetkellad vallalla oleva innovaatio monella
alalla. Kuntoutusalalla yksityisten palvelujen rahoitusjarjestelmat ovat muutoksessa
yhteiskunnallisten rakenteiden hakiessa vaihtoehtoisia toimintamalleja. Yksityisten
palveluntuottajien on valmistauduttava muutokseen ja tehostettava omia palveluitaan
ja Kilpailutekijoita suhteessa muihin yrityksiin. Kayttajalahtoisyys ja erityisesti sen
huomioiminen yritysten sisdympéristojen kehittdmisessd on tulevaisuuden
Kilpailutekija.

Kehittdmistydon ensimmaéinen sykli saatiin valmiiksi kehitettdessa Fysioterapia
Voluntaksen kayttajalahtoistd sisaymparistod. Kehittdmistyd tulee jatkumaan
yrityksessd. Seuraavana kehittdmiskohteena on yrityksen harjoittelusali, jonka
sisustus ja kalustus tulevat kehittyméadn kayttdjiensd nakoiseksi. Tulevaisuudessa
olisi tarkoitus keratd saannollisesti kayttdjadkokemuksia ja kehittdd toimintaa myos
niiden pohjalta.
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The purpose of this development project was to make a user-friendly interior
environment for the physiotherapy practice Voluntas. The aim was to find out which
factors contribute to functions and how user-friendly solutions affect interior
environment.

Physiotherapy practice Voluntas is a new company, which was founded during this
development work. The development project resulted in the design and
implementation of a user-friendly interor environment for Voluntas. The
implementation took place according to a five-phase transformation model as an
action research. The action researchers and four selected clients were the active
developers. The clients were committed to the project by participatory design.

The material was collected by theme interviews from the developers and they were
carried out as individual interviews. The data were analysed with the help of content
analysis. The results show that the most important concepts included ergonomics,
accessibility, colours, temperature conditions, privacy and client services. These
concepts were reflected against theoretical knowledge and the solutions were
developed based on these considerations. The result was a user-friendly interior
environment for physiotherapy practice Voluntas. However, the development is still
going on in the company and the next development target will be a training hall,
which will also be developed towards user-friendliness. As a result its furniture and
interior design will resemble its users. In the future, user experiences will be
collected regularly and the functions will be developed on the basis of the results.

Measurement of the users’ experiences is a prevailing innovation in several fields. In
the field of rehabilitation private funding is undergoing a change, since societal
structures are searching for alternative ways of function. Private service providers
have to be prepared for the change and for enhancing their services and competition
in relation to other companies. User-friendliness and, in particular, development of
interior environments are important factors in competition in the future.
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1 JOHDANTO

Oletko koskaan lukenut Kari Hotakaisen satuja? Esimerkiksi sitd, jossa Isoherra
kaiken luomistyonsa keskelld rakastuu Pikkuneitiin ja luoda parayttdd tdman kanssa

duetonomaisesti Jakoméen kaupunginosan, lahnan ja kottikérryt?

Pitk& tyohistoria on aikaansaanut meissa halun luoda jotain itsellemme sopivaa,
polttavan tarpeen muuttaa asioita. Tama luomistyd on tydelamaldhtdinen. Sen
keskitssd on tila, jossa tehdaan toita ja asioidaan. Tila, joka rakentuu kéyttdjien ja
tilassa toimijoiden tarpeiden seka vallitsevan rakennettua ympéristéa koskevan
tutkitun tiedon varaan. Parhaimmillaan tdma tila tarjoaa toivottavasti terveellisen,
turvallisen, esteettomén ja mahdollisesti elvyttavan kayttdjakokemuksen. Luomistyd
ei kuitenkaan ole helppoa. Kaikki vallitsevat lainalaisuudet, yksildjen erilaisuus niin
tavassa toimia kuin mieltymyksissd, asettavat melkoiset haasteet talle luomistyodlle.
Tama on se kohta, jolloin oikeiden asioiden etsiminen taytyi lopettaa ja keskittya

luomaan ne oikeat olosuhteet oikealle toiminnalle.

Miten uutta sitten luodaan? Entd mitd on kayttgjalahtoisyys? Mitd me loppujen
lopuksi kehitamme ja miksi? Tamé& kehittamistehtévé esittelee sekd teoreettisen,
tutkimuksellisen ettd produktiivisen puolen tastd luomiskertomuksesta. Pyrimme
my0s vastaamaan kysymykseen voiko kayttdjaasiakkaita todella osallistaa
suunnitteluun ja miten se onnistuu. Onko kayttajalahtoisyydestd hyotyéd ja mitd jos

emme olisi toteuttaneet sitéd ollenkaan?

Fyysinen tyOympéristd ei ainoastaan luo puitteita tyonteollemme, vaan myds
osaltaan ohjaa toimintaamme samoin kuin sosiaalista kayttadytymistimme seka
vuorovaikutustamme. Tilat, joissa tyoskentelemme, kuvastavat osaltaan seka
identiteettiamme tai statustamme ja ndin ajateltuna meilld on ymmarrettavasti tarve
muokata ympadristodmme. Ihminen on aikojen alusta halunnut muovata ympéristoa
omien tarpeidensa mukaan. Ympéristostd on haluttu tehda merkityksellista ja siihen

on taytynyt voida samaistua.



2 FYSIOTERAPIA VOLUNTAKSEN SYNTY

Fysioterapia Voluntas syntyi kahden fysioterapeutin pitk&aikaisen haaveen
tuloksena. Haaveen kasvaminen konkreettiseksi yritystoiminnaksi on ollut yhteinen
matka, jonka aikana tuo alkuperdinen haave on kasvanut ja jalostunut nykyiseen
muotoonsa. Ensimmaisistd ajatuksista tahédn pdivéaan on ajallisesti kulunut jo
kymmenen vuotta. Nakemys omasta osaamisesta seka alan tulevaisuuden tarpeista
oli aivan toisenlainen silloin kuin nyt. Lahtokohdat oman yrityksen perustamiseen
sekd yrittdjind toimimiseen ovat Kkehittyneet nykyiseen mittaansa pitkén

kasvuprosessin kautta.

Fysioterapia Voluntas on Kirjaimellisesti Tahdon Asia. Sana voluntas on latinaa ja
tarkoittaa tahtoa. Tahto kuvaa yrityksen perustamiseen johtanutta matkaa seka myds
fysioterapeutin tyotd ja asiakkaan henkilokohtaista kuntoutumisprosessia. Ilman
tahtoa ei tapahdu mitdan. Vaikka meilla olisi ammattitaitoa kuinka paljon, ratkaisee
kuntoutuksen onnistumisen lopultakin asiakkaan oma tahtotila. Yrityksen strategiaa
pohdittaessa oli myo6s tarkedd l6ytaa toimintaamme kuvaava toiminta-ajatus, joka
ilmentdé liiketoiminnan perusidean. Fysioterapia Voluntaksen “Tahdosta voimaa”,
kuvaa hienosti sitd, miten me autamme asiakasta konkreettisesti kasvattamaan
voimiaan, mutta myos asiakkaan oman tahdonvoiman tarkeyttd ja merkitysta

kuntoutumisessa. (Ft VVoluntas Oy liiketoimintasuunnitelma, 2013.)

2.1 Kehittdmistyon taustaa

Ihmisen fyysinen ympéristé koostuu esineistd, materiaaleista, rakenteista,
rakennuksista ja kokonaisista rakennetuista ympérististd sekd tietenkin
luonnonympadristosta. Fyysiseen ymparistéon liittyy myos kulttuurisia symboleja,
merkityksid, tapoja, sdéntdjd, kokonainen symbolinen ympadrist. Kiinnostavaa on
my0s ihmisen ja paikan vélinen vuorovaikutus. Thminen el suhteessa paikkaan tai
paikkojen jarjestelm&an, kuten Kkodista, asuinalueesta ja kotikaupungista
muodostuvaan jarjestelmaan. Fyysis-sosiaalisena ympéristond, paikkana tai

paikkojen muodostamana ympdristond voidaan tarkastella Idhes mitd tahansa



ihmiseld&man puitetta. Tassa kehittdmistehtavéssa tarkastelun kohteena on tydpaikka.
(Aura, Horelli & Korpela 1997, 16-17.)

Fysioterapia Voluntaksen perustaminen linkittyi yhteen opiskeluidemme kanssa.
Opinnot ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon johtavassa koulutuksessa avasivat
meille mahdollisuuden tehdd kehittdmistehtdvdmme perustettavan yrityksen
puitteissa. Yrityksen perustamisen ensi tehtavana oli maaritelld millaisen yrityksen
haluamme luoda ja mitka ovat ne seikat, jotka nostamme tdman kehittamistehtavan
kohteiksi. Samalla meille avautui mahdollisuus tarkastella pitkaa tyohistoriaamme ja
tyon tekemiseen liittyvid ndkokulmia.

Halusimme Fysioterapia Voluntaksen olevan nakdisemme eli sen tulisi vastata niin
meiddn  tyontekijoiden kuin asiakkaidemmekin tarpeisiin. Peilaten
tyokokemuksiamme tdmén hetken vallalla oleviin  kehittdmissuuntauksiin
paadyimme valitsemaan oman kehittdmistehtdvdmme kohteeksi Fysioterapia
Voluntaksen tulevan sisaympariston kehittdmisen, huomioiden kéyttajiensa eli

tyontekijoiden ja asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset.

Koimme, etta yrityksen sisdympéristolla on merkittava rooli suhteessa tyontekijaan,
asiakkaaseen sekd yritystoimintaan. Hyvaa sisaympéristdd perusteellaan muun
muassa sillg, ettd ihminen viettdd suurimman osan elinajastaan sisatiloissa, joten
sisdymparistolla on suuri merkitys ihmisen hyvinvointiin ja sitd kautta myos
tyontekemiseen eli silla on tuotannollinenkin merkitys. (Tyoterveyslaitoksen www-
sivut 2014.)

Fysioterapia Voluntaksen tilat toimivat sekd tyoymparistondmme, mutta myos
asiakkaidemme kuntoutusymparistond. N&in ollen silla on myos asiakaspalveluun ja
palvelun laatuun vaikuttava merkitys. Hyva sisaympaéristd edistdd asiakkaan

kuntoutumista ja tuottaa elvyttavia kokemuksia. (Hellgren 2013, 16.)

Koimme lisaksi, ettd sisdympériston kehittdminen toisi lisdarvoa tulevalle
liiketoiminnallemme. Fysioterapiaa tuotteistettaessa ydinpalvelu on fysioterapeutin
ammattitaidon ja persoonan muodostama fysioterapiapalvelu. Fysioterapia on se

ydinpalvelu, jota asiakkaat yrityksestd odottavat saavansa eli palvelun oleellinen



osuus. Tamén lisksi yritys tuottaa ydinpalvelun kannalta vélttdmattomia
tukipalveluita seké lisapalveluita. Sisdympériston kehittdminen on tietoinen valinta,
jonka avulla voidaan erottua Kilpailijoista. Se on kehittdmistoiminnan tuottamaa
lisdarvoa. Lisapalveluiden avulla voidaan myds nostaa asiakkaiden kasitysta palvelun
laadusta. Lisapalveluja ei aina mitata taloudellisena kannattavuutena vaan niit4
voidaan mitata esimerkiksi asiakasvirtana. Sisdympéristoon investoiminen nostaa
yrityksen ulkoista ilmettd ja toimiessaan suunnitelmien mukaisesti, se vaikuttaa juuri

asiakasmaariin lisaavasti. (Jaakkola, Orava ja Varjonen 2009, 11-12.)

Tarpeeksi avara ja muunneltava tila mahdollistaa laajemman palvelutarjonnan.
Toimistotyén puolella on kehitelty uusi tilakonsepti, monitilatoimisto.
Monitilatoimistossa tyontekija voi péivan aikana valita tydskentelytapaansa parhaiten
sopivan tilan olipa sitten kyseessa yksintydskentely tai neuvottelutilanne. Téallaisessa
toimistossa on erilaisia tila- ja kalusteratkaisuja, jotka tukevat joustavaa tyontekoa.
Monitilaratkaisu voi tarjota ty6tilaa my6s organisaation ulkopuolisille toimijoille.
Tallainen toimintamalli on yleistyméssa ja sitd voidaan kayttaa seka yksityisella etta
julkisella sektorilla. Monitila- mallia voidaan soveltaa erilaisissa organisaatioissa.
(Haapamaki, Nenonen & Vartiainen 2011, 13-14.) Itse haluaisimme nahdd oman
yrityksemme toimivan tulevaisuudessa juuri tdman mallin mukaisesti, eli pienen
osaamiskeskuksen tavoin. Me voisimme tarjota muuntuvat tilat muidenkin
ammattilaisten  kayttoon. Nain parantaisimme oman palvelumme laatua,

lagjentaisimme palvelutarjontaa seka lisdqisimme tilojemme kayttoastetta.

2.2 Kehittdmistyon tehtévé ja tavoitteet

Sisdympaériston kehittdminen valikoitui kehittdmistydmme kohteeksi
kokemuksemme pohjalta esiinnousseesta muutostarpeesta. Tavoitteena oli selvittaa,
mitka seikat tekevét Fysioterapia Voluntaksen sisdymparistostd toimivan ja miten
kayttajalahtoiset ratkaisut vaikuttavat sisdympariston kehittymiseen. Alusta alkaen
on ollut selvég, ettd haluamme kehittdd tulevan yrityksemme sisdymparistéa sen
kayttajien nakokulmasta. Kayttdjid tulevat olemaan kehittdjat eli tyontekijat ja

asiakkaat.



Kéyttdjien hyvinvointia edistdvan sisdympériston piirteitd on useita. Naitd piirteita
ovat esimerkiksi:

e Terveellinen, turvallinen, esteeton

e Tyon tekemistd tukeva teknologia

e Toimintojen ja tydprosessien sujuvuutta edistavat

e Tyota tukevat tukipalvelut

e Hallinnan tunnetta vahvistava ja vaikutusmahdollisuuksia edistava

e Vuorovaikutusta, yhteisty6té ja yhteistd oppimista edistava

e Yksityisyytta kunnioittava

e Arjen joustot mahdollistavat

¢ Organisaation identiteettia ja ammatti-identiteettia tukeva

e Viihtyisa

o Elvyttava

e Ekologinen

(Reijula 2010)

Tyoterveyslaitoksella on kehitetty A+B+C- malli laadukkaan sisaympariston
suunnitteluun. Mallin mukaan laadukas sisdympéristd koostuu monesta osatekijésté,
joita ovat ilman laatu, lampdolot, danieristys, valaistusolosuhteet ja tilajarjestelyt.
Mallissa laadukas sisaymparistd ndhdaan kokonaisuutena, jota tarkastellaan kolmen
osa-alueen kautta. Mallin mukaan sisaympérist6 on laadukas jos A)
sisaymparistotekijoissa ei havaita puutteita, B) tilan kdyttajat ovat sisaymparistoon
tyytyvaisia ja C) tyopaikalla on hyvat toimintatavat sisdymparistdongelmien
ehkaisemiseen, tunnistamiseen ja hallintaan. (Tyoterveyslaitoksen www-sivut a)
2014.)

Edelld esitetyt Kari Reijulan kokoamat sisdympariston piirteet, jotka edistavét
hyvinvointia seka tydterveyslaitoksen sisaympariston suunnitteluun kehitetty A+B+C
— malli antavat viitteitd kuinka kokonaisvaltaisesta asiasta on kyse. Hyvinvointia
edistdvia piirteitd on useita ja ne muodostavat monipuolisen kokonaisuuden. Myds

tyoterveyslaitoksen mallissa huomioidaan kayttdjien kokemukset.



Kunto- hankkeen loppuraportissa luokitellaan tilamuutos kolmeen eri tasoon Joroffin
(2002) mukaan. Muutosta tarkastellaan sen tavoitteiden ja haastavuuden osalta. Kun
tilamuutoksen tavoitteena on tilan ké&yton tehostaminen, kustannussaastot tai
henkiloston méaéraéan reagoiminen puhutaan yksinkertaisimmasta muutostasosta.
Toinen taso on tilanne, jolloin muutoksen tavoitteet ovat jo hankalammat. Silloin
muutoksessa pyritddn sovittamaan jo olemassa olevan organisaation toimintaan ja
prosesseihin nykyiset tilat entistd paremmin. Kolmas eli haastavin taso on koko
organisaation strategiapohjainen muutosprosessi. Muutosprosessin tavoitteena ovat
organisaation ja prosessien muutoksen lisaksi kokonaan uudet tilaratkaisut. (Hellgren
ym. 2013, 40.)

Kehittamistyémme tavoitteena oli luoda tilaratkaisut perustettavalle toiminnalle,
joten peilaten Joroffin muutosten jaotteluun muutoksemme oli yksinkertaisimmasta
paastd. Tavoitteen muodostamisen jalkeen matka tuota muutosta kohti voitiin
aloittaa. Seuraavana askeleena tulisi olemaan toimitilan etsiminen sek& tiedonkeruu-

ja tutkimusmenetelmien valinta.

3 KEHITTAMISTOIMINNAN MENETELMAT

Taman kehittdmistyon tavoitteena on luoda kéyttdjilleen soveltuva sisaymparisto.
Kehittdminen toteutetaan seka kehittdja-tyontekijoiden ettd kehittaja-asiakkaiden
nakokulmasta. Nama samat kehittdjat tulevat toimimaan myds sisdympériston

loppukayttajina.

Kéyttajalahtoisen sisaympériston luomiseen l&hdimme oman tydkokemuksemme
tuottamasta muutostarpeesta. Toimimme itse aktiivisina “tutkijoina” alusta alkaen,
joten ryhdyimme kehittdmaddn yrityksemme sisdympaéristda toimintatutkimuksen
nédkokulmasta. N&in ollen olemme oman kehittdmistydbmme toimintatutkijoita.

Toimintatutkija tuntee yleensd tutkittavan/kehitettdvan kohteen ja hénelld on



kaytannon kokemusta siitd. Muutostarve herda tutkijan halusta kehittdd omaa tyotaan
tai l1ahiyhteisfdan. Usein juuri kdytannon ongelma kaynnistdd muutostarpeen ja halun
selvittad voidaanko asioita tehda jatkossa paremmin. (Huovinen & Rovio 2008, 94 —
95.)

Toimintatutkimuksessa on aina mukana ihmisia kaytannon tydelamaésta, eli se ei ole
pelkéstddn tutkijoiden tekemad tyotd. Toimintatutkimus liitetddn tydelaman
ongelmiin, niiden tiedostamiseen sekd poistamiseen. Toimintatutkimuksen voimana
voidaankin pitdd sitd, ettd muutokseen pyritdan juuri niiden henkilGiden
kehittdmistyolld, joita ongelmat ovat alun alkaenkin koskeneet. (Kananen 2009, 9.)

Toimintatutkimuksessa tavoitteena on muutos, joka kuvataan syklisend prosessina.
Muutoksen aikaansaamiseksi pitdd tuntea muutettava ilmid seka siihen vaikuttavat
tekijat. Toimintatutkimus voi muodostua yhdestd syklistd, joka pitdd sisallaén
suunnittelun, toimeenpanon, havainnoinnin ja reflektoinnin. Toimintatutkimukselle
on tyypillista jatkua useammankin syklin. Uusi sykli voi alkaa edellisen tutkimuksen
arvioinnin kautta esiinnousseista kehittdmiskohteista tai sitten kohteena voi olla

kokonaan uusi ongelma. (Kananen 2009, 10-11.)

Toimintatutkimusta maadriteltdessd voidaan sanoa, ettd toimintatutkimus on
interventioon perustuva, kdytdnnonléheinen, osallistava, reflektiivinen ja sosiaalinen
prosessi. Yleensa intervention tekee itse toimintatutkija. Tutkijan interventio tahtaa
tarkoitukselliseen ~ muutokseen  tutkimuskohteessa. ~ Toimintatutkimus  on
kaytdannonlaheinen eli  siind  yhdistyy teoria ja  k&ytdntd. Omassa
kehittdmistydossamme halusimme yhdistdd oman sek&d kayttdjaasiakkaiden
kokemuksellisen tiedon ja saatavissa olevan teoriatiedon, luodaksemme tavoitteena
olevan muutoksen. Tama kéayttdjaasiakkaiden mukana olo on edellyttdnyt heidén
osallistumistaan koko projektin ajan. He ovat olleet mukana suunnitteluvaiheesta
aina loppuarviointiin asti. Aktiivisen kéytt4jaasiakkaiden osallistumisen lisaksi
osallistavalla toimintatutkimuksella voidaan lis4ta tutkimushankkeen lapinékyvyytta.
Osallistavan toimintatutkimuksen tarkoitus on pyrkia edistdmééan vuorovaikutusta eri
osapuolten valilla. (Heikkinen 2008, 19, 27 — 33.)



Toiminnan kehittdmiseen pyritddn toimintatutkimuksessa reflektoinnin kautta.
Reflektoinnilla tarkoitetaan totuttujen toiminta- ja ajattelutapojen pohdintaa ja niiden
tarkastelemista ik&&an kuin uusin silmin. Yksinkertaisimmillaan toimintatutkimuksen
sykli etenee suunnittelun kautta toteutukseen, jota havainnoidaan ja reflektoidaan.
Naiden toimintojen pohjalta voidaan sitten suunnitella uusi toimintatapa. (Heikkinen
2008, 33 —35.)

Kuvassa 1 on Kkuvattuna kehittdmistyon eteneminen toimintatutkimuksellisen
lahestymistavan mukaan esitettynd. Palapelin palat kuvaavat kehittamistyon
”syklisyyttd”. Toimintatutkimuksessa eri vaiheet menevét lomittain kuten palapelin
palat, kun niistd aletaan rakentaa kokonaista kuvaa. Fysioterapia Voluntaksen
visuaalisessa ilmeesséa on hyoddynnetty kuvattuja palapelin paloja ja ne loytyvat
yrityksen logosta sek& kaikista markkinointiaineistoista.  Palapeli symboloi
kehittamistyotamme ja asiakkaan kuntoutusta. Yksi palapelin pala tdydentyy toisella,
kolmannella, neljannella tai usealla palalla. N&in my6ds kuntoutuja tarvitsee
rinnalleen  fysioterapeutin  sekd moniammatillisen  tyéryhmén  pééstakseen

mahdollisimman hyvaan tulokseen.



MUUTOS-
TARVE

Kuva 1 Kehittdmistyon eteneminen

Toimintatutkimus on tietoinen ja tarkoituksenmukainen prosessi. Toisaalta se on

sosiaalisen toiminnan ketju, jossa tietyt tapahtumat seuraavat toisiaan ja joka on



tiettyyn aikaan ja paikkaan sijoittuva. “Toimintatutkimuksen tehtdvind pidetddn
todellisuuden muuttamista sitd tutkimalla ja todellisuuden tutkimista sita
muuttamalla”. Tama madritelmd ilmentdd kausaalisuuden (syysuhteisuus) ja
intentionaalisuuden (tarkoituksellinen) vuorovaikutusta toimintatutkimuksellisessa
ldhestymistavassa. (Heikkinen 2008, 36.) Heikkinen toteaakin kirjassa ”Toiminnasta
tietoa”, ettd “toimintatutkimus ei ole varsinainen tutkimusmenetelmd vaan
ldhestymistapa tai asenne, jossa tutkimus kytketddn toiminnan kehittdmiseen”.
(Heikkinen 2008, 37.)

Toimintatutkimuksen tavoitteena on kaytannon hyoty ja kayttokelpoinen tieto.
Tutkija toimii aktiivisesti ollen mukana kaynnistamansad muutoksen eteen viemisessa
sekd toimien muiden osallistujien rohkaisijana. Toimintatutkijalle on tarke&é kayttaa
omia kokemuksiaan ja havaintojaan tutkimusmateriaalina tai osana Sita.
Toimintatutkimuksellisen mallin mukaan tehdyssé tutkimusraportissa kertojana voi
olla tutkija itse, eli kirjallisessa kielessd on sallittua kéyttdd mina tai me — muotoja.
(Heikkinen 2008, 19 — 21.)

3.1 Aineistonkeruumenetelmat

Toimintatutkimuksessa aineistoa voidaan kerdtd usealla menetelméalld. Voidaan
kayttdd laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmia lisdttynd kvantitatiivisen
tutkimuksen menetelmilld. Haastattelu, havainnointi, kirjalliset l&hteet ja kyselyt ovat
laadullisen  tutkimuksen tiedonkeruumenetelmia eli ne sopivat myos

toimintatutkimuksen tiedonkeruun vélineiksi. (Kananen 2009, 60 — 61.)

Osallistuva havainnointi, havainnoinnin pohjalta Kirjoitettu tutkimuspaivékirja ja
haastattelu  ovat toimintatutkijan  tarkeimpida menetelmia.  Osallistuvassa
havainnoinnissa tutkija tekee havaintoja ollen vaihtelevasti toiminnassa osallinen tai
ulkopuolinen. Tutkimuspaivakirjaan tutkija kirjottaa muistiinpanonsa ja havaintonsa.
Paivékirjaan voidaan Kirjata kaikki tutkimukseen liittyva tieto, kuten havainnot,
tunnelmat, kysymykset, yhteenvedot ja tutkimuksen eteneminen. Teemahaastattelua

kaytetddn erityisesti toimintatutkimuksessa. Haastattelun runko tehdadn etukéteen



keskeisista teemoista. Haastattelu voi olla yksilo- tai ryhmahaastattelu. (Huovinen
ym. 2008, 104 — 111.)

Toimintatutkimuksellinen l&hestymistapa tarjoaa mahdollisuuden tarkastella asiaa
monelta kannalta ja monella eri tavalla. Téllaisesta menettelysta kdytetddn nimitysta
triangulaatio. Triangulaatio mahdollistuu, kun tutkija kayttd4 usein pitkiékin aikoja
tutkimuskohteensa parissa. Triangulaatio voi olla menetelmd-, aineisto- tai
tutkijatriangulaatio. Menetelmétriangulaatio yhdistéa erilaisia tutkimusmenetelmig,
kun taas aineistotriangulaatio tarkoittaa tiedon keraamista useilta henkil6ilta. Useiden
tutkijoiden osallistuessa aineiston hankintaan ja analysointiin, puhutaan
tutkijatriangulaatiosta. Aineistonkeruumenetelmien valinta on kuitenkin aina tutkijan
ja hdnen on mietittavd, mitkd menetelmadt sopivat parhaiten juuri hanen

tutkimuksensa aineistonkeruuseen. (Huovinen ym. 2008, 104 — 105.)

Kehittamistyémme tarkeimmaksi aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui kéyttajien
teemahaastattelut. Niiden avulla saimme térkedd kokemuksellista tietoa
kehittamistydomme lahtokohdiksi. Koska tarkoituksena oli kehittdd Fysioterapia
Voluntaksen tulevaa sisaymparistod, oli tilan tulevilla kayttgjilla mielestimme
merkittavin rooli kerattavan tiedon tuottamisessa. Teemahaastattelu oli sopiva taman

tyyppisen tiedon kerdamiseen.

Toinen aineistonkeruumenetelma oli kirjallisten lahteiden lapi kdyminen. Kerdsimme
teemahaastatteluiden esiin nostamista sisaymparistoseikoista lisatietoa lukuisista
Kirjallisista lahteistd. Lisaksi selvitimme yleisesti sisaymparistoon vaikuttavia

tekijoita.

Pidimme myos kirjaa, johon kirjasimme kehittamistydomme kannalta huomioitavia
seikkoja. Ne ovat lahinnd toimineet kehittdjien muistikirjoina. Niihin on kirjattu
matkan varrella tulleita vinkkeja liittyen Kirjallisiin l&hteisiin, luento- ja
koulutustilaisuuksien materiaalia, tapaamisten antia sekd monia muita térkeitd ja
vahemmankin tarkeitd merkintdja. N&mé& muistikirjat ovat toimineet tukena koko
projektin ajan ja olemme hakeneet niistd tietoa vield tatd raporttiosuutta

tehdessammekin. Varsinaisiksi tutkimuspaivakirjoiksi niitd ei kuitenkaan voi



rinnastaa ja sen vuoksi niiden avaaminen varsinaisena kehittdmistyon aineistona ei

ole jarkevéa.

Raportointiosuus on merkittdvd mink& tahansa tutkimuksen yhteydessa. Jotta
tutkimusta voidaan pitdad tieteellisend, tulee tutkimustulokset julkaista
tiedeyhteisossd. Itse asiassa se on vahimmaisvaatimus. Raportoinnilla on myos
tiedotuksellinen merkitys. Nain voidaan kertoa ammattilaisille sekd maallikoille
tutkimuksesta ja sen tuloksena kehittyneistd hyvistd kaytannoistd. Raportoinnilla
voidaan myos herattadd yhteiskunnallista keskustelua. (Heikkinen & Rovio 2008, 114
—115))

Toimintatutkimuksessa voidaan kayttda perinteista tapaa kirjoittaa tutkimusraportti,
mutta mahdollista on raportoida myods vaihtoehtoisilla tavoilla. Toimintatutkimus
etenee vaihe vaiheelta, joten sen raportointiin soveltuu hyvin juonellinen kertomus
eli narratiivinen raportointitapa. Tarina on kehittdmishanke tai tutkimusprojekti, jota
esitetddn  erilaisin  kertomuksellisin ~ keinoin. Kananen kuvaa kirjassaan
Toimintatutkimus yritysten kehittdmisessd, etta raportin tulisi olla aukoton tarina
alusta loppuun. Kuvataan mahdollisimman tarkasti mita kehittdmishankkeessa tai -
projektissa tehtiin. Liséksi perustellaan se, miksi tehtiin, niin kuin tehtiin. (Kananen
2009, 107; Heikkinen 2008, 117 — 118.)

3.2 Muutoksen toteutuminen viisiportaisen vaihemallin mukaan

Kehittdmistydbmme perustana on ollut halu muuttaa ja kehittdd kokemukseemme
perustuvia, tyopaikan sisaymparistoon liittyvia seikkoja. Lahtotilanteessa muutoksen
tarve on ollut subjektiivinen. Oma halu kehittdd itselle toimiva ymparistd
tyontekemistd varten ja asiakkaiden tarpeet huomioiva sisdympéristd kuntoutumista
varten. Taman kehittdmistyon taustalla olevan muutoksen mallintamiseen olemme
valinneet Pekka Huuhtasen ja Seppo Tuomivaaran Kirjassaan Tilaten ja tuottaen
(2010) esittelemén 5-portaisen muutosvaihemallin.  Kuvassa 2 on esitetty tama

muutoksen vaihemalli.



e tarve ja tavoite

e edellytykset

toteutustavan valinta

e toimeenpano

e seuranta ja arviointi

e uudelleen suunnittelu ?

L << g

Kuva 2 Muutoksen vaiheet (Huuhtanen, Tuomivaara 2010, 24.)

3.3 Muutoksen vaihemalli omassa kehittdmistyossamme

Onnistunut muutos eli meidan tapauksessamme onnistunut kehittdmistyd, vaatii
hyvan suunnittelun ja koko prosessin hallinnan. Muutosvaihemallin  mukaan
hallinnan peruskysymykset ovat: Onko muutos ymmérrettdva? Onko muutos
mielekds? Entd onko muutos sellainen, johon voi vaikuttaa? Muutoksen eri
osapuolten vaikutusmahdollisuuksilla on iso merkitys muutoksen onnistumiseen,
kuten myos silla, ettd suunniteltu muutos koetaan mielekkadnd. (Huuhtanen &
Tuomivaara 2010, 15.)

Meidan kehittdmistydomme on lahtenyt liikkeelle subjektiivisen muutostarpeen
kautta. Olemme pitké&n tyohistoriamme aikana kokeneet ja ndhneet erilaisia toiminta-
ja tyoympéristojd. Tahan peilaten meilld on ndkdkulmaa tyontekemisen
mielekkyydestd ja toimivuudesta ndissd ympdristoissa. Mahdollisuus kehittaa

toimintaymparistd, joka vastaa ndiden kokemusten kautta esiin nouseviin epéakonhtiin,



on mielekastd ja perusteltua. Muutos on liséksi ymmarrettavé sek& sellainen, johon
voimme vaikuttaa omalla toiminnallamme. Vastattuamme myontavésti ja
ymmarrettavasti ndihin muutoksen hallinnan peruskysymyksiin, olimme valmiita

aloittamaan oman muutosprosessimme.

3.3.1 Vaihe 1 - muutoksen tarve ja tavoite

Ensimmaisend vaiheena mallissa on muutostarve ja tavoitteen asettaminen.
Muutostarpeen ja tavoitteen asettamisessa on tarkedd, ettd saavutetaan muutoksen
ymmarrettavyys ja mielekkyys. Tassd ensimmaisessa vaiheessa pyritaan selvittdmaan
mitd muutoksella tavoitellaan ja mistd syysté se toteutetaan. Tavoitteita voivat olla
esimerkiksi  asiakaslahtoisyys, palvelutuotannon tehostuminen,  palvelujen
saatavuuden paraneminen, Kkustannusten aleneminen, kustannustietoisuuden kasvu
tuotteistuksen avulla, péaatoksenteon lapindkyvyys tai prosessien ja tilaaja-

tuottajaroolien selkeytyminen. (Huuhtanen & Tuomivaara 2010, 26-28.)

Omassa kehittdmistydssimme muutoksen tarve on noussut esiin subjektiivista
lahtdkohdista, joten muutoksen ymmarrettavyys ja mielekkyys nousivat esiin kuin
itsestddn. Tavoitteena oli luoda kayttajalahtoisesti suunniteltu sisdymparistd
Fysioterapia Voluntaksen toimitiloihin. Tavoitteen asettaminen muodostui myo6s
hyvin helpoksi, koska koimme sisdymparistoseikkojen olevan merkittava tekija niin

omassa tyoviihtyvyydessamme, kuin arvostamassamme asiakaspalvelussakin.

Heli Kotilaisen seminaariesityksessa “Kéayttajalahtdisyys ja tutkimustieto
terveydenhuollon tilasuunnittelussa” on Kiteytetty tutkimuksen ja kayttajalahtoisen
ympériston merkittdvyys seuraavasti: 1) Tunnistamalla ongelman ja ymmaértamalla
ihmisen ja ympériston vuorovaikutuksen, voimme kehittad ratkaisun, joka parantaa
ympéristoa seka esteettisesti ettd toiminnallisesti 2) Yhden tavoitteen esimerkiksi
esteettomyyden toteuttaminen ei tarkoita, ettd muut tavoitteet ovat merkityksettémia
3) On muotoja, jotka ihmiset kaikkialla tunnistavat ja synnyttdvat tuttuuden- ja
kodikkuuden tunteen tai myonteisen elamyksen”. (Suomen Terveydenhuollon

arvioinnin seuran www-sivut 2012.)



Kuten Kotilaisen esityksessa on kuvattu, ymparistod voidaan parantaa seka
esteettisesti ettd toiminnallisesti.  Kehittamistydssamme pyrimme luomaan
ympariston, jossa huomioidaan kattavasti kayttédjien tarpeet ja mahdollistetaan tilojen

kaytto usealle kayttajaryhmalle.

3.3.2 Vaihe 2 - muutoksen edellytykset ja kehittdmistyon resurssit

Toisena vaiheena mallissa on muutoksen edellytykset. On térke&d tunnistaa
onnistuneen muutoksen edellytykset. Samalla luodaan todenmukainen kuva
muutoksen mahdollisuudesta seka siitd ty0std, jota tarvitaan onnistuneen
lopputuloksen saavuttamiseen organisaation eri tasoilla. Muutoksen suunnittelussa
on huomioitava riittavat aika-, taloudelliset- ja henkiloresurssit. Nama edella mainitut
resurssitekijat muodostavat lahtokohdan onnistuneen muutoksen toteutumisessa.
Taman lisaksi valttaméattomid muutosedellytyksid ovat henkiloston ja johdon

osaaminen ja johdon sitoutuminen. (Huuhtanen & Tuomivaara 2010, 36-38.)

Oman kehittdamistydmme muutosedellytysten tunnistaminen on ollut ajallisesti pitka
prosessi. Muutosprosessi vaati meiltd vakituisen tyon jittdmisen ja "heittdytymisen”
yrittdjaksi. Tamén askeleen ottaminen on ollut iso tekijd koko kehittdmistyon
aloittamiseen. Siihen on liittynyt oman osaamisen puntaroiminen, kehittdminen ja
lisdksi aikaresurssien ymmartdminen ja todentuminen sekd erittdin isona
merkityksend taloudellisten resurssien arvioiminen ja varmentuminen. Olemme
joutuneet poistumaan omalta mukavuusalueeltamme ja opettelemaan itsellemme
hyvinkin vieraita yritystoiminnan perusteita. Olemme kulkeneet pitkdn matkan
valmistellen tulevaa yritystoimintaa erilaisten asiantuntijoiden avulla. N&iden
valmistelujen tavoitteena on ollut taloudellisten resurssien mahdollistuminen
toiminnan aloittamisen tueksi. Konkreettisten toimenpiteiden liséksi olemme
joutuneet henkilokohtaisella tasolla ottamaan isoja askeleita, muun muassa juuri

taloudellisten riskien hyvaksymiseksi.

Tassd vaiheessa laadimme liiketoimintasuunnitelman, jonka avulla kartoitimme
tulevan yritystoiminnan edellytykset, mutta myods uhkakuvat. Samalla loimme

tavoitteet yritystoiminnalle nyt sekd tulevaisuudessa. Naiden seikkojen pohtiminen



on ollut tarked prosessi matkalla kohti tavoitettamme. Muutosedellytysten
madrittaminen liittyy sek& aineellisten resurssien etta henkilokohtaisten tekijoiden
tunnistamiseen. Omalla kohdallamme sitoutuminen kehittdmistydhdmme on ollut
merkittdva tekija. Olemme rakentamassa itsellemme tydpaikkaa ja toimeentuloa

vuosiksi eteenpdin.

Vaikka tavoite on yhteinen ja muutos tavoiteltu, liittyy siihen riskitekijoitd. Kaikkea
eteen tulevaa ei voida valmiiksi ratkaista tai ennakoida. Matkalla on oltava joustava
ja rohkea seka pyrittava yhteistyolld eteenpdin. Nama tekijat eivat tdssa varsinaisessa
raporttiosiossa tule esiin. Ne ovat olleet kuitenkin merkittdvéassa roolissa jo ennen
varsinaisen kehittdmistyon alkamista. Itse asiassa ne ovat mahdollistaneet koko

tdman projektin. (Huuhtanen & Tuomivaara 2010, 38.)

3.3.3 Vaihe 3 - muutoksen toteutustapa

Kolmas vaihe t&ssd muutosvaihemallissa on toteutustavan valinta. Muutokseen
sopivan ja mahdollisen toteutustavan mééradvat itse muutoksen perusteet ja luonne.
Toteutustapoja on useita ja muutos voidaan toteuttaa esimerkiksi “kertarysaykselld”
koko organisaatiossa, edetd askel kerrallaan, seurata edelld kulkevia muutosyksiloitéa
ja —yksikoita tai lahted liikkeelle sieltd missd muutostarve on suurin. Aloitustavan
valinta on muutoksen liikkeelle 1&hddn onnistumisen kannalta erittdin tarked. Kun
aloitustapaa valitaan, on hyva tehdé tietoisia valintoja ja harkita eri vaihtoehtoja seka
kuunnellla muualta saatuja kokemuksia. Oli toteutustapa mika tahansa, on
muutokseen osallistuvien henkildiden osallistaminen merkittavé tekijd. Muutoksesta
tulee omakohtaisesti mielekas ja hallittava, kun henkild voi itse maarittéa ja tyostaa
sitd ja kokea olevansa osa tekeilld olevaa muutosta. (Huuhtanen & Tuomivaara 2010,
46 — 49.)

Kehittdmistydomme muutos eteni askel kerrallaan. Tavoitteen méaarittdmisen jalkeen
etenimme suunnitteluvaiheeseen. Ensiksi varmistettiin muutoksen resurssit ja sen
jalkeen luotiin suunnitelma tavoitteen saavuttamiseksi. Tavoitteen toteutumiseksi
tarvitsimme kehittdmistyohomme mielipiteitd tulevan sisdympadriston molemmista

kayttajaryhmistd. Toisen kéyttdjaryhmé&n muodostamme me eli Fysioterapia



Voluntaksen tyontekijat ja toisen kayttajaryhman muodostavat asiakkaat. Oma
roolimme kehittdmistydssd on toiminta-tutkijan rooli eli osallistumme oman
tyénymparistomme kehittdmiseen aktiivisina toimijoina. Asiakkaiden sitouttaminen
kehittdmistyohon sujui hyvin. Valikoimme nelja meille aiemmin tuttua henkiléa. He
ovat kaikki kayttaneet fysioterapiapalveluja hyvinkin erilaisissa
toimintaymparistoissa jo vuosien ajan. Juuri ndiden asiakkaiden valikoituminen
perustui aiempaan tuntemiseen ja tiesimme, ettd heilld on myo6s pitkd kokemus

kyseessa olevasta asiasta.

Kayttajakokemusten lisaksi valitsimme teoreettisen tarkastelun muutosprosessin
perustaksi. Kéayttdjakokemuksia kerdsimme teemahaastattelun avulla seké
kayttdjaasiakkailta ettd toiminta-tutkijoilta. Naiden haastattelujen perusteella esiin

nousseista merkittavista sisdympariston seikoista kerdsimme lisaksi teoriatietoa.

Teemahaastattelua voidaan kutsua puolistrukturoiduksi haastattelumenetelmaksi.
Haastattelussa kdytetddn ennalta madriteltyja teemoja eli aihepiirejd, jotka ovat
kaikille haastateltaville samat. Teemahaastattelussa ei ole yksityiskohtaisia
kysymyksia, eikd kysymyksilla ole tarkkaa muotoa tai jarjestystd. Se etenee tiettyjen
keskeisten teemojen varassa ollen nain vapaampi kuin strukturoitu haastattelu, mutta

ei kuitenkaan niin vapaa kuin syvéhaastattelu. (Hirsijarvi & Hurme 2008, 47 — 48.)

Haastattelukysymysten teemat mukailivat kehittdmistyémme tutkimuskysymyksia.
Tavoitteenamme oli luoda kayttajalahtoisesti suunniteltu sisaympaéristd, joten
halusimme Kkysya kayttdjaasiakkailtamme mitkd seikat heille ovat térkeitd
fysioterapiatilan sisaympaéristossa. Lisaksi halusimme tietdd mika ndista seikoista on
heille tarkein. Omissa haastatteluissamme oli sama teema. Kysyimme toisiltamme,
mitka seikat ovat tarkeitd tyOpaikan sisdympadristossa ja mika naistd seikoista on
tarkein. Esitietoina kysyimme asiakkailta, montako vuotta he ovat kéyttaneet

fysioterapiapalveluita ja mika on syy palvelun kayttamiseen.

Toteutustavan  valinta  edellytti  molempien  kéyttdjaryhmien  sitouttamista
kehittdmistyohon. Tatd kayttdjandkokulman huomioon ottamista Kkutsutaan
osallistavaksi suunnitteluksi. Osallistavassa suunnittelussa keskeisena ovat kayttajien

tarpeet ja tavoitteet. Osallistavan suunnittelun avulla voidaan kayttdjia sitouttaa itse



muutokseen paremmin ja kehitetyt ratkaisut vastaavat paremmin kayttdjiensé
tarpeita. (Hellgren 2013, 44 — 45.)

Omassa kehittdmistyossamme  kehittdjien motivointi  oli  helppoa. KaikKi
kehittdjaasiakkaat suostuivat osallistumaan tyohomme. Uhkana Kkehittdmistyon
edetessé oli sailyttdd oma motivaatio sekd huolehtia asiakkaiden motivaatiosta.
Asiakkaiden motivoinnissa haasteellista oli se, ettd alkuhaastattelujen jalkeenkin
saisimme heidat pidettyd kehittamistydssa mukana. Alkuvaiheessa ei vielda ollut
selvaa, onko tuleva toimintaymparisto myos jatkossa heidan
kuntoutumisympéristonsd ja mitd he ndin ollen saavuttaisivat osallistumalla tdhan

tyéhon.

3.3.4 Vaihe 4 - muutoksen toimeenpano

Muutoksen neljdntend vaiheena on toimeenpano. Kun suunnitteluvaiheeseen eli
muutoksen kolmen ensimmaisen vaiheen l&pikdymiseen on kaytetty riittavésti aikaa
ja  voimavaroja, saadaan = muutoksen  perusta  riittdvdn  tukevaksi.
Toimeenpanovaiheeseen liittyvat toimenpiteet ovat hyvin konkreettisia: tuetaan
osaamista, mahdollistetaan osallistuminen, tuetaan jaksamista, hallitaan Kkiirett,
hyvaksytdan epdvarmuus, kannustetaan ja yll&pidetddn motivaatiota sek&
huolehditaan kaiken aikaa viestinndstd. N&in toimien, johdon ja esimiesten esimerkin
avulla, saavutetaan sujuva, hallittava ja inhimilliset voimavarat huomioonottava

siirtyminen uuteen toimintatapaan. (Huuhtanen & Tuomivaara 2010, 54 — 56.)

Muutoksen toimeenpanon kannalta oman osaamisen kehittdaminen on ollut
avainasemassa kehittamistydmme etenemisessa. Pelkdn kokemuspohjan ja omien
sekd kayttajaasiakkaiden mielipiteiden varaan jattaytyminen ei olisi tuonut riittavaa
perustaa onnistuneen muutoksen aikaansaamiseksi. Osaamistamme olemme lisanneet
opintojemme kautta sekd kerdadmalld teoriatietoa prosessin tueksi. Tamén
oppimisprosessin kuvaus on kehittdmistehtdvdmme raporttiosuuden punainen lanka
ja kehittdmisprojektin kantava voima. Né&in ison kehittdmistyon aikana on taytynyt
olla avoimena uusille nédkemyksille sekd mielipiteille ja tavoitetta on joutunut

kirkastamaan ja jopa tarkistamaan useaankin otteeseen. Ajalliset ja taloudelliset



resurssit ovat vaatineet toimenpiteité ja korjausliikkeitd. Riittdvan kattavan pohjatyon
tekeminen on  kuitenkin  mahdollistanut  muutoksen  toimeenpanon ja

kehittdmistydbmme etenemisen kohti tavoitetta.

Koska kehittdamistydmme tavoitteena oli luoda kayttajalahtoisesti suunniteltu
sisdymparisto, sisélsi projekti myos konkreettisia tyovaiheita. Sopivan toimitilan
I6ytdminen oli ensimmadinen konkreettinen haaste, jonka edessa olimme. Meidan oli
Ioydettdva lahtokohtiin sopiva, muunneltavissa oleva tila. Tallainen tila 10ytyi erdan
jo olemassa olevan liikekiinteiston toisesta kerroksesta. Tila oli nk. raakatila ja
paasimme toteuttamaan tilasuunnittelun p&aasiallisesti kehittdmistydmme puitteissa.
Luonnollisesti jo olemassa olevassa vanhassa liikekiinteistossa on tiettyja tekijoita,
joiden mukaan suunnittelun on edettdva. Téallaisia ovat esimerkiksi olemassa olevat

vesi- ja viemarointiliitannat.

Osallistuimme tilan suunnitteluun alusta asti ja saimme muutamia kompromisseja
lukuun ottamatta kehittdmistyémme tarpeista ja tavoitteista lahtevan sisdympériston
Fysioterapia Voluntakseen. Konkreettiset toimenpiteet olivat osallistumista
suunnittelupalavereihin, sisutusmateriaalien valitsemista ja hankkimista sek&
kalusteiden ja terapiavélineiden hankkimista. Samanaikaisesti teimme tdita muualla,
perustimme yritysta ja selvitimme laki- sekd lupa-asioista. Riittdvistd resursseista
erityisesti jaksamisen suhteen oli pidettdvd huolta. Suuri muutos, jota olimme
tekemadssé, oli my0s ajoittain henkisesti raskas prosessi. Tasséd meita kuitenkin auttoi

yhteinen vahva sitoutuminen ja mahdollisuus luoda jotain itselle tarkeaa.

3.3.5 Vaihe 5 - muutoksen arviointi ja seuranta

Muutoksen viidentend vaiheena on seuranta ja arviointi. Hyvin toteutetussa
muutoksessa arviointia ja seurantaa tapahtuu luonnollisesti koko ajan. Omana
vaiheenaan se toteutetaan kuitenkin muutoksen valmistumisvaiheessa. Jotta arviointi
onnistuu on muutoksen tavoitteen méérittelyn oltava riittdvan selked, konkreettinen,
ymmarrettdvd ja mitattava. Muutosprosessi ja toteutuneet muutokset eli
aikaansaannokset ovat arvioinnin kohteena. Arviointi voidaan toteuttaa omana

toimintanaan tai sitten voidaan kayttd4 ulkopuolista asiantuntijaa apuna. Huolellinen



arviointi helpottaa jatkotoimenpiteiden suunnittelua. Muutoksen onnistumisesta tulisi
muistaa palkita siihen osallistuneet. Hyvia arviointi keinoja ovat muun muassa:
muutosta koskevat kysymykset ilmapiirikyselyissd, asiakastyytyvaisyyskyselyt,
tyoterveyshuollon  ndkemykset, sisdinen  koulutus, tyopaikkapalaverit ja
kehityskeskustelut. (Huuhtanen & Tuomivaara 2010, 66 — 69.)

Arviointi on toteutunut koko kehittdmistydmme ajan. Tarkeimpéna olemme kokeneet
keskustelut eri asiantuntijoiden kanssa projektin eri vaiheissa. Nédiden keskustelujen
perusteella olemme arvioineet tavoitteen asettelua sek& koko kehittdmistyotamme.
Naiden keskustelujen tuloksena kehittdmistyon lopulliset tavoitteet ovat muuttuneet
toteuttamiskelpoisimmiksi ~ verrattuna  aivan  ensimmaisiin  hahmotelmiin.
Kehittamistydémme on annettu ulkopuolisten asiantuntijoiden arvioitavaksi kun on
arvioitu litketoiminnan edellytysten tayttymista  ja litketoiminnan
rahoitusmahdollisuuksia.

Kehittamistydén arviointia tehtiin my6ds suhteessa asetettuihin tavoitteisiin.
Tavoitteena oli selvittdd mitk&d seikat tekevdt Fysioterapia Voluntaksen
sisdymparistostd toimivan ja miten kayttajalahtoiset ratkaisut vaikuttavat
Fysioterapia Voluntaksen sisaympariston kehittymiseen. Haastattelun avulla saimme
kayttdjakokemuksia, joiden pohjalta lahdimme selvittdmaan mitké seikat ovat juuri
Fysioterapia Voluntaksen kayttgjille merkityksellisia. Teemahaastattelun avulla
saadut kéayttdjakokemukset analysoitiin luokittelemalla vastaukset teemoittain.
Haastattelujen analyysin kautta esiinnousseet seikat tarkentuivat teoria tiedolla ja
jalostuivat ratkaisuiksi eli tuloksiksi, jotka esitelladn myéhemmin téssa raportissa.
Peilaamalla alkuperéisia kehittdmistyon tavoitteita ndihin kehitettyihin ratkaisuihin,

voidaan arvioida kehittdmistyon onnistumista.

Se, kuinka hyvin olemme onnistuneet luomaan kayttdjien tarpeita vastaavan
sisdympaériston Fysioterapia Voluntakseen, on uuden toimintasyklin aihe. Tamén
kehittdmistyon ratkaisujen pohjalta voidaan jatkaa kehittdmista kerdadmalla
kayttajakokemuksia nyt valmistuneen sisdympériston merkityksestd. Uuden
toimintatutkimussyklin  aloittaminen  vaatii  huolellisen  ké&yttajakokemusten

kerddmisen ja sen aika on vasta tulevaisuudessa.



Loppuarvioinnissa kaytimme ulkopuolista asiantuntijaa rakennetun ympériston
esteettomyyden arvioinnissa. Fysioterapia Voluntaksessa tehtiin
esteettomyyskatselmus, jonka teki Satakunnan ammattikorkeakoulun
esteettomyysprojektin projektityontekijd Riikka Tupala. Tila on arvioitu myo6s
viranomaisten toimesta seka yksityista terveyspalveluja tuottavaa yritysté koskevien
lakien ja maardysten mukaisesti. N&iden viranomaisarviointien pohjalta Fysioterapia
Voluntaksen sisaymparistd todettiin turvalliseksi ja soveltuvaksi ko. palvelujen

tuottamiseen.

4 KEHITTAJAAINEISTO

Kehittdmistyon alussa kerdsimme kayttdjakokemuksia Fysioterapia Voluntaksen
tulevilta padkayttajilta, joita ovat asiakkaat ja tyontekijat. Tallaisessa
ldhestymistavassa pyritaan tunnistamaan asiakas- ja kéayttajatarpeet seka kehittdmaan
sen perusteella tasmallisia ratkaisuja palveluja uudistettaessa. Téllainen
ldhestymistapa on kayttajalahtdinen. Maéaritelmd on perdisin yksityissektorin
palveluinnovoinnin kehittdmisesta. (Lappeenrannan University of Technologyn

www-sivut 2013.)

Kayttajakokemuksia kerdsimme teemahaastatteluiden avulla. Samalla pyrimme
sitouttamaan valitut asiakkaat osallistavaan suunnitteluun tekemaéllé heisté kehittéja-
asiakkaita. Toinen kehittjaryhmé olimme me eli tyontekijat. “Kayttdjakeskeisessa
suunnittelussa lahtokohtana pidetddn kayttajien toiveita ja tarpeita. Tama
kayttajanakokulma pidetddn mukana koko suunnitteluprosessin ajan. Menettelyll&
pyritddn  takaamaan tuotteen hyodyllisyys ja helppokayttdisyys. Myos
kayttdjakokemus on kayttajakeskeistd suunnittelua ja sitd tulisi soveltaa niin

tuotteiden kuin palveluidenkin kehittdmiseen”. (Wikipedian www-sivut a) 2013.)

Valitut  kehittdja-asiakkaat olivat meille toimintatutkijoille tuttuja, joten
haastattelupyynt0 voitiin esittdd suoraan ja henkilokohtaisesti. Yhteydenottotapaa

kannattaakin miettid, koska silla voi olla merkitystd haastateltavan suostumukseen.



Henkilokohtaisella kontaktilla voidaan auttaa varsinaisen haastattelun aloittamista.
Haastattelijan tulee muistaa, ettd yhteydenotto haastateltavaan on samalla motivointia
kehittdmistyohon osallistumiseen. Haastattelijan tulee saada henkilé suostumaan
haastateltavaksi ja suostuttelukin on sallittua. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd
haastateltavalla on my0s oikeus kieltaytyd ja sitd on kunnioitettava. (Hirsijarvi &
Hurme 2008, 84 — 85.) Omassa kehittdmistyossamme kehittdja-asiakkaiden
sitouttaminen tyohon onnistui helposti. Kaikki valitsemamme kehittdja-asiakkaat

olivat motivoituneita ja kokivat osallistumisensa tdhén tyoéhon tarkeéksi.

Teemahaastattelut  tehtiin  yksil6haastatteluina  ja  jokaisessa  kehittdja-
asiakashaastattelussa oli mukana vain yksi toimintatutkija. Haastattelutilanne oli
hyvin vapaamuotoinen ja keskusteleva. Varsinaiset haastattelukysymykset olivat
kaikille haastateltaville samat. Kehitt4ja-asiakkaiden vastaukset Kkirjattiin

muistivihkoon jatkoanalysointia varten.

Toimintatutkija-kehittdjien haastattelu toteutettiin  ’ristiin  haastatteluna” eli
kehittgjista toinen haastatteli ensin toisen ja toisella kerralla péinvastoin.
Haastattelukysymykset olivat ennalta sovitut ja haastattelu Kkirjattiin - kuten

asiakashaastattelutkin.

Teemahaastattelun avulla kerattyyn aineistoon perehdyimme laadullisen analyysin

avulla. Laadullisen analyysin paépiirteitd ovat muun muassa seuraavat:

1. Analyysi, joka alkaa jo haastattelutilanteessa.

2. Analysointivaihe, jossa aineisto analysoidaan kontekstissa ja se sdilyttaa
sanallisen muotonsa.

3. Tutkijan paéattely analysoinnin aikana voi olla joko induktiivista
(aineistokeskeisyys) tai abduktiivista (teoreettiset johtoideat pyritdan
todentamaan aineiston avulla).

4. Kaytetddn  moninaisia  analyysitekniikoita  sekd useita  erilaisia
tyoskentelytapoja. (Hirsijarvi & Hurme 2008, 135 — 136.)

Ensin aineisto analysoidaan eli jarjestetdan, kasitellddn, muokataan ja tiivistetdaan

sellaiseen muotoon, joka helpottaa sen ymmaértamista ja sisalle nakemista. Aineiston



muokkaamiseen on olemassa erilaisia menetelmid. Né&ita ovat litterointi, koodaus,
luokittelu ja teemoittelu. Litterointi on aineiston mekaanista kasittelyda, kun taas
koodaus, luokittelu ja teemoittelu ovat jo pohdintaa siitd, mita aineisto kertoo.
(Kananen 2008, 79 — 80.) Omassa kehittdmistydssamme pelkistimme
haastatteluaineiston koodaamalla eli luokittelemalla. Teemahaastattelujen aineisto
purettiin palvelemaan kehittdmistydotamme luokittelemalla haastateltavien vastaukset

teemoittain tutkimuskysymyksia mukaillen.

Aineiston luokittelussa olimme luonnollisesti kiinnostuneita kehittaja-asiakkaille
tarkeistd sisdympadriston seikoista.  Luokittelu eteni kolmessa tasossa. Ensin
poimittiin aineistosta yleisesti teemaan eli sisdympariston piirteisin liittyvét
merkitykset, esimerkiksi haastateltavan maininta “tilojen Véritys ja sisustus luovat
miellyttdvan tunnelman”. Seuraavaksi tdstd muodostettiin alaluokka eli pilkottiin
pelkistys osiin. Tassé esimerkissd alaluokaksi muodostui esteettisyys, harmonia ja
sisustus. Edelleen jatkettiin luokittelua rakentamalla ylaluokka eli tiivistettiin
aineistoa tutkimustavoitteiden mukaisesti. Kasiteltdvassa esimerkissa ylaluokan
muodostivat varit ja valaistus. N&in tehden luokittelu etenee raakakoodauksen kautta
ylemmille tasoille ja samalla aineisto tiivistyy ymmarrettdvadn muotoon. (Kananen
2008, 80 —81.)

Kehittdmistyén aikana olemme perehtyneet kasiteltdvdan aihealueeseen
kirjallisuuden avulla ja olemme muodostaneet nk. esiymmarryksen aihealueesta.
Talla tarkoitetaan sitd, etta Kirjallisuuteen perehtymisen kautta voidaan ymmartaa
tutkittavaa ilmiotd paremmin. Saadaan tietoa siitd, mitd muut ovat Kirjoittaneet
aiheesta ja lOydetddn valmiita kasitteitda ja mittareita. Tatd esiymmarrystd ja
aihealueen kirjallisuuteen perehtymistda k&ytimme apuna muodostaessamme

haastattelunanalyysin luokitteluja. (Kananen 2008, 74 — 77.)

4.1 Kehittajé-asiakkaiden kokemuksellinen haastatteluaineisto

Kéyttaja-asiakkaiden valinta perustui aiempaan tuntemiseen. Halusimme valikoida
kehittamistydhomme taustaltaan erilaisia asiakkaita ja toisaalta olimme tietoisia, etté

heilld on jo vuosien kokemus kehittdmiskohteena olevasta asiasta. Asia on



kiinnostanut meitd jo pitkddn ja olemme Kkeskustelleet aiheesta useidenkin
asiakkaidemme kanssa. Nyt kehittdmistyon tullessa konkreettiseksi olimmekin hyvin
tietoisia  siitd, minkalaiset sisdympériston seikat asiakkaamme kokevat
merkityksellisiksi.  Suunnitteluvaiheessa olimme varautuneet useammankin
asiakkaan mukaan ottamiseen, mutta p&atimme kuitenkin aloittaa aineiston
kerdamisen neljan asiakkaan kanssa. Nama neljd asiakasta edustivat mielestimme
kattavasti tulevaa asiakaskuntaamme. Asiakkaista kaksi kayttdd liikkumisen
apuvélinettd ja heilld on taustalla elinikdinen neurologinen sairaus tai vamma, jonka
perusteella heilld on tarve fysioterapiapalveluiden kayttdmiseen. Toiset kaksi
asiakasta ovat hakeutuneet tuki- ja litkuntaelimiston oireiden takia fysioterapiaan.
Toisella heistd on laéketieteellinen syy ja toisella taas omaehtoinen syy kayttaa

fysioterapiapalveluita.

Neljan asiakashaastattelun ja niiden alustavan analysoinnin jélkeen tulimme siihen
tulokseen, ettad keréatty aineisto on riittava kehittamistyén onnistumiseksi. Perusteena
tdhan meilla oli kdytettavissa olevat resurssit ja toisaalta koimme, ettd tdma aineisto
on meille riittdva. Tama kehittdmisty6 on ainutlaatuinen projekti ja tarkeinta siind on
juuri kyseisen sisdympdriston kayttajien ndkemykset. Neljan kehittdja-asiakkaan

avulla saimme mielestdmme kattavan yhteenvedon asiakaskuntamme tarpeista.

Teemahaastattelut tehtiin asiakkaiden kotona tai muuten rauhallisessa tilanteessa.
Toinen toimintatutkija teki kaikki nelja haastattelua. Kaikilla haastateltavilla oli
samat kysymykset liittyen kehittamistyon tavoitteisiin. Kysymykset olivat: 1) Mitka
seikat nousevat esiin miettiessési tilaa, jossa haluaisit kdyda fysioterapiassa? 2)
Mitka naistd nostat tdrkeimmaksi omalta kohdaltasi? Lisaksi asiakkailta Kysyttiin
esitietoina seuraavat kysymykset: 1) Kuinka kauan olet kaynyt fysioterapiassa? 2)
Kerro yleiselld tasolla miksi kéyt fysioterapiassa?

Taulukossa 1 on esitelty kehittgjd-asiakkaiden haastattelun tulokset. Aineisto on

analysoitu luokittelemalla.



Taulukko 1 Kehittaja-asiakkaiden haastatteluaineisto

PELKISTYS ALALUOKKA YLALUOKKA
Pyoratuolilla kulkeminen | Invapysakointipaikka Esteettomyys
on mahdollista Sahkokayttdinen ovi

Mahdollisuus itsendiseen | Luiska

toimintaan Hissi

Hyvét kulkuyhteydet Invataksin helppo Saavutettavuus
Auton pyséakointi liikenndinti

Asiakaspysakaointi

Tila on jaettu selkeasti Selkedt tilarajaukset Toiminnallisuus
siind tapahtuviin

toimintoihin

Tilojen varitys ja sisustus | Esteettisyys Vérit

luovat miellyttavan Harmonia

tunnelman Sisustus Valaistus
Miellyttavan lampimat Koettu lampotila Lampatila

tilat

Tilanteeseen sopiva

lampotila

Hairioton ja rauhallinen Riittava aanieristys Yksityisyys
seka yksityisyytta Kéytannot

kunnioittava hoitotilanne | Asiakaspalvelu

Henkilokohtainen kontakti | Sopivat terapiavélineet Asiakaslahtoisyys
jaolo, etta juuri sinut Yksilollisyys

kohdataan Asiakaspalvelu

Kehittdja-asiakkaiden haastatteluanalyysin pohjalta merkittdvia sisaympaériston
seikkoja ovat: esteettdmyys, saavutettavuus, toiminnallisuus, Vérit, valaistus,
lampdtila, yksityisyys ja asiakaslahtdisyys. Asiakkaiden haastattelun perusteella
tarkeimmét seikat ovat: esteettomyys, lampdtila, varit seka yksityisyys.

4.2 Toimintatutkija-kehittgjien kokemuksellinen haastatteluaineisto

Tavoitteena oli omalla aktiivisella toiminnalla pyrkia kehittdmaan ratkaisumalleja

esiin nousseisiin kehittamistarpeisiin. Toimimme siis toimintatutkijoina ja kehittgjina




samanaikaisesti. Valitsimme teemahaastattelun oman kokemuksellisen tietomme
kerd&dmiseksi. Teemahaastattelun kysymykset mukailivat kehittdmistyon tavoitetta.
Kysymykset olivat: 1) Mitké seikat nousevat esille ajatellessasi sisaympéristod, jossa

haluaisit tydskennelld? 2) Minka niista nostat tarkeimmaéksi?

Taulukossa 2 on esitetty toimintatutkija-kehittajien haastatteluiden tulokset.

Analysointi on tehty luokittelemalla haastatteluaineisto teemojen mukaisesti.

Taulukko 2 Toimintatutkija- kehittdjien haastatteluaineisto

Pelkistys Alaluokka Ylaluokka
Tilan on oltava riittdvan Turvallisuus Toiminnallisuus
kokoinen, ettd se Ergonomia
mahdollistaa ja tukee
tyoskentelya
Asiakasryhmien tarpeiden | Muunneltavuus Asiakaspalvelu
huomioiminen Esteettomyys
Asiakkaan on mukava Kiireettémyys
tulla
Rauhallinen hoitotilanne Kéytannot Yksityisyys
Tyorauha Toimintatavat

Adnieristys
Asiakkaan on helppo tulla | Pysékaginti Esteettomyys
fysioterapiaan Luiskat

Hissi
Toimintatutkija-kehittdjien haastatteluanalyysin perusteella merkittavia

sisdymparistoon vaikuttavia seikkoja ovat: toiminnallisuus, asiakaspalvelu,
yksityisyys ja esteettomyys. Tarkeimmaksi seikaksi nousivat toiminnallisuus ja

asiakaspalvelu.

Taulukkoon 3 on koottu molempien kéyttajaryhmien haastattelun analysoinnin kautta
esiin tuodut sisaymparistdseikat. Taulukossa on lueteltu haastatteluista nousseet
kayttajille tarkeét sisdymparistoseikat sek& heidan niistd tarkeimmaksi nostamansa
seikat.




Taulukko 3 Kayttajien haastatteluaineiston tulokset

KAYTTAJALAHTOISET KAYTTAJILLE TARKEIMMAT
SISAYMPARISTOSEIKAT SISAYMPARISTOSEIKAT
Esteettomyys Esteettomyys
Saavutettavuus Lampdtila

Toiminnallisuus YKksityisyys

Varit Vérit

Valaistus Toiminnallisuus

Lampatila Asiakaspalvelu

Yksityisyys

Asiakaslahtoisyys

Asiakaspalvelu

5 KESKEISET KASITTEET FYSIOTERAPIA VOLUNTAKSEN
KEHITTAMISTYOSSA

Kehittamistydssamme aineistonkeruumenetelmina kaytettiin kayttajien
teemahaastatteluja sek& kirjallista tietoa. Kayttdjien kokemuksellinen tieto
analysoitiin sisallon analyysin avulla ja tulokseksi saatiin kayttdjille merkityksellisia
Fysioterapia VVoluntaksen sisaympaériston kehittdmiseen liittyvid seikkoja. Analyysin
tuloksena saatuja kasitteitd tarkastelimme seuraavaksi kirjallisen lahdeaineiston
pohjalta. Né&in ollen kehittdmistydomme keskeiset késitteet ovat muodostuneet
kayttdjakokemusten ja teoriatiedon pohjalta.

Fysioterapia Voluntaksen kayttdjalahtdisyys muodostuu kéyttdjien esiin nostamista
sisdympadristoa  koskevista  seikoista. Nama seikat olivat esteettomyys,
toiminnallisuus, varit, valaistus, asiakaspalvelu ja lampétila. Edelld mainituista
toiminallisuuden kasite paadyttiin luokittelemaan ergonomiaksi. Kehittamistyon
keskeisiksi késitteiksi nousivat siis ergonomia |. toiminnallisuus, esteettémyys,

varit, lampdtila, yksityisyys ja asiakaspalvelu.




5.1 Ergonomia

Ergonomia on nykyaan kasitteend hyvinkin laaja. Se ymmérretddn kaytdnnon
toimintana aivan kuin myds ajattelutapana sekd soveltavana tutkimusalueena.
Kéytannodssé se ilmenee suunnittelun periaatteina, ohjeina, suunnittelumenetelmina ja
kehittdmistapoina, joiden tarkoituksena on muokata tyotehtdvat, tyojarjestelyt,
ymparistot, laitteet ja jarjestelmat kayttajilleen sopiviksi. (Launis & Lehteld 2011,
19)

Lyhyesti voi sanoa, ettd ergonomia on tyon tai toiminnan ja tekniikan sovittamista
ihmiselle. Sen avulla on tarkoitus parantaa ihmisten turvallisuutta, terveytta ja
hyvinvointia. Ty6eldméssd ergonomialla parannetaan myos tyon tehokkuutta seka
tuottavuutta. Ergonomialle l0ydetdan useita saman siséltdisia méaéaritelmid, jotka
painottavat hieman eri asioita. Tyoterveyslaitos méérittelee ergonomian seuraavasti:
“Ergonomia on ihmisen ja toimintajrjestelmdn vuorovaikutuksen tutkimista ja
kehittamistd ihmisen hyvinvoinnin ja jérjestelman suorituskyvyn parantamiseksi.”
(Tyoterveyslaitoksen www-sivut b) 2014.)

Ergonomia on tietoa niistd ihmisen fysiologisista rakenteista, tarpeista, kKyvyista,
toimintamekanismeista ja toimintatavoista, jotka on otettava toimintaympariston
suunnittelussa huomioon. Ennen ihmiset muovasivat ja rakensivat ympéristonsa ja
valineensd itselleen, jolloin toimittiin luonnollisesti itse rakentamisen mittapuina.
Teknologian kehitys on valitettavasti katkaissut tdimén yhteyden monessakin kohtaa
ja suunnittelu on etédantynyt seka kayttajasta ja kayttotilanteesta. Viimeisina vuosina
ihmiskasityksen muuttuminen, osaamisen jatkuva lisaantyminen ja tekniikan kehitys
ovat jalleen mahdollistaneet teknisen ympariston kehittymisen ihmisen mukaiseksi ja
nakoiseksi. Siksi suunnittelussa ja rakentamisessa tarvitaan runsaasti tietoa ihmisesté
ja hénen toimintatavoistaan sek& kaikkiin erilaisiin tilanteisiin  sopivia

suunnittelumenetelmid ja — ohjeita. (Launis & Lehteld 2011, 18 — 19.)

Sekd ihmisen fyysinen ettd psyykkinen toiminta ovat ergonomian tiedollisena
perustana kaytettessa ja tehtdessa teknisia ratkaisuja. Tata tietoa voidaan muokata
ergonomian suunnitteluperiaatteiksi ja ohjeiksi, jotka perustuvat ihmistieteisiin seka

k&ytannon tilanteiden tarkasteluun ja tutkimiseen. Ergonomia on siis kaytantéa ja



teoriaa yhdistdvd monitieteinen tutkimus- ja tiedonalue. Kuvassa kolme nakyvat
ergonomian tiedolliset perusteet. (Launis & Lehteld 2011, 19.)

@ Psykologia Fysiologia

Kuva 3 Ergonomian tiedolliset perusteet

Ergonomian avulla yhdistetddn tyo, tyovalineet, tyo- tai toimintamallit ja
tydympdristd vastaamaan ihmisten henkilokohtaisia ominaisuuksia samoin kuin
tehtdvan tyon tarpeita. Sana ergonomia tulee kreikankielisistd sanoista ergo, joka
tarkoittaa tyotd, sekd nomos, joka tarkoittaa luonnonlakeja. (Launis & Lehteld 2011,

19; Tyoterveyslaitoksen www-sivut b) 2014.)

Ergonomian tavoitteena on kehittéda fyysista toimintaa kokonaisvaltaisesti siten, ett4
se on kaikille yksilollisesti sopivaa sekd voiman tarpeiltaan ettd toistomé&ariltaan.
Hyvéa tyotulos on saatava aikaan siten, ettd tyontekijan tyo- ja toimintakyky seka
voimavarat séilyvat mahdollisimman pitkaan. (Ty6terveyslaitoksen www- sivut ¢)
2014.)

Fyysistd toimintaa voidaan s&édelld ratkaisevasti ergonomian keinoin. Tarvittava
voimankaytté ja tyotahti voidaan maérittdd ihmisen suorituskykyyn néhden
sopivaksi. Voidaan kayttaa teknisid apuneuvoja kuten koneita ja laitteita. Fyysinen
ymparisto ja vélineet voidaan mitoittaa niin, ettd ihmisen oma voimantuotto on paras

mahdollinen. Ergonomian keinoja ovat myds tyon ajallisten puitteiden
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madritteleminen kuten ty0skentelyjaksot ja tauotus sekd tyon jarjestelyt.
(Tyoterveyslaitoksen www-sivut c) 2014.)

Tyosuojeluhallinto maarittdd ergonomian koskemaan tiukemmin vain tyota. Ko.
hallinnon madritelmdn mukaan ergonomia tarkoittaa tyopisteen rakenteiden,
tyovalineiden, kalusteiden ja tydmenetelmien kehittdmista ihmisten ominaisuuksien,
toimintojen ja kykyjen mukaisiksi. N&it& on tarkasteltava kokonaisuutena, joka ottaa
huomioon tyontekijoiden yksilolliset ominaisuudet. Tavoitteena on, ettd ty6 voidaan
tehd& aiheuttamatta tyontekijan terveydelle haitallista tai vaarallista kuormitusta tai
tapaturman vaaraa. Tuki- ja liikuntaelinten liiallista kuormitusta voivat aiheuttaa
toistotyd, yksipuoliset tyoliikkeet, raskaat nostot, huonot tydasennot ja tydliikkeet.
Seurauksena on usein tuki- ja liikuntaelinten liiallista kuormitusta ja sairauksia.

(Tyosuojeluhallinnon www-sivut 2013.)

Tyoturvallisuuslaki  edellyttda tydnantajaa huolehtimaan siitd, ettd tyOpisteen
rakenteet ja kaytettdvat tydvalineet valitaan, mitoitetaan ja sijoitetaan huomioiden
tyon luonne ja tyontekijan edellytykset sek& liséksi ergonomisesti asianmukaisella
tavalla. TyoOpisteeseen ja tyovalineisiin kuuluu esimerkiksi koneita, tyokaluja,
laitteita, kalusteita, laitteistoja ja muita tarvikkeita. (Tydsuojeluhallinnon www-sivut
2013.)

Tyovalineiden on mahdollisuuksien mukaan oltava saddettdvia ja jarjestettavia
kayttdjan ominaisuuksien mukaan seké kayttdominaisuuksiltaan sellaisia, ettei tyosta
aiheudu tyontekijan terveydelle haitallista tai vaarallista kuormitusta. Samoin
Kiinteiden tydpisteiden tydolosuhteet on mahdollisuuksien mukaan voitava saataa
tyontekijoille sopiviksi. Ergonomisesti oikein valituilla, kéaytetyilld ja asennetuilla
tyovélineilla ehkéistddn ennen kaikkea tuki- ja liikuntaelinten haitallista
kuormittumista ja sairauksia. Kaikissa toissa ja tyovaiheissa ei ole mahdollista saada
aikaan optimiolosuhteita. Tallginkin tydnantajan on pyrittava kéaytettavissdan olevin
keinoin huolehtimaan tyontekijan turvallisuudesta  ja  terveydesté.
(Tyosuojeluhallinnon www-sivut 2013.)



5.1.1 Ergonomian osa-alueet: fyysinen, kognitiivinen ja organisatorinen ergonomia

Ergonomia on kokonaisvaltainen tarkastelutapa, mutta kdytannéssa on usein tarve

keskittya johonkin sen osa-alueeseen:

Fyysinen ergonomia keskittyy fyysisen toiminnan sopeuttamiseen ihmisen
anatomisten ja fysiologisten ominaisuuksien mukaisiksi. Fyysinen ergonomia
korostuu  tyOympériston, tyOpisteiden, tyovélineiden ja  tyOmenetelmien

suunnittelussa.

Kognitiivinen ergonomia keskittyy jarjestelmien ja niiden kayttoliittymien
sopeuttamiseen vastaamaan ihmisen tiedonkésittelyn ominaispiirteitd. Kognitiivinen
ergonomia korostuu jarjestelmien ja niiden kayttoliittymien (néytot ja ohjaimet) ja

tiedon esittdmistapojen suunnittelussa.

Organisatorinen ergonomia keskittyy teknisen jdrjestelman ja sosiaalisen
jarjestelman yhteensovittamiseen. Organisatorinen ergonomia korostuu mm.
henkildston, tydprosessien, tyokokonaisuuksien ja tydaikajérjestelyjen suunnittelussa
ja se liittyy myos tuotannon ja palveluiden kehittdmiseen seké henkildston yhteistyon
kehittamiseen. (Launis & Lehteld 2011, 20.)

5.1.2 Ergonomian soveltamisen erilaisia muotoja

Korjaava ergonomia on yksinkertaisinta ja voidaan kai sanoa tavallisinta
ergonomian soveltamista. Todetaan havaitut puutteet toiminnassa tai ymparistdssa ja
korjataan ne. Korjaus- tai parannustarpeen erilaisia arvioinnin keinoja ovat

tarkastuslistat, haastattelut, kuvaukset, mittaukset ja analysointijarjestelmat.

Osallistuva ergonomia tai osallistuva suunnittelu (participatory ergonomics) on
kéayttajien tietoja, tuntemuksia ja kokemuksia hyddyntdva suunnittelu ja
kehittdminen. Tallaisessa suunnittelussa on usein mukana myds muita tyon ja
tyopaikan asiantuntijoita, kuten esimerkiksi henkilostohallinnon alueelta,

tyoterveyshuollosta  ja  tyOturvallisuuden  organisaatiosta. ~ Samalla  kun



kayttdjakokemukset, tarpeet ja tuntemukset hyoddynnetddn k&yttoéon, varmistetaan

my0s lopputuloksen hyvaksynta.

Kaytettavyys (usability) on ergonomian soveltamista tuotteiden suunnitteluun.
Haasteena on tehd& tuotteet helposti, tehokkaasti ja niin, ettd ne palvelevat
mahdollisimman laajaa kayttdjakuntaa. Kéytettdvyyttd vastaavia kasitteitd ovat
ohjelmistoergonomia ja tuote-ergonomia. T&std suunnittelusta ja testaamisesta onkin
tullut tarked osa tietoteknisten laitteiden suunnittelua. Ko. kéytettavyyden
suunnitteluun on kehitetty toimintamenetelmia ja — malleja, joissa kayttdjat otetaan
konkreettisesti mukaan esittdmaéan toiveitaan sekd testaamaan prototyyppejé. (Launis
& Lehteld 2011, 31.)

Esteettomyys (accessibility) on kaikkien kayttajaryhmien, myds ik&éntyvien ja eri
tavoin toimintaesteisten, huomioon ottamista tekniikan, tilojen ja toiminnan
suunnittelussa. Tavoitteena on kéyttdjien tasa-arvon lisdédminen ja tuotteiden seka
jarjestelmien kayttajakunnan kasvattaminen. (Tyoterveyslaitoksen www-sivut b)
2014.)

5.2 Esteettomyys

Yleisesti ottaen esteettomyyden voidaan sanoa olevan seurausta yhtéldisten tai
tasavertaisten mahdollisuuksien toteutumisesta yhteiskunnassamme. Laajemmin
ajateltuna esteettomyyden aspektit ovat fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen ja
taloudellinen. Kokonaisuutena esteettémyys rakentuu periaatteista, joilla esteettoman
maailman toteuttamista perustellaan, sekd konkreettisista esteitd poistavista
ratkaisuista samoin kuin esteitd poistavien ratkaisujen ja valineiden saatavuudesta

sekd saavutettavuudesta. ( Rauhala-Hayes, Topo & Salminen 1998, 13.)

Tarvetta toteuttaa esteeton maailma voidaan perustella esimerkiksi yhtéldisen
ihmisarvon, tasa-arvon tai oikeudenmukaisuuden periaatteilla. Naiden periaatteiden
mukaan jokainen on otettava huomioon samalla tavalla ja hé&nen tarpeilleen on

asetettava yhtdldinen painoarvo. Jokaisella meistd on oltava yhdenmukainen



mahdollisuus toimia, toteuttaa itseddn ja osallistua yhteiskunnan toimintaan.
(Rauhala-Hayes ym. 1998, 11.)

Ymparisto tai yksittdinen rakennus on esteetdn silloin, kun se on kaikille kayttajille
toimiva, turvallinen ja miellyttava, ja kun rakennuksen kaikkiin tiloihin ja
kerrostasoihin on helppo péé&std. Lisaksi tilat ja niihin sijoitetut toiminnot ovat
mahdollisimman loogisia ja helppokéyttoisid. Edelld mainittua voidaan kutsua
fyysiseksi esteettomyydeksi. Laajemmin fyysistd esteettomyytta voidaan kuvailla
kasittdimaan ympériston, infrastruktuurin sekd k&ytdssd olevien ohjelmistojen,
laitteiden ja palvelujen saavutettavuutta. Fyysisen saavutettavuuden ilmentymid ovat
talla hetkella design for all — ratkaisut, mutta myos yksilollisesti valitut suunnitelmat

ja ratkaisut. (Rauhala-Hayes ym. 1998, 11; Invalidiliiton www-sivut a) 2010.)

Vaikka padpaino esteettomyydestd puhuttaessa onkin rakennetussa ymparistossa, on
esteettomyys laaja kokonaisuus, joka tarkoittaa kaikkien ihmisten sujuvaa
osallistumista tyontekoon, opiskeluun ja kulttuuriin. Se merkitsee palvelujen
saatavuutta, valineiden kaytettavyyttd, tiedon ymmarrettéavyyttd ja mahdollisuutta
osallistua itsedan koskevaan paatoksentekoon. (Invalidiliiton www-sivut a) 2010.)

Liikkumis- ja toimimisesteiseksi maaritelladn henkil6t, joiden kyky liikkua ja toimia
itsendisesti on sairauden, vamman tai muun syyn takia heikentynyt véliaikaisesti tai
pysyvasti. Usein ympériston esteet hankaloittavat myos lastenvaunujen tai raskaiden
kantamusten kanssa kulkevia puhumattakaan vanhusten arjesta. (Invalidiliiton www-
sivut a) 2010.)

Esteeton ymparistd on monille ihmisryhmille tarpeellinen, mutta se auttaa suuresti
my0s muita tilojen kayttdjid. Esimerkiksi tavaroiden kuljettaminen, siivoustyot ja
tilojen huolto helpottuvat, kun esteitd ei ole. Esteettomyys ei yleensa maksa
rakennusvaiheessa “esteellistd” enempdd, vaan vaatii vain hyvaa suunnittelua ja
suunnitelmien toteuttamista. Hissi tosin maksaa, mutta on myods hintansa arvoinen.
Yleisesti ottaen hissillistd ja hissitonté taloa ei ole jarkevaa verrata, silld ne ovat eri
tuotteita. On selvéd, etta riittavan tilava hissi, johon on esteetdn péésy ja joka menee

talon kaikkiin kerroksiin, on jarkevéa, korkeatasoista ja nykyaikaista suunnittelua.



Voidaankin sanoa, ettd hissi on eniten kaytetty joukkoliikennevéline. (Invalidiliiton
www-sivut a) 2010.)

Pitkélla aikavélilla esteettdmyys ja siihen satsaaminen tulevat edullisemmaksi, silla
tilojen toimivuus ja toiminnallisuus vahentdvat muutostarvetta, lisadvat eri
toimintojen sujuvuutta ja nopeutta. Ajattelemattomasti rakennettu saattaa osoittautua
hyvinkin kalliiksi. Joskus puutoksia on kaytannéssa mahdoton korjata jalkeenpain tai

kustannukset tulevat kohtuuttoman korkeiksi. (Invalidiliiton www-sivut b) 2010.)

Turvallisuus, jota esteettomyys kasvattaa, vahentadd tapaturmia ja tuo sitd kautta
suoraa saastod yhteiskunnalle. Esteetén ympéristd myos mahdollistaa itsendisen
asumisen tai asioimisen henkildille, jotka huonosti toimivassa ymparistéssa olisivat

toisten avun varassa. (Invalidiliiton www-sivut a) 2010.)

5.2.1 Sosiaalinen esteettémyys

Sosiaalinen esteettomyys tarkoittaa sellaista ilmapiiria ja toimintaympéristoa,
jossa jokainen voi turvallisesti olla oma itsensa, ilman pelkoa syrjinnasta.
Esimerkiksi tyOpaikalla jokaisen annetaan toimia omista lahtokohdistaan késin
kunkin yksityisyyttd kunnioittaen. Sosiaalisen esteettomyyden toteutumisesta ovat
vastuussa kaikki tyopaikan tai muun yhteison jasenet. Jasenten asenteet vaikuttavat
suuresti siihen, miten sosiaalinen esteettdmyys arjessa toteutuu. (Ihmisoikeudet.net

www-sivut 2013.)

Sosiaalisella esteettomyydelld voidaan myo6s viitata siihen, ettd ns. esteetdn
tietoyhteiskunta edellyttda tarvittavan koulutuksen tai laitteiden yhtaldista
saavutettavuutta riippumatta siitd, mihin sosiaaliryhmdan ihminen kuuluu.
Sosiaalisesti esteettdmassa tietoyhteiskunnassa ei myoskaan ole ihmisen toimintaa ja

osallistumista rajoittavia asenteita. (Rauhala-Hays ym. 1998, 13.)



5.3 Virit

Véri on aaltomuotoista sahkémagneettista sateilyd, joka tulee auringosta tai muusta
valonldhteestd. Varit ovat siis valoa, joista jokaisella varisavylld on
oma aallonpituutensa. Pisin aallonpituus on punaisella ja lyhin puolestaan violetilla.
Ihmiselle nékyvien varien liséksi puhutaan infrapunasta, jonka aallon pituus on
pitempi kuin ndkyva valo ja se voidaan tuntea lamponéd. Puhutaan myds nakyvaa
valoa lyhytaaltoisemmasta ultravioletista. Ihminen aistii varin, kun valo heijastuu
jostakin vérillisestd kohteesta silman verkkokalvolle. (Wikipedian www-sivut b)
2014.)

Varié voidaan kuvailla joko aistimuspohjaisella eli aivokeskeisella varikasityksella
tai mekanistisella eli fysikalistisella vérikasitykselld. Asiantuntijat ovat nyKyisin
samaa mielta siitd, ettd vari on ihmisen nékojarjestelman tuottama nékoaistimus.

Vérihavainto syntyy siten, ettd nakokohteesta ja sen ympdristostd tulevan
valoenergian  koostumus  saavuttaa silman verkkokalvon  ndkosolut.  Solujen
yhteistoimintana muodostunut sahkdinen informaatio ohjautuu nékdhermoja
pitkin aivojen nakokeskukseen. Sen jéalkeen aivot tulkitsevat nékokohteen varit
ithmiselle tyypillisten havaintomallien mukaisesti. Vérit ovat aivojen tulkinnan

mukaisia ndkoaistimuksia. (Wikipedian www-sivut b) 2014.)

Vareja kayttamalla voidaan nopeuttaa havaitsemista ja kiinnittdd huomiota. Varien
kayttd auttaa myos ryhmittelyssd, luokittelussa tai asioiden korostamisessa. Niilla
voidaan myos luoda tunnelmaa, lisatd miellyttavyyttd sekd kiinnostavuutta. Vareja ei
kuitenkaan suositella ainoaksi merkityksen ilmaisijaksi, vaan varien ohella olisi

koodeina hyva kayttad myds muita ratkaisuja. (Launis & Lehteld 2011, 248.)

Vareihin liittyy paljon myds kulttuurisidonnaisia ja psyykkisid merkityksia.
Esimerkiksi l&nsimaissa punainen merkitsee rakkautta ja vihaa. Keltainen merkitsee
lamp6d, mutta myos sairautta. Japanilaisille taas keltainen tarkoittaa kunniaa.
Valkoinen on ldnsimaissa puhtauden ja siisteyden véri, joka Intiassa kuvaa epéonnea.
Musta merkitsee suomalaisille murheellisuutta ja pahuutta, Kiinalaisille taas kunniaa
ja kuolemaa. Vérien kulttuurisidonnaisuutta tai psyykkisid merkityksia ei tule

kokonaan sivuuttaa julkisia tiloja suunniteltaessa. Tamén pdivan tutkimustulokset



osoittavat kokoajan selvemmin ja selvemmin ympdriston vaikutuksen yksilon

kayttaytymiseen ja asioiden kokemiseen. (Launis & Lehteld 2011, 249.)

5.4 Lampdotila

Lampdotila perustuu ensisijaisesti mielikuvaan lampimyyden asteesta. Tuntoaistin
avulla voimme verrata kappaleiden lampoétilan astetta. Esimerkiksi vesi tuntuu
kylmalta, viileélta, ké&denldampoiseltd, lampimaltd tai kuumalta. Aistimukseen
perustuvat lampotilan vertailut ovat kuitenkin hyvin epétarkkoja. Tama voidaan
osoittaa tutulla ja perinteisella kokeella, jossa toinen kasi laitetaan kuumaan veteen ja
toinen kasi kylmaan veteen, jonka jalkeen molemmat kadet laitetaan astiaan, jossa on
haaleaa vetta. Talldin aistitaan kylméssa astiassa olleella kadell& vesi lampimaksi ja
kuumassa olleella kylméksi. N&in osoitetaan, ettd lampdétilan aistiminen riippuu
aistijasta. (Lavonen & Meisalo 1994, 57.)

Sisdympéristoista puhuttaessa lampdétilasta kdytetddn yleensa nimitystd lampdolot.
Lampoolot voidaan kuvailla kokonaisuutena, johon vaikuttavat henkilon fyysinen
aktiivisuus, ilman lampétila, ilman liike, ympariston pintojen lampdtila, ilman
kosteus ja vaatetus. (Launis & Lehteld 2011, 283.)

Lampoviihtyvyys tarkoittaa, ettd henkild kokee lampdolot itselleen miellyttavina.
Alarajana voidaan pitdd vedon tai vilun tunnetta ja yldrajana hikoilua. lhmisen
ollessa lepotilassa, ympériston lampdtilan lampoviihtyvyysalue on hyvinkin pieni,
vain muutaman asteen laajuinen, ja se vaihtelee yksilollisesti. Ihminen sopeutuu
ilmasto-oloihin ja esimerkiksi kesédlld miellyttdvimpéna koettu lampétila on

korkeampi kuin vastaava lampétila talvella. (Launis & Lehteld 2011, 283.)

Kun ympariston lampo6tila kohoaa lampdviihtyvyysalueelta, kykenee elimistd
lisddmaan omaa lammonluovutustaan hikoilun avulla ja ndin séilyttdmaan
lampo6tasapainon huomattavasti  korkeammassa ympériston lampdétilassa.  Kun
lampdotila taas lahtee laskuun lampoviihtyvyysalueelta, alkaa lepotilassa oleva

elimistd jadhtyd raajoista lahtien. La&mpdotasapainon yllapitdminen viiledssa tai



kylmdssd on mahdollista vain vaatetusta tai fyysistd aktiivisuutta lisddmalla.
Normaalilla sisévaatetuksen lisdéamiselld voidaan korvata kuitenkin vain noin 3
asteen lampdatilan lasku. (Launis & Lehteld 2011, 283.)

Elimiston lampotasapainon  yllapitdminen edellyttdd, ettd lammonluovutus ja
lammontuotanto ovat yhtd suuret. Naiden mekanismien tunteminen auttaa 16ytdmaan
oikeat lampdtilaratkaisut niin tyotehtdvien kuin vaatetuksen ja sisdympariston

suhteen.

Lammaontuotannon mekanismit ovat:

Perusaineenvaihdunta (85 W)

Lihastoiminta (erittdin raskas tyo yli 700 W, kevyt tyo alle 250 W)
Sateily kuumista pinnoista

Johtuminen eli siirtyminen kuumista pinnoista tai kuumasta ilmasta
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Kuljettuminen kuuman ilmavirtauksen mukana.

Lammonluovutuksen mekanismit ovat:

1. Séteily kylmiin pintoihin

2. Haihtuminen uloshengityksen ja hikoilun avulla
3. Johtuminen kylmiin pintoihin tai kylmaan ilmaan
4

Kuljettuminen kylman ilmanvirtauksen mukana.

Eri tilanteissa ndamé& mekanismit painottuvat eri tavoin. Esimerkiksi viiledssa ja
lepotilassa sateilyn suhteellinen osuus lammoénluovutuksesta on suuri. Fyysisessa
tyossd tai kuumassa taas haihtumisen osuus kasvaa. Jotta haihtuminen olisi
mahdollisimman tehokasta, on ilman kosteuden oltava vahdinen. Liikkuminen ja
ilman liike lisdavat kuljettumisen osuutta lammonluovutuksessa. (Launis & Lehtel
2011, 283-284.)

5.5 Yksityisyys

Yksityisyydelld tarkoitetaan jokaisen ihmisen oikeutta suojautua ulkopuoliselta

puuttumiselta. Se voi myds tarkoittaa niitd kdytannén mahdollisuuksia, joiden avulla



henkild kykenee suojautumaan ulkopuolisten puuttumiselta. Oikeutta yksityisyyteen
pidetddn yhtend ihmisoikeuksista ja siitd on sdadetty ihmisoikeuksien

yleismaailmallisen julistuksen 12. artiklassa. (Wikipedian www-sivut c) 2014.)

Suomessa yksityisyys on perustuslain turvaama oikeushyva. Sen l&heisoikeuksia on
mm. viestintasalaisuus ja sen arvostus perusoikeutena on kasvanut 2000-luvulla.
Yksityisyyden suojasta maarataan laeilla, esimerkkeind henkil6tietolaki ja laki
yksityisyyden suojasta tyoelamassa. Yksityisyyden Kkasitettd ei ole Suomessa
kuitenkaan varsinaisesti méaritelty missaan sdddoksesséd tai laissa. Ensimmaisen
kerran yksityisyyden kasite omaksuttiin henkildrekisterilakiin. HenkilGtietolain
perusteluissa todetaan yksityisyyden suojan voivan ilmetd hyvinkin eri tavoin

erilaisissa tilanteissa. (Wikipedian www-sivut c) 2014.)

Sanakirjan mukaan yksityisyys tarkoittaa omaa rauhaa ja yksityisasioita. Yksityisyys
on myos vetdytymista toisten seurasta tai julkisuudesta. Silla voidaan myds tarkoittaa
henkilon yksityiselamaa. Se on henkilon kykya kontrolloida itse seka kéayttaytymista
etta paaméaraa. Yksityisyys on itsendistd toimintaa hairiottdméssa elinymparistdssa
ja tarkoittaa myos, ettd henkilolla on mahdollisuus kontrolloida niitd tietoja, joita

antaa itsestaan muille. (Rekiaro & Robinson 1993, 663.)

Lansimaissa yksityisyys on niin itsestddn selva asia, ettd sen olemassaoloa tuskin
ajatellaan. Usein vasta sitten, kun yksityisyys menetetddn, ymmarretddn sen tarkeys.
Tunne yksityisyyden menettamisesta saattaa tulla sairaalassa tai yleisesti erilaisten
terveydenhuollon hoitotoimenpiteiden seké tarkastusten yhteydessa. YKksityisyys ja
sen kokeminen ovat henkildkohtaisia sekd kulttuuriinkin sidottuja asioita ja niihin
liittyvat tilanteet hyvinkin erilaisia. (Leino-Kilpi & Véliméki 2003, 133.)

Fyysisella yksityisyydella tarkoitetaan Kirjallisuuden mukaan oman tilan hallintaa.
Fyysisen yksityisyyden tarve on aina tilannekohtaista ja yksilollistd ja siihen
vaikuttavat ikd, sukupuoli, koulutus, kulttuuri, terveys ja tietenkin aikaisemmat
kokemukset. Fyysiseen yksityisyyteen kuuluvat myds oman kehon suojaaminen
vaatteilla ja mahdollisuus vetaytya katseiden ulottumattomiin. Fyysisté yksityisyytta
voidaan loukata esimerkiksi tarpeettomalla kosketuksella. Tunkeutuminen

henkilokohtaiseen tilaan loukkaa myos fyysisté yksityisyyttd. (Rosqgvist 2003, 23.)



Henkilokohtainen tila kuvaa ké&sitteend yksityisyyden hallintaa. Se on ihmisen
ymparilla kulkeva ndkyméaton vyohyke. Siihen tunkeutuminen koetaan yksityisyytta
loukkaavana ja epamukavana. Henkilékohtainen tila on jokaiselle ihmiselle
luonteenomainen etdisyys muista ihmisisté ja se antaa ihmiselle turvaa ja varmuutta.
Henkilokohtaisen tilan kunnioittaminen on ihmisen itsemé&ardamisoikeuden,
yksil6llisyyden ja identiteetin kunnioittamista. (Leino-Kilpi, Hupli & Salanterd 2002,
10-11.)

Tiedollisella yksityisyydellé tarkoitetaan yksilon oikeutta paattaa itsedan koskevan
tiedon vélittymisestd muille ihmisille ja organisaatioille, samoin kuin miten, missa ja
milloin on han naita tietoja antaa. VVuorovaikutustilanteissa tiedollinen yksityisyys
tarkoittaa mahdollisuutta vaikuttaa siihen, kuinka henkilokohtaisella tasolla
keskustelua kulloinkin k&ydaan. Rajaamalla keskustelun aihetta ja valttdmalla itseddn
koskevia keskusteluja ihminen vélttyy paljastamasta itsestddn tietoja. Kun ihminen
séatelee henkilokohtaisten tietojensa antamista, han samalla suojaa itsedén paineelta,

jota muut aiheuttavat. (Leino-Kilpi ym. 2002, 13.)

Psyykkinen yksityisyys on vaikutteiden ja tietojen hallintaa. Siihen kuuluvat ennen
kaikkea yksilon kyvyt rajata ja hallita antamiaan sekd vastaanottamiaan viesteja.
Psyykkisellda yksityisyydella on tarked merkitys yksilon oman identiteetin
kehittymiselle, henkilokohtaiselle kasvulle, itsemé&ardamiselle ja itsedan koskevalle
arvioinnille. Psyykkiselld yksityisyydelld tarkoitetaan yksilon kykyé ajatella,
muodostaa asenteita, arvoja ja uskomuksia. Lisaksi se merkitsee yksilon oikeutta
paattad, kuinka intiimeja asioita hén itsestadan haluaa paljastaa ja missa olosuhteissa

tai kenen kanssa han puhuu tunteistaan ja ajatuksistaan. (Leino-Kilpi ym. 2002, 11.)

5.6 Asiakaspalvelu

Hyvé asiakaspalvelu on asiakkaan perusoikeus. Hyvésté asiakaspalvelusta séadettiin
laissa joitain vuosia sitten, kun kuluttajansuojalain  markkinointisaadokset
uudistuivat. S&&nnokset koskevat talla hetkelld esimerkiksi myos sitd, miten yritykset

kertovat kuluttajille heidan oikeuksistaan tai kasittelevat heidan valituksiaan. Jos



yritys ei tand péivand anna asiakkaalle mahdollisuutta reklamoida, se toimii
lainvastaisesti. (Kilpailu- ja kuluttajaviraston www-sivut 2009.)

Asiakaspalvelu on yrityksen ndkyvan ja nakyméattdmén osan seka asiakkaan valista
vuorovaikutusta. Palvelu on aina my6s toimintaa, johon asiakas itse osallistuu. Se on
my0s vuorovaikutusta, jossa asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélill4 on suora kontakti.
Tama kontakti ja kanssakdyminen ratkaisevat sen, kuinka onnistuneeksi

palvelutapahtuma mielletdan. (Nurminen 2001, 29.)

Palvelun todellinen laatu on aina asiakkaan ndkemys palvelun onnistumisesta. Tahan
laatuarvioon vaikuttavat asiakkaan odotukset ja hanen aikaisemmat kokemuksensa
seka tietenkin sen hetkisen palvelutapahtuman onnistuminen. Kokemus on aina myds
yksil6llinen: toisen mielestd onnistunut palvelukokemus saattaa olla toisen mielesta

keskinkertainen tai jopa epdonnistunut. (Nurminen 2001, 31.)

Asiakas arvioi aina palvelutapahtumaa myds omien tunteidensa perusteella; saiko
hén ongelmiinsa apua, kipuihinsa helpotusta, oliko han tyytyvéinen lopputulokseen,
oliko palveluympéristdé miellyttdva ja miten vuorovaikutus pelasi mahdollisten
muiden asiakkaiden seka asiakaspalvelijan kanssa. Ratkaisevaksi seikaksi
muodostuukin yleensa se, kuinka hyvin asiakkaan etukateisodotuksiin pystytdan
vastaamaan. On tietenkin selvad, ettd asiakkaiden toiveet pyritddn tayttdamaan ja
odotuksiin vastaamaan, mutta tulee my0s muistaa, ettd kyseessa on inhimillinen
toiminta, jolloin kaikkia toiveita ei aina pystytdkaan tayttdmaéan tai toteuttamaan.
Ratkaisu tédhén on, ettd jokainen yritys tarjoaa asiakkailleen oman liiketoimintansa

mukaista palvelua. (Nurminen 2001, 31.)

Madritelmia asiakaspalvelulle [0ytyi lahteistd yhtd monta kuin on erilaisia
palvelijoitakin. Yhteistd kaikille oli kuitenkin se, ettd hyvé asiakaspalvelu vaatii
monipuolista tyotd ja osaamista. Se korostuu myds paikoissa, joissa tydyhteisokin
voi hyvin. Jokainen on varmasti kuullut puhuttavan myos asiakaspalveluasenteesta ja

siitd, miten halu palvella nakyy palvelutilanteessa. (Nurminen 2001, 33.)



6 KAYTTAJALAHTOISEN SISAYMPARISTON
TOTEUTUMINEN FYSIOTERAPIA VOLUNTAKSESSA

Kéyttdjahaastatteluista sekd Kkirjallisista lahteistd kerddmamme tiedon avulla
suunnittelimme Fysioterapia Voluntaksen sisaymparistod. Kyseessd oli raakatila,
jonka suunnittelun aloitimme aivan alusta. Pohjaratkaisuja tehdessamme pyrimme
suunnittelemaan  tilasta  kayttdjakokemusten  mukaisesti  mahdollisimman
toiminnallisen.  Tdhan  pyrittiin ~ suunnittelemalla tilaratkaisut  huolellisesti.
Kokonaistila, 140 neliota, jaettiin aulaan, kahteen samankokoiseen hoitohuoneeseen,
harjoittelusaliin, asiakasvessaan seké toimisto-keittiotilaan. Eri tilat sijoittuvat aulan
ympdrille muodostaen toiminnallisen kokonaisuuden. Seuraavaksi esitellddn
Fysioterapia Voluntaksen kayttajalahtoiset ratkaisut keskeisten késitteiden

mukaisesti.

6.1 Ergonomia Fysioterapia Voluntaksessa

Ergonomia tarkoittaa meille tilassa tyoskenteleville erityisesti sen soveltuvuutta
sithen tyohon, jota kyseisessa tilassa on tarkoitus harjoittaa. Valitettavan usein
fysioterapiaa toteutetaan tiloissa, jotka ovat valikoituneet jonkun muun syyn kuin
toiminnallisuuden eli ergonomian mukaan. Ergonomian puute tydympéristossa on
vasyttdvaa ja siihen kuluu valtava méaara turhaa energiaa, jonka muuten pystyisi
kayttamaan asiakkaan hyvéksi ja tuottavaan tyohon. Esimerkiksi liian pienissa
tiloissa  tyOoskentely on  suoranainen  turvallisuusriski,  puhumattakaan
paloturvallisuudesta tai viihtyvyydestd. Valitettavan tuttua on hoitaa asiakasta
huoneessa, jonka lapi tapahtuu kulkua muihin tiloihin ja tarvittavat vélineet ovat liian

kaukana, tai jopa fyysisesti toisessa paikassa.

Ergonomia alkaa toimintojen oikeanlaisesta sijoittelusta suhteessa tilaan. Ovesta
sisaan tullessa on odotustila, josta l6ytyy myo6s asiakasvessa. Asiakasvessan ovi
aukeaa niin, ettei muille tilassa olijoille aiheudu téstd vaaraa. Huonekalut on sijoiteltu
odotusaulaan niin, ettd jokaisella on mahdollisuus asettua haluamaansa paikkaan.
Odotusaula on selvésti odotusaula ja tilat terapian toteutukseen ovat selkeé&sti

erilliset. Henkilokunnan oma tila, joka toimii sosiaalitilana, toimistona ja keittiona,



sijoitettiin luontevasti taaimmaiseksi. N&in ollen valtettiin turha liikenne seké tuettiin

selkeaa tilaratkaisua.

Ergonomiaa on myds huonekalujen oikea sijoittelu, joka parhaimmillaan nopeuttaa,
selkeyttdd ja parantaa tyon tekemistd. Esimerkkeind tastd molempien omien
hoitohuoneiden sisustaminen omalla arkistokaapilla sek& kaapilla tai lipastolla, johon
mahtuu oma kulutustavaravarasto. Hoitopdyta on sijoitettu niin, etta kaikkeen ylettyy
ja korkeudenséatopainikkeet ovat podytien molemmin puolin. Hoitopdytien ja —
tasojen séhkoinen sdatomahdollisuus olivat meille myos kriittisen tarkeitd. Sahkoisen
nostolaitteen hankinta tukee turvallista tyoskentelyd ja poistaa vaaralliset késin
tehtdvat asiakkaan nostot ja siirrot. Huonekalujen sijoittelu omissa hoitohuoneissa on
ajateltu niin, ettd asiakas hahmottaa selkedsti hanelle varatun tuolin, pOytatason ja
esimerkiksi vaateripustimet. Terapeutin poytd ja arkistokaappi sijaitsevat
hoitohuoneen takaosassa, samoin kuin hoitotilanteeseen kaytettavat tarvikkeet.
Olemme tietoisesti valinneet asiakkaille ns. julkisten tilojen tuolit, jotka kestavét
suuremman painon ja enemman kulutusta. Tama tukee turvallisuutta,

asiakaspalvelua, ergonomiaa ja laatua.

Tyon ja sen vaiheiden pohdinta on auttanut monissa pienissa kaytannon ratkaisuissa,
kuten esimerkiksi siind, ettd molemmilla on omat ajanvarauskirjat ja maksupaate on
langaton. Namé osaltaan lisdévét tehokkuutta ja tukevat toimintaa huomattavasti.
Osana ergonomiaa olemme varanneet itsellemme riittavat siirtymaajat kotikaynneille
mentéessd, mikd vahentdd henkistd kuormitusta ja jatkuvaa Kiireen tuntua sekéa

parantaa ja kasvattaa hallinnan tunnetta.

Valaistus ja sen hyddyntdminen ovat osa toimivaa ergonomiaa ja tdmé haluttiin
nostaa  esille  Fysioterapia  Voluntaksen  ergonomiaa  suunniteltaessa.
Tyoterveyslaitoksen mukaan hyva valaistus tarkoittaa terveellisyyttd, turvallisuutta,
tuottavuutta ja viihtyvyyttd. Viihtyvyydelld tarkoitetaan tdssé optimiolosuhteita,
joissa vireystila on maksimissaan. Dynaaminen valaistus mahdollistaa valaistuksen
kayton toiminnallisuuden tukena. Fysioterapia Voluntaksessa toiminnallisen
harjoittelun aikana kaytetddn aktivoivampaa kirkasta valoa ja rentouttavan kasittelyn
aikana rauhoittavaa, himme&mpaa tai osittaista valaistusta. Hyva sisévalaistus on

ty6tehtdvien mukainen ja kayttajalahtoinen. Valaistus tukee myos tilan jasentamisté,



ohjaa liikkumista ja muodostaa ympariston kanssa esteettisen kokonaisvaikutuksen.
(Launis & Lehteld 2011, 266.)

Ergonomiset ratkaisut Fysioterapia Voluntaksen sisaymparistossa:
o tilaratkaisut
e séhkdisesti saddettavat hoitopoydat ja -tasot
e dynaaminen valaistus
e huonekalujen oikea sijoittelu

e tyon ja sen vaiheiden suunnittelu ja tukeminen

Kuvassa 4 on Fysioterapia Voluntaksen pohjapiirros, josta voidaan nahda tilojen

sijoittuminen seka toiminnallinen jako.
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Kuva 4 Fysioterapia VVoluntaksen pohjapiirros



6.2  Esteettomyys Fysioterapia Voluntaksessa

Fysioterapia Voluntaksen asiakkaista yli puolet kayttad liikkumisen apuvélineit,
esimerkiksi pyoréatuolia tai rollaattoria. N&in ollen rakennetun ympariston
esteettomyys on heidan liikkumisensa mahdollistumiseksi erittdin  térkeda.
Toimitilojen valinnassa huomioitiinkin ensisijaisesti saavutettavuus ja esteettémyys.
Kayttajalahtoisten ratkaisujen nakokulmasta saavutettavuudella tarkoitetaan hyvia
kulkuyhteyksié seka toimivaa mahdollisuutta auton pysakaéintiin. Esteettomyydella

tarkoitetaan padasiassa kayttajien omatoimisen liikkumisen mahdollistumista.

Fysioterapia Voluntaksen saavutettavuus on hyva. Yritys sijaitsee toimivien
kulkuyhteyksien varrella. Korttelissa on linja-autoasema ja takseilla on esteetdn
kulku liikerakennuksen eteen. Pihassa on kaksi yrityksen omaa, ilmaista
asiakaspysakointipaikkaa ja yksi liikuntaesteisille tarkoitettu ja inva-merkilla
varustettu pyséakointipaikka. Yritys sijaitsee lahelld Porin keskustaa, joten sinne on
mahdollista tulla myds kavellen, pyoralla tai pyoratuolilla kelaten. Fysioterapia

Voluntaksen etdisyys Porin kauppatorilta on 1,1 kilometria.

Kuvassa 5 nédhdéan asiakaspysakaointipaikat. Paikat on valittu niin, ettd molemmissa
pysakadintiruuduissa kuljettajan puolelle j&a esteetontd kulkutilaa. Tama on erityisen
tarkedd, kun kuljettaja kayttaa pyoratuolia ja hdnen on saatava pyoratuoli yksin auton
viereen siirtymista varten. Auton viereen jaavan tilan laatoitus on viistetty niin, etta

siitd on mahdollista kulkea pyoréatuolilla.

Pydratuolin kayttajalle soveltuvia autopaikkoja on oltava ja niiden tulee sijaita niin,
ettd kulku rakennukseen on tarkoituksen mukainen. Kulkuvéylien on sovelluttava

pyoratuolin tai kavelytelineen kayttajalle. (Invalidiliiton www-sivut b) 2010.)
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Kuva 5 Fysioterapia Voluntaksen asiakaspysakaointi

Kuvassa 6 nédkyy liikerakennuksen padsisaankaynti ja sisaankaynnin oikealla
puolella liikuntaesteisille tarkoitettu pysakointipaikka. Fysioterapia VVoluntas sijaitsee

lilkerakennuksen toisessa kerroksessa, jonne ohjaa ovessa olevaa opaste.

Kuva 6 Liikerakennuksen paasisaénkéynfi



Kuvassa 6 nékyvéa luiska on suositusten mukainen pitkdhkd, mutta kuitenkin loiva.
Ovien sdhkoistys kuului osana kayttajalahtiseen suunnitteluun. Omatoimisen ja
esteettoman kulun mahdollistumiseksi ovien sahkéistaminen oli ehdoton toimenpide

parannettaessa jo olemassa olevia rakenteita.

Luiskan on oltava turvallinen ja tarkoituksenmukainen sek& riittavan valja. Jos
luiskan pituus, kuten kuvassa, ylittdd kuusi metrid, niin edellytetddn kulkuvaylélle
rakennettavaksi valitasannetta. MyoOs portaiden on oltava turvalliset ja riittdvan

valjat. (Invalidiliiton www — sivut ¢) 2010.)

Esteeton kulku yrityksen tiloihin jatkuu sisadnkéynnin jalkeen hissilla
liikerakennuksen toiseen kerrokseen. Hissi soveltuu kokonsa puolesta hyvin

séhkopyoratuolin sekd sahkomopon kayttajalle.

Saavuttaessa varsinaiseen liiketilaan on esteettdmyys huomioitu jattamalla riittavasti
tilaa liikkumista varten. Kuvassa 7 nahdaan, miten aulan kalusteet ovat kevyesti
likuteltavissa ja niitd voidaan siirrelld tarvittaessa. Kalusteiden sijoittelussa on
huomioitu eri kayttajaryhmien tarpeet.
e Aulassa poydat on kiinnitetty sellaiselle korkeudelle, ettd myds
séhkopyoratuolin kayttdja pystyy juomaan kahvinsa sen déressa
e Naulakot ja niiden vieressa olevat peilit on sijoitettu eri korkeuksille

huomioiden kayttédjien erilaiset fyysiset ominaisuudet



Kuva 7 Fysioterapia VVoluntaksen aula, kalusteiden sijoittelu
- '

ey \

Kuva 8 Fysioterapia VVoluntaksen aula, vaatenaulakoiden sijoittelu

Kuvassa 8 on kuvattu vaatenaulakoiden sijoittelu eri korkeuksille. Naulakoiden
asettelussa on huomioitava, ettd lapset, lyhytkasvuiset henkilot ja pyorétuolin
kayttajat voivat niitd helposti kdyttdd. Nama valinnat tukevat k&yttajien nimedmia
seikkoja liittyen asiakaslahtOisyyteen seka esteettomyyteen. Sillg, ettd pyoratuolinkin
kéayttaja voi laittaa itse takkinsa naulakkoon, on iso merkitys omatoimisuuteen.

(Invalidiliiton www-sivut d) 2010.)



Aulassa kalusteet on sijoitettu ensisijaisesti niin, ettd kaikki asiakasryhmét voisivat
oleskella tilassa tasavertaisesti. Emme halunneet muodostaa tuoleista ryhméa toiselle
puolelle tilaa ja varata toista puolta liikuntaesteisten kayttoon. Kevyet kalusteet
mahdollistavat nopeankin tilan muuntelun, jos sellaiseen tulee tarvetta Haluamme
toiminnallamme poistaa esteettomyytté rakennetun ympadriston lisaksi myods ihmisten

asenteista.

Asiakasvessa on esteeton ja sen mitoituksessa on huomioitu pyodratuolikéyttédjien
liikkumiseen tarvitsema tila. VVessa sijaitsee yrityksen aulassa, joten siirtyminen sinne

onnistuu helposti. Kuvassa 9 on ndhtdvissa asiakasvessan sijainti.

Kuva 9 Fysioterapia VVoluntaksen aula, asiakasvessan sijainti ja lattiamateriaali

Kuvassa 9 n&hddidn myos tilan lattiamateriaali, joka on puukuvioitu laminaatti.
Materiaalin pinta on karhea, joten se ei ole kéyttdjilleen liukas edes markana.
Kévelevan henkilon ja pyoratuolin kayttdjan vaatimukset lattiamateriaalista ovat
hieman erilaiset. Pyoratuolin kaytt4ja arvostaa lattialta riittdvédd kovuutta ja
tasaisuutta, kun taas joustava lattiapinta soveltuu kavelevélle henkil6lle. Kuitenkin

kaveleva henkild voi kayttdd myods kovaa ja tasaista alustaa, joten lattiamateriaaliksi



on valittu tasainen, kova ja karhea pintainen laminaattilattia. (Invalidiliiton www-
sivut e) 2010.)

Esteettomyysratkaisut Fysioterapia Voluntaksen sisdymparistossa:
e Saavutettavuus: lilkenneyhteydet, pysakointi
e Kulku: luiska, sahkoistetty oven avaus, hissi
o Kalusteiden sijoittelu
e Asiakasvessa
e Lankavedin ovissa helpottamassa oven Kiinni vetdmista pyoratuolista kasin

e Asenneymparisto

6.3  Vérit Fysioterapia VVoluntaksessa

Fysioterapia Voluntaksen sisaympariston sisustusta ja erityisesti sisustuksen vareja
suunniteltaessa pyrittiin vastaamaan kayttajien esiin nostamiin seikkoihin kuten
esteettisyys ja harmonisuus. N&ma seikat tarkoittavat Fysioterapia Voluntaksessa

neutraaleja ja toisiinsa sopivia vareja seka sisustuselementteja.

Vérien avulla voidaan tukea eri tiloissa tapahtuvaa toimintaa. Hoitohuoneissa
fysioterapia on yleensd passiivisempaa ja siellda tehdd&n paljon rentouttavia
kasittelyja, joten niiden varimaailma on luonnollisesti rauhoittava. Samoin aulatilassa
asiakas viettdd yleensd lyhyen ajan odottaessaan omaa vuoroaan, joten halusimme
my0s tamén tilan rauhoittavaksi. Sen sijaan harjoittelusalissa fysioterapia on

aktiivisempaa, joten sen véritys saa olla selvésti muita tiloja varikk&ampi.

Hoitohuoneiden varimaailma suunniteltiin rauhoittavaksi, joten niissa on seinien,
katon ja lattian perusvareind valkoista ja harmaata. Kalusteet jatkavat samaa
varimaailmaa niiden ollessa valkoisen, harmaan ja mustan savyisid. Véripilkkuina
viherkasvit ja tekstiilien tuoma vérikkyys. Samat vérisavyt toistuvat aulatilassa.
Kuvissa 10, 11 ja 12 on néhtdvissa yrityksen sisustusvalintoja. Kuvassa 10 on

yksityiskohta hoitohuoneesta ja kuvissa 11 ja 12 ndkymaéa yrityksen aulasta. Olemme



halunneet sisustuksella tuoda esiin nakokulman, etta fysioterapiatilakin voi olla
esteettinen ja kaunis.

Kuva 11 Fysioterapia VVoluntaksen
aulan sisustusta

Kuva 10 Fysioterapia Voluntaksen
hoitohuoneen sisustusta

Kuva 12 Fysioterapia VVoluntaksen
aulan sisustusta



Yrityksen markkinoinnissa ja logossa kayttdma visualinen ilme on rakennettu osittain
samaa varimaailmaa toistaen ja toisaalta kayttden hyvaksi erittdin vahvoja vareja.
Kuvassa 13 on nahtévissa yrityksen mainosmateriaalia, jota on kéytetty mm.
lehtimainoksissa seké yrityksen postikorteissa.

TAHDOSTA VOIMAA.

Kuva 13 Fysioterapia VVoluntaksen visuaalinen ilme

Varit Fysioterapia Voluntaksen sisaymparistossa:
o Esteettisyys ja harmonisuus
e Varien merkitys toimintaa tukevana seikkana: rauhallisuus — aktiivisuus

e Yrityksen visuaalinen ilme

6.4 La&mpoolot Fysioterapia Voluntaksessa

Olemme molemmat tehneet t0ité tilassa, jossa lampotila nousi kesaisin helposti yli

kolmenkymmenen asteen ja vastaavasti talvisin tilaa yritettiin lammittad



lisdlammittimin. Kyseisessé tilassa tehtiin sek& aktiivista harjoitteluterapiaa, ettd
rentouttavia kasittelyjd. Tama oli ajoittain hyvinkin haasteellista ja joidenkin
diagnoosi-rynmien kanssa mahdotonta. Oman tyon tekeminen ja asiakkaiden
palveleminen tilanteen vaatimalla tavalla tarvitsevat myds optimaaliset lampdolot.
Siksi oman yrityksemme toiminnallisuutta ja kayttajalahtoisyytta kehitettdessa
lampdoloilla on keskeinen merkitys. My6s kehittdja-asiakkaat nostivat l&mpdtilan

yhdeksi merkityksellisimmista seikoista sisaympaéristod arvioitaessa.

Kéytdnndssé optimaalisten lampoolojen saavuttaminen tarkoitti sité, ettd toimitiloja
etsittdessd yksi kriteereistd oli koneellinen j&&hdyttdva ilmanvaihto ja riittdva
ldammonsaanti. Tilassa, jossa fysioterapia on enimmakseen passiivista, tulee
lampotilan olla korkeampi. Miellyttavé lampétila vahéavaatteiselle ihmiselle on noin
kolmekymmentd astetta. Tdma toteutuu Fysioterapia Voluntaksessa niin, etté
hoitohuoneet, joissa enimmakseen tehdddn ns. passiivisempia hoitoja, ovat kooltaan
pienempié ja niisséd on selvasti korkeampi lampétila. Lisdksi olemme investoineet

peittoihin ja pyyhkeisiin, joilla on mahdollista pitaa asiakas aina riittdvan lampimana.

Harjoittelusali, jossa toteutettava fysioterapia on aktiivista, on ldmpdoloiltaan
viileampi. Lisaksi harjoittelusali viilenee olosuhteiden mukaan tarvittaessa hyvinkin
nopeasti. Koneellinen ilmanvaihto pitdd myos aktiivisissa harjoittelutilanteissa ilman
happipitoisuuden riittdvand. Harjoitussalista on tietenkin myods mahdollista avata
ikkuna, silld salissa on kuusi suurta ikkunaa. Tama osaltaan mahdollistaa salin

kayton myds ryhmatilanteissa.

Fysioterapia Voluntaksen sisdympariston lampdolot:
e huonekohtainen optimaalinen lampdtila
e koneellinen, jdédhdyttava ilmanvaihto
e mahdollisuus avata ikkuna ja tuulettaa

o riittdva investointi peittoihin ja pyyhkeisiin



6.5 Yksityisyys Fysioterapia Voluntaksessa

Tyon tekeminen tilassa, jonka seinat ovat kuvainnollisesti paperia, ei ole meidan
mielestdmme fysioterapiaan soveltuvaa. Hoitotilanteet ovat kuitenkin l&hes aina
intiimej& hetkid, jolloin keskustellaan kaikista mahdollista oireista ja vaivoista.
Luottamuksen herattdminen on vaikeaa tilassa, jonka seinien lapi kuuluu kaikki.
Akustiikka-levyjen kayttd ja riittava aanieristys takaavat kaikille onnistuneen ja
yksityisyytta yllapitavan terapiatilanteen.

Yksityisyyden suojaamiseen ja kunnioittamiseen kuuluu olennaisesti meidén
mielestdimme se, ettd kun asiakas on riisunut itsensa puolialastomaksi, ei ovesta tule
ulkopuolista véked hakemaan esimerkiksi terapiavalineitd. Asiakkaalle on
mahdotonta antaa kuvaa yksilollisestd hoitosuhteesta ja — tilanteesta, jos ei itsekéan

tiedd kuka ovesta kesken kaiken ilmestyy.

Asiakkaan pitda tuntea, ettd haneen liittyv& materiaali on turvassa ja sitd kaytetaan
asianmukaisesti. Potilasrekisterin perustaminen vaatii henkil6tietolain tuntemusta ja
sen vaatimuksien mukaisen rekisterin yllapitdmista. Tarvittaessa asiakkaalla tulee
olla mahdollisuus tarkastaa kaikki itseddn koskevat tiedot ja samoin hénella tulee olla
oikeus vaatia korjattavaksi mahdollinen virheellinen tieto rekisterissa. Liséksi kaikki
suostumukset pitdd olla mahdollista peruuttaa. Fysioterapia Voluntas ei mydskéaan

ota tai kéayté asiakkaasta otettuja valokuvia tai videotallenteita ilman Kirjallista lupaa.

Yksityisyyttd tuetaan Fysioterapia Voluntaksessa silld, ettd asiakkailla on
mahdollisuus kayttad tarvittaessa suurtakin henkilokohtaista tilaa terapiaan
tullessaan. Talla tarkoitamme sitd, ettd jo odotustilamme on riittdvén suuri ja tarjoaa
jokaiselle paikan. Lisédksi harjoittelusalissamme ei koskaan ole monta asiakasta
samaan aikaan. Yksityisyyden kunnioittaminen tarkoittaa meille sité, ettd asiakkaan
kanssa ollaan tuntosarvet kohollaan, eikd hénen tarvitse heti ensimmaiselld
terapiakerralla avautua itselleen vaikeista asioista. Yksityisyyteen liittyy

itsemaaraamisoikeuden toteutuminen, joka on terapeuteillekin tarkeaa.

Yksityisyys Fysioterapia Voluntaksessa:

e riittdva adnieristys



e yksilon ja ihmisyyden kunnioittaminen
e potilasrekisteri

e henkilokohtaisen tilatarpeen huomioiminen

6.6 Asiakaspalvelu Fysioterapia Voluntaksessa

Asiakaslahtdisyys on termin& niin loppuun kulutettu, ettd siita ei enédd tané paivana
halua edes puhua. Kysyttdessd meistd kaikki kertovat tekevénsa asiakaslahtoisté
ty6td, mutta tarkempaa madritelmaé tivattaessa, ei vastauksia enda tulekaan. Onko
asiakaslahtoisyys fysioterapiassa sitd, ettd terapian tavoitteet ovat asiakkaan
nakoiset? Voiko kuntouttavaa toimintaa olla jokin muukin, kuin se perinteinen
reisilinaksen vahvistaminen? Voiko terapian onnistuneisuutta mitata muuten kuin

goniometrilla?

Meille asiakaspalvelu on yksi toimintamme kulmakivi. Palvelun laatua pyritdén
kartoittamaan sa&nnollisesti kerattdvan asiakaspalautteen avulla. Olemme tehneet
Kelan laéakinnéllisen kuntoutuksen asiakkaille materiaalisalkun, jossa ovat muun
muassa ohjeet reklamaation tekoon. Paperisen asiakaspalaute-lomakkeen rinnalle on
kehitteilld sahkoinen versio. Asiakaspalvelusta puhutaan Fysioterapia VVoluntaksessa
paljon ja se on osa yrityksemme strategiaa. Siksi jatkuva yritystoiminnan
kehittdminen tukee ja palvelee osaltaan hyvdd asiakaspalvelukulttuuria.
Asiakaspalvelun painopistealueet ovat meille selvat. Asiakkaan tuleminen ja
l&hteminen terapiasta ovat aina kiireettdman tuntuisia, eika kelloa vilkuilla asiakkaan
nahden. Jokaisen yksil6llisten tarpeiden huomioiminen ja asiakkaan pienikin
muistaminen muulloin kuin jouluna, valittavat vahvan kokemuksen aidosta
valittamisesta ja kiinnostuksesta. Luotettavuus toimijaa kohtaan voi myds kérsia, jos
aina ollaan myohassa. Siksi aikataulumme ovatkin sellaisia, ettei asiakkaan tarvitse

karsia kiireestamme.

Kuvassa 14 Fysioterapia Voluntaksen asiakaspalvelijat.



Kuva 14 Fysioterapia VVoluntaksen asiakaspalvelijat

Fysioterapia Voluntaksen asiakaspalvelu:
e vuorovaikutustilanteiden tarkeys
e kuunteleminen
e tervehtiminen ja hyvésteleminen, puhelinkontakti
e Kkiireettdmyys
e aito kiinnostus
e asiakaspalautteen sd&nnollinen kerddminen
e toiminnan jatkuva kehittdminen

e aikataulujen pitavyys

7 POHDINTA

Taman matkan ensimmaéinen etappi on nyt takana. Kehittdminen ja kasvu eivat

kuitenkaan lopu koskaan vaan ovat menestyvan liiketoiminnan avainasioita.



Kiinnostus tilaratkaisuja ja erityisesti tilan mahdolliset tervehdyttévét ja kuntouttavat
vaikutukset ajoivat meidat tdman aihealueen piiriin. Kilpailija-analyysi, lisdarvon
tuottaminen ja helposti muunneltavat tilaratkaisut vaikuttavat liiketaloudellisesti,

mutta kuntouttava tila oli alun perin aihe, jota me halusimme tutkia.

Kuntouttava tila herédtti my0s asiantuntijapuolen kiinnostuksen. Ja néilla
asiantuntijoilla  tarkoitamme  Prizztechin  yhteistydkumppaneitamme. Meille
maalattiin kuva kahdesta Eurooppaa kiertavasta bisnesnaisesta, jotka myyvat helposti
monistettavaa kuntouttava tila — konseptiaan. Hetken tdma tuntui hyvélta, mutta
sitten jouduimme kertomaan, ettd haluaisimme tehda perus-fysioterapeutin tyota” ja

’kiitos, mutta ei kiitos” ja ”palataan sitten kun reumatismi vaivaa”.

Kuntouttavasta tilasta ja “Health Desingnista” l0ytyi paljon ldhdemateriaalia
rakennuttamisen ja arkkitehtuurin puolelta. Asiaan hieman syvallisemmin
paneuduttuamme olimme kuitenkin jéalleen ajautuneet kauemmas perustydstimme ja
ennen kaikkea omista asiakkaistamme. Kuntouttava tilasuunnittelu olisi myos

vaatinut aivan erisuuruiset alkuinvestoinnit.

Samoin kévi, kun sukelsimme rakennetun ympaériston syvyyksiin. lhmisen
kayttdytyminen rakennetussa ympéristdssd ja samoin rakennetun ympériston
vaikutus yksilon kaytokseen veivat meidat ymparistopsykologian kautta syvalle
thmisen ja ympdar0ivan maailman suhteeseen. Kaikki tdm& oli totta Kkai
mielenkiintoista, mutta meista tuntui, ettd olimme jalleen matkustaneet kilometrien

paahan omasta kaytannon tyostaimme seké asiakkaistamme.

Miten voisimme sitten saada itsemme ja asiakkaat keskiéon? Miten voisimme
kehittad jotain tdman pariskunnan ympérille? Asiakaslahtoisyys on tané péivana yhta
loppuun kéytetty termi kuin burn out 90-luvulla. Kaikkihan niin tekevét ja
kaikillahan se on ollut. Ja koska keskiossad kerran olimme me ja asiakkaat, oli

luontevaa ottaa kayttoon termi kayttajalahtoisyys.

Kéyttgjalahtoisyys antoikin sitten tdhén tehtdvdan loistavan l&htékohdan ja
viitekehyksen. Tilaa muovaisivatkin tieteen sijasta kayttajakokemukset, jotka

peilattaisiin teoreettisen viitekehyksen lapi. Tastd eteenpéin kaikki alkoikin sitten



rullata kuin itsestddn, vaikka aiheen rajaus tuottikin valilla pd&n vaivaa.
Painopistealueet ovat muuttuneet matkan varrella, mutta koemme molemmat sen

merkiksi siitd, ettd kehittdjat ovat itsekin kehittyneet matkansa aikana.

Tekisimmeko jotain toisin? Sen voikin lukea seuraavaksi ilmestyvéstad oppaastamme
“Ali opiskele, perusta yritysti ja yriti eldd lapsiperheen ruuhkavuosia
samanaikaisesti”’. Emme tarkoita télld sitd, ettd opiskellakseen kannattaa jaddda pois

toista, mutta ehka joku jarki kannattaa sailyttaa.

Mika sitten onnistui ja mik& ei? Aihe oli todella mielenkiintoinen ja
henkilokohtainen. Mikali aikaa olisi ollut ihmiseldaman verran, olisimme ottaneet
kehittdja-asiakkaiksemme koko asiakaskuntamme. Aikaresurssit eivat nyt sita
valitettavasti mahdollistaneet. Koimme kuitenkin, ettd tallainen osallistava tapa on
toimiva ja kannattava. Kehittdja-asiakkailta saadun palautteen mukaan on myds

hienoa, etta heidan mielipiteillddn on konkreettinen merkitys.

7.1 Kehittdmistyon eettisyys ja luotettavuus

Kehittdmistyon tekeminen on pakottanut meidat pohtimaan tydskentelytapamme
eettisyyttd ja luotettavuutta. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan yleensa
validiteetin ja reliabiliteetin kasitteilla. Kyseiset kasitteet soveltuvat Kkuitenkin
huonosti  laadullisen  tutkimuksen luotettavuuden  arviointiin  realistisen
ajattelutapansa takia. Validiteetin sijaan toimintatutkimuksessa puhutaankin
validoinnista. Talla tarkoitetaan sellaista prosessista, jossa ymmarrys kehittyy
vahitellen. Steinar Kvalen on esittdnyt validoinnille viisi periaatetta. Namé ovat:
historiallinen jatkuvuus, reflektiivisyysperiaate, dialektisuusperiaate,
toimivuusoperiaate ja havahduttavuusperiaate. (Heikkinen & Syrjala 2008, 147 —
149, 161.)

Historiallinen jatkuvuus tarkoittaa sitd, ettd toiminta ei ala tyhjastd eikd paaty
koskaan. Nain ollen toimintatutkijan on huomioitava myos tutkimuskohteen historia.

Tyopaikalla toiminnan Kkehittymistd voidaan tarkastella sosiaalisen yhteison



toimintahistoriallisena jatkumona. (Heikkinen & Syrjalad 2008, 149 — 150.) Omassa
kehittdmistehtdvassamme historiallinen jatkuvuus toteutui kayttdjien kokemusten
heijastuessa heidén haastatteluaineistoistaan. Jokaisella kéyttajalla oli jonkinlainen
kokemus fysioterapiatilasta ja vastauksissaan he peilasivat nykyisia tarpeitaan siihen
tietoon. Toimintatutkija- kehittgjien kehittdmistydén motiivit nousivat heidan pitkéan
tyohistoriansa muovaamista kokemuksista liittyen ty6- ja toimintaymparistoon.
Kehittamistyon ratkaisut antoivat kehittamiselle valietapin, mutta kuten raportista
kay ilmi on kehittamistd edelleen tarkoitus jatkaa eli varsinaista loppua ei télle

kehittdmistyolle ole nahtavissa.

Reflektiivisyysperiaatteen mukaan tutkijan tulee tiedostaa oma roolinsa
tutkimuksessa. Toimintatutkija kuvaa raporttiosuudessa aineistoaan, menetelmidén
ja tutkimuksen etenemistd. Tama tuo tutkimukseen l&pinakyvyyttd, koska lukija voi
tutkimusraporttia tarkastellessaan arvioida tutkijan toimintaa. (Heikkinen & Syrjala
2008, 153 — 154.) Kehittdmistydmme eteni muutosvaihemallin mukaisesti perustuen
toimintatutkija-kehittdjien ~ omaan  muutostarpeeseen.  Muutostarve  syntyi
pitkdaikaisen tyohistorian mukanaan tuomista tarpeista kehittdd omaa tydympéristoa.
Muutoksen alkuvaiheessa arvioimme entisid toimintaympaéristdja ja sen pohjalta
aloimme kehittdmaén uutta. Kehittamistyon etenemistd on kuvattu vaihe vaiheelta ja
seikkaperaisesti tassd raporttiosuudessa. Raportista on luettavissa toimintatutkija-

kehittajien aktiivinen toiminta muutoksen eteenpainviemisessa.

Dialektisuusperiaatteen mukaan toimintatutkimuksen raportissa on monia
nakokulmia. Raportissa nakyy erilaiset tulkinnat ja ihmisten dénet saavat kuulua
autenttisina ja tunnistettavina. (Heikkinen & Syrjald 2008, 154 - 155)
Kehittajaasiakkaiden &&ni eli heidan haastatteluissa kertomansa sisdympériston
piirteet otettiin kehittdmistyon keskeisiksi kasitteiksi siind missd toimintatutkija-
kehittdjienkin nimeamét piirteet. Esiymmarryksen pohjalta olisimme paatyneet
kehittdmistydomme keskeisid késitteitd nimettdesséd toisenlaiseen listaan, kuin
millaiseksi se haastatteluaineiston pohjalta muodostui. Halusimme kuitenkin pysyéa
alkuperdisessd  suunnitelmassamme eli  kehittdd Fysioterapia Voluntaksen
sisadympaéristd kéyttajalahtoisesti, joten muutimme jo olemassa olevat kasitteet

rehellisesti tutkimusaineistomme nakoisiksi.



Neljés validoinnin peruskasitteist on toimivuusperiaate. Toimivuuden nakokulmasta
tutkimusta arvioidaan sen kaytdnnon vaikutusten kannalta, eli ”miké on hyodyllista,
on totta”. Epdonnistunut kokeilu voi kuitenkin myds olla toimivuusperiaatteen
mukainen tutkimus, silla omalla tavallaan sekin tuottaa arvokasta tietoa.
Toimivuusperiaatteen mukaisesti toimittaessa tutkijan tulee kuvata kehittdmisen
vahvuudet ja heikkoudet raportissaan. Eettisesti toimiva tutkija arvioi lisdksi miten
tutkimus vaikuttaa tutkittaviin, tutkijoihin, tiedeyhteistéon, yhteiskuntaan ja
ihmiskuntaan. Tutkijan tulee varmistaa, ettei tutkittavia ole mahdollista tunnistaa tai
ettei siitd aiheudu heille haittaa. (Heikkinen & Syrjala 2008, 155 — 158.)

Kehittamistyohomme  osallistui  kehittdja-asiakkaita. Heidan osallistumisensa
kehittdmiseen on ollut vapaaehtoista ja heidan yksityisyyttddn on kunnioitettu.
Haastatteluaineisto on kasitelty hyvan tutkimusetiikan edellyttdmalla tavalla ja se
tullaan séilyttdaméan hyvén arkistointatavan mukaisesti. Raporttiosuudesta ei lukijalla
ole mahdollisuutta tunnistaa yksittdisen kehittdjan kommentteja eikd néin ollen

myoskaan tunnistaa kehittdja-asiakkaiden henkilollisyytta.

Aineiston analysointi sek& tulosten yhteenveto on tehty aarimméista huolellisuutta ja
tarkkuutta noudattaen. Keskeisten kasitteiden ja kehittdmistyon ratkaisujen
muodostuminen on puhtaasti aineiston analysoinnin tulosta ja sitd ei ole yritetty

muuttaa tai vaihtaa esiymmarryksen mukaiseksi.

Viimeisena validointiperiaatteena on havahduttavuusperiaate. Periaatteen ydin on se,
ettd tutkimus havahduttaa ajattelemaan ja tuntemaan uudella tavalla, aivan kuin hyva
Kirja, elokuva tai taide-elamys. Raporttiosuudessa tehdaan tutkimus elavéksi ja
todentuntuiseksi ja ndin ollen Kkirjoittajalta vaaditaan kaunokirjallisia taitoja.
Havahduttavuuden periaate tulee esille erityisesti laadullisen tutkimuksen
kokeilevissa esitystavoissa, joita kutsutaan myds luoviksi analyysikéytanteiksi.
(Heikkinen & Syrjéla 2008, 159 — 160.)



7.2 Kehittdmistyon jatkuminen Fysioterapia Voluntaksessa

Kehittdmistyomme aikana opimme uuden menetelmén kehittdd yrityksen toimintaa.
Kéyttdmamme toimintatutkimuksellinen |&hestymistapa osoittaui helpoksi ja
halvaksi, joskin aikaavievaksi tavaksi toimia nyt ja tulevaisuudessakin. Talla hetkella
kehittamistydomme lopputulokset ndkyvat jokapédivdisessa tydskentelyssamme ja
tuntuvat kaytettyjen aikaresurssien arvoisilta. Mutta miten jatkossa; tuleeko

tyostdmme rutiininomaista puurtamista ja hukkuuko kehittdminen arjen kiireeseen?

Taman hankkeen pohjalta aiomme luoda mallin asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen.
Tassa mallissa on tarkoitus hyodyntédd tdman kehittdmistyon kautta muodostuneita
keskeisia késitteitd. Liséksi tarkoituksena on jatkaa kayttdjakokemusten keradmisté
koko asiakaskunnalta ja reagoida tahén palautteeseen aktiivisesti. Suunnitteilla on
myOs  laajempi  kayttdjakokemuksiin  perustuva  toimintatutkimuksellinen
kehittdmishanke. Olemme edelleen kiinnostuneita kuntouttavan tilan merkityksesté
ja jatkossa olisikin mielenkiintoista selvittdd miten voisimme hyddyntaa

asiakkaitamme kehitettdessa kuntouttavaa tilaa ja muita sisdympariston ratkaisuja.
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