NN

000000

Osaamista
ja oivallusta

SOOI  tulevaisuuden

> o> O D O D D d

4‘!‘!‘!‘!‘!‘!“ tekemiseen
000000

.‘-----

0000001

»l.

Anne Ahokas

Palvelulupausten
IImeneminen ja toteutuminen
vanhusten asumispalvelussa

Hoitotyontekijoiden kokemuksia

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Sairaanhoitaja YAMK
Vanhusty6 ylempi AMK
Tutkimuksellinen kehittamistyo

24.11.2019

metropolia.fi ﬂfMetropolia



Tiivistelméa

Anne Ahokas
Tekija : . : .

) Palvelulupausten ilmeneminen ja toteutuminen vanhusten asu-
Otsikko : o .

mispalvelussa. Hoitotyontekijdéiden kokemuksia.

Sivuméaara 50 sivua + 5 liitetta
Aika 24.11.2019
Tutkinto Sairaanhoitaja YAMK
Tutkinto-ohjelma Vanhusty6 ylempi AMK

Suuntautumisvaihtoehto

Ohjaaja Yliopettaja Tuula Mikkola

Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman vanhusten palveluasumisessa on tehty Eletdaan koko
elama -palvelulupaukset, joiden on tarkoitus ohjata vanhusten asumispalvelun toimintaa
asiakaslahtdisemmaksi. Toimintakaytantoja pyritddn kehittamaan niin, etta ne tukevat van-
huksen valinnanvapautta seka vahvistavat vanhuksen itsemaaraamisoikeutta. Téassa tutki-
muksellisessa kehittamistydssa selvitettiin, millaisia kokemuksia hoitotydntekijdilla oli palve-
lulupausten ilmenemisesta ja toteutumisesta vanhusten asumispalvelussa. Tarkoituksena oli
tuottaa tietoa siita, mitka asiat vaikuttivat palvelulupausten toteutumiseen ja millaisia kehitta-
mistarpeita palvelulupausten toteutumisessa oli hoitotydntekijdiden nakdkulmasta.

Kehittdmistytn aineisto keréttiin yksiléteemahaastatteluilla haastattelemalla yhdeksaa Pai-
jat-Hameen hyvinvointiyhtyman vanhusten asumispalvelun hoitotydntekijaa. Aineisto analy-
soitiin siséllonanalyysia kayttaen ja tuloksia pohdittin osan asumispalveluiden esimiesten
kanssa. Esimiehet valitsivat toteutumiseen vaikuttavista tekijoistd heidan mielestaén tarkeim-
mat asiat, joihin he pystyivat esimiestydssa vaikuttamaan. Taméan jalkeen esimiehet pohtivat,
mitd nama vaikuttamisen keinot olivat.

Tulosten mukaan hoitotydntekijat kokivat palvelulupaukset hyvina tyéskentelyd ohjaavina ar-
voina, joiden avulla voitiin toteuttaa laadukasta, yksil6llista ja asukaslahtoistd vanhustyota.
Palvelulupaukset ilmenivét toimijuuden tukemisena, vuorovaikutuksena ja kodinomaisuu-
tena. Palvelulupaukset aiheuttivat hoitotydntekijdille riittAmattomyyden tunnetta, koska he
kokivat, etteivat pystyneet niita aina toteuttamaan. Aineistosta nousi esiin kahdeksan tekijaa,
jotka vaikuttivat palvelulupausten toteutumiseen. Nama tekijat olivat palvelulupausten kasit-
teleminen yhdess4, johtaminen ja esimiestyd, asukasléhtdinen hoitokulttuuri, tiedonkulku ja
asukkaiden tunteminen, halu kehittda ja kehittyd, yhteistyd, monipuolinen toiminta seka re-
surssit. Osa naista tekijoista seka edisti etté heikensi palvelulupausten toteutumista. Esimie-
het kokivat, etta heilla on tydssaan mahdollista vaikuttaa hoitotytntekijoiden asenteisiin ja
kehittamismyonteisyyteen seké edistdd asukaslahtoista hoitokulttuuria.

Tuloksia voidaan peilata kunkin asumispalveluyksikbn omaan toimintaan ja siten hyédyntaa
kaikissa vanhusten asumispalveluyksikdissa, joissa kyseiset palvelulupaukset on annettu.
Tulosten avulla voidaan kiinnittda huomiota tuloksissa esille nousseisiin asioihin ja kehittaa
yksikéiden toimintaa sek& asiakaslahtoisyytta.

Avainsanat vanhusten palveluasuminen, asiakasléhtoisyys, palvelulupaus, johtaminen
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Paijat-Hame welfare services for elderly people have made service promises. Promises are
meant to guide the housing services of the elderly people to act in a more customer-oriented
manner. Efforts are taken to develop policies that support the elderly people’s freedom of
choice and strengthen their autonomy. The aim of this development work was to find out
what kind of experiences the nursing workers had with the occurrence and the realization of
service promises. The purpose was to provide information on what factors influenced the
fulfillment of the service promises and what needs there are to develop the fulfilment of
service promises from the perspective of nursing workers.

The development work material was collected through individual theme interviews with nine
nursing workers of the Paijat-Hame welfare services for elderly people. The data was ana-
lyzed using content analysis and the results were discussed with some of the housing ser-
vice supervisors. In their opinion, supervisors chose the most important factors that they
could influence in their supervisory work. The superiors then discussed what these means
of influence were.

According to the results, the nursing staff saw the service promises as good guiding values
for high quality, personalized and customer-oriented elderly work. Service promises were
manifested in agency support, interaction, and feel of home. Service promises made nursing
staff feel inadequate because they felt that they were not always able to fulfill the promises.
Eight factors came up from the data that influenced the fulfillment of service promises. These
factors were talking about service promises together, leadership, a customer-oriented cul-
ture of care, information and knowledge of the residents, a desire to develop, collaboration,
diverse activities, and resources. Some of these factors both promoted and weakened the
fulfillment of service promises. The supervisors felt that in their work they had the opportunity
to influence the attitudes and developmental attitudes of the nursing workers and to promote
a customer-oriented culture of care.

The results of this development work can be utilized in those units where these service
promises have been made. The results can be used to draw attention to issues highlighted
in the results. With the results, those units’ operations and customer orientation can be de-
veloped.

Keywords | service housing for the elderly, customer orientation, service promise, leadership
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1 Johdanto

Vanhuuteen kuuluu hyvaa eldmaa, moninaisia voimavaroja, taitoja ja elamankokemuk-
sellista viisautta, mutta toisaalta myds sairastamista seka toimintakyvyn heikkenemista
(Heimonen 2013: 3). Toimintakyvyn heiketessd vanhuksen tuen ja palveluiden tarve li-
saantyvat. Laadukkaassa vanhustydssa tavoitteena on, etta vanhukset voivat elaa tay-
sipainoista elamaa eivatka heikentynyt toimintakyky ja sairaudet heikenna vanhuksen
elaménlaatua. (Sarvimaki & Heimonen 2010: 14—24.) Jokainen ihminen kokee elaman
tarkoituksen yksiléllisesti ja kokemus vaihtelee elaméan aikana. Hyvan vanhustytn pe-
rusajatus on, etta jokaisessa elamantilanteessa ja kaikissa olosuhteissa elamalla on tar-
koitus. Kun vanhuksen toimintakyky on heikentynyt ja han tarvitsee toiminnoissaan
apua, on tarkeaa, etta hanen tarkoituksellista arkeaan tuetaan esimerkiksi pienilla valin-
noilla ja teoilla. (Pynnénen 2019: 41-42.)

Elaménlaatu voidaan maarittdd sen kautta, millaisena yksilé kokee hyva elaman. Samat
asiat eivat siis valttamatta tuota kaikille inmiselle laadukasta ja hyvaa elamaé. Rasasen
(2011) mukaan vanhuksen elamanlaatuun vaikuttavat fyysiset, psyykkiset ja sosiaaliset
tekijat sekd vanhuksen elinympéristd. Vanhuksen elaméanlaadulle tarkeita tekijoita ovat
esimerkiksi itsemaaraamisoikeus, valinnanvapaus ja mielekés toiminta. (Rasanen 2011:
70-74.)

Tama tutkimuksellinen kehittamisty® on tehty yhteistydssa Paijat-Hameen hyvinvointiyh-
tymén vanhusten asumispalvelun kanssa. Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman ikaanty-
neiden palveluissa ja kuntoutuksessa on luotu Eletaan koko elamé -visio (ks. Liite 1)
(Olkkonen-Nikula 2018: 8). Huuhka (2010) toteaa, etté visio on organisaation haluttu ja
toivottu nakyma tulevaisuudesta, jonka avulla suunnataan kohti tavoitteita. Vision tulee
olla uskottava seka selked, ja sen tulee saada ihmiset innostumaan seka sitoutumaan.
(Huuhka 2010: 97.)

Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman vision karkitavoitteet ovat uudistuneet kotiin vietavat
palvelut, monipuoliset asumispalvelut, oikein ajoitettu kuntoutus vauvasta vaariin, geriat-
rinen osaaminen ja tehokas kuntoutussairaala seka taloudellisesti toimiva haluttu tyo-
paikka (Rautiainen 2017). Lisaksi Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman vanhusten asumis-
palvelussa on tehty Eletdan koko elama -palvelulupaukset (ks. Liite 2) (Olkkonen-Nikula

2018: 51). Nama lupaukset ovat: kodissasi olen sinua varten, kunnioitan sinua, sinulla
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on mahdollisuus valita ja vaikuttaa sekd autan toteuttamaan kanssasi arjen pienia iloja

ja unelmia.

Palvelulupausten on tarkoitus ohjata Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman vanhusten asu-
mispalvelun toimintaa asiakaslahtbisemmaksi. Toimintakaytantéja pyritdan kehittamaan
niin, etta ne tukevat vanhuksen valinnanvapautta seka vahvistavat vanhuksen itsemaa-
rddmisoikeutta. Asukkaan aktiivisen elamén ideoinnin sekd suunnittelun tulee olla asu-
mispalveluyksikoissa jokapéaivaistd toimintaa, ajattelua, keskustelua ja suunnittelua.
(Leivo 2018.)

Palvelulupausten laatiminen on prosessi, joten seuranta, arviointi ja jatkuva kehittdminen
on tarkeda. Palvelulupausten toteutumista tulee seurata ja toiminnan kehittdmiseksi tu-
lee selvittdd, miten lupaukset ovat kaytdnnossa toteutuneet. Palvelulupausten kehittami-
nen ja mahdollisen korjaustarpeen tiedostaminen kuuluvat prosessiin. (Lehtimaki &
Kenni 2018: 25-35.)

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa selvitetdan hoitotyontekijoiden kokemuksia
palvelulupausten ilmenemisestd ja toteutumisesta yksilteemahaastattelujen avulla.
Vaaralan (2018) mukaan hoitotydntekijoiden kokemukset palvelulupauksista ovat tar-
keita, koska hoitotydntekijat ovat tarkeassa asemassa lupausten toteutumisessa (Vaa-
rala 2018: 54—70). Kehittamistydn tulokset esitellaan joukolle vanhusten asumispalvelui-
den esimiehia ja pohditaan kehittamistarpeita seka miten esimiestytn keinoilla voidaan

edistada palvelulupausten toteutumista.

Kehittamistydn raportti etenee teoreettisen viitekehyksen kautta tutkimusongelman esit-
telyyn. Taman jalkeen kerrotaan kehittamistydn kaytannon toteutuksesta, aineiston ana-
lyysista ja tuloksista. Kehittamistyon tuloksia, eettisyytta ja luotettavuutta pohditaan vii-

meisessa luvussa.
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2 Teoreettinen viitekehys

Teoreettisessa viitekehyksessa esitetaén tutkimuksellisen kehittamistyon tutkimusongel-
man kannalta keskeiset kasitteet, teoriat seka aikaisemmat tutkimukset. Aineiston valinta
ja rajaus nakyvat teoreettisessa viitekehyksessa. Aiheesta tehdyt aikaisemmat tutkimuk-
set toimivat apuna kasitteiden, mallien ja teorioiden luomisessa seka vahvistavat uuden
tutkimuksen luotettavuutta. (Kananen 2014: 53-58.) Tassa tutkimuksellisessa kehitta-
mistydssa keskeiset kasitteet ovat vanhusten palveluasuminen, asiakaslahtoisyys ja pal-
velulupaus, johtaminen seka hoitotyontekijoiden asenne, sitoutuminen ja itseohjautu-
vuus. Tutkimuksellisen kehittamistydn toteuttamisymparistd on vanhusten palveluasumi-
nen, jonka toimintaa ohjaavat Eletaan koko elama -palvelulupaukset. Palvelulupausten
toteutumisen kannalta johtamisella ja hoitotydntekijoiden asenteella seka sitoutumisella
on suuri merkitys. Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa kaytetaan seka termia pal-

veluasuminen ettd asumispalvelu. Niilla tarkoitetaan tassa tydssa samaa asiaa.

2.1 Vanhusten palveluasuminen

Vanhusten palvelut toteutetaan Suomessa sosiaali- ja terveydenhuollon yhteistytna.
Vanhusten palveluvalikoima on ollut monissa kunnissa liilan suppea ja vaihtoehdot va-
haisia. Vaeston nopean ikdantymisen vuoksi vanhusten maara kunnissa kasvaa ja pal-
veluita on kehitettava. Asiakasohjaus seka vanhusneuvolatoiminta pyrkivat yllapitamaan
vanhusten toimintakykya ja edesauttamaan kotona selviytymista seké ehkaiseméaén so-
siaalisia ongelmia. Enemmist6 vanhuksista selviaakin yha pidempéan itsendisesti ilman
erityisia palveluita. Kun vanhus ei enaa selviydy kotona kotiin vietavien palveluiden tur-
vin, vaihtoehtona on muuttaa palveluasuntoon. (Taipale ym. 2011: 86—88.) Palvelu-
asumiseen muuttaminen on ajankohtaista, kun vanhuksella on muistisairaus, kognitiivi-

sia ongelmia tai vaikeuksia selviytya paivittaisista toimistaan (Rantakokko 2019: 263).

Tehostetussa palveluasumisessa vanhuksella on mahdollisuus saada ympérivuoro-
kautista hoivaa ja palveluita. Tehostetun palveluasumisen osuus asumismuotona on
kasvanut, kun pitkaaikaislaitoshoidon paikkoja seka vanhainkoteja on viime vuosina lak-
kautettu ja vanhuksia on siirretty asumaan palveluasumiseen. Palveluasuminen méaari-
tellaan virallisesti kodiksi, joten palveluista ja hoivasta aiheutuvat kustannukset muodos-
tuvat eri tavalla kuin laitoshoidossa. Palveluasumisessa vanhus maksaa erikseen asu-

misesta aiheutuvat kulut seké palveluista ja hoidosta aiheutuvat kulut. Lisdksi vanhuksen
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maksettavaksi jaavat esimerkiksi laékkeet, vaatteet, hoitotarvikkeet sekd henkilékohtai-
set menot. (Hoppania & Karsio & Nare & Olakivi & Sointu & Vaittinen & Zechner 2016:
52-53,170.)

Palveluasumisen suurin ero laitoshoitoon on, etta palveluasumisessa asiakas tekee pal-
veluasumisesta sopimuksen, jonka mukaan héanelle annetaan hanen toimintakykynsa
edellyttdamét palvelut. Asiakas maksaa palveluasumisessa vuokraa seka erillisen mak-
sun saamistaan palveluista. (Taipale ym. 2011: 88.) Palveluasuminen maaritellaén
yleensa organisaation ndkodkulmasta ja vanhus saatetaan nahda huonokuntoisena toi-

minnan kohteena, joka tarvitsee hoivaa, apua ja valvontaa (Pikkarainen 2019: 188).

Riitta Rasasen (2011) mukaan pelkka fyysinen hoiva ei riitd tuottamaan vanhukselle hy-
vaa eldmanlaatua ja merkitysta elamalle. Paivan kulun suunnittelulla ja silld, ettd van-
huksella on mahdollisuus tehda omia valintoja, on vanhuksen elaméanlaadulle suuri mer-
kitys. Nama valinnat voivat olla hyvinkin pieni&, mutta vanhukselle ne ovat merkittavia.
Mielek&s tekeminen ymparivuorokautisessa hoivassa lisd&d vanhuksen elaméanlaatua.
Vanhukset kaipaavat vapaa-aikaa fyysisesta hoivasta seka aktiviteetteja, koska silloin
on jotain mita odottaa ja mika katkaisee tapahtumattomuutta. Toiminnan ajallinen maara
ei ollut merkittavaksi, vaan se miten kaytettavissa oleva aika kohdennettiin vanhukselle.
(Réasanen 2011: 111-122))

Samojen hoitorutiinien kohdistaminen tasapuolisuuden nimissa jokaiselle hoivan tar-
peessa olevalle vanhukselle ei ole oleellista vanhuksen eldmanlaadun kannalta, vaan
hoivan tulee olla yksildllistd. Tassa korostuukin hoitotydntekijan kyky kuunnella van-
husta. Hoitotyontekijan asenteella ja ajattelutavalla on suuri vaikutus vanhuksen mielek-

k&an arjen toteutumiselle. (Rasédnen 2011: 111-140.)

Jari Pirhonen (2017b) toteaa, ettd vanhus saattaa palveluasumisessa muuttua persoo-
nana nakymattomaksi, jolloin hanta ei tunnusteta yksilénd. Tunnustamisen filosofian mu-
kaan mind tunnustan sinut arvokkaana ihmisena vasta silloin, kun mind kohtelen sinua
arvostavalla tavalla. Jos tunnustaminen jaa symboliselle tasolle eiké ole kaytannollista,
vanhus jaa persoonana ndkymattémaksi. Vanhuksen muuttuminen nakymattémaksi on
usein seurausta hoitotydntekijoiden ajattelemattomuudesta eika siitd, etta hoitotyonteki-
jat tahallaan kohtelisivat vanhuksia ironisesti. Ratkaisevaa vanhuksen kannalta on se,
milla tavoin hanta paivittdin kohdellaan eika se mita ajatellaan, sanotaan tai yksikon toi-
minta-ajatukseen kirjataan. (Pirhonen 2017b: 147-151.)
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2.2 Asiakaslahtoisyys ja palvelulupaus

Sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakaslahtdisyyden luominen lahtee usein organisaation
tavoitteista ja tarpeista eika asiakaslahtoisyys talldin toteudu. Asiakaslahtoisen palvelui-
den kehittamisen lahtkohta on, ettei palveluita ole olemassa ilman palveluiden kayttajia
eli asiakkaita. (Virtanen & Suoheimo & Lamminmaki & Ahonen & Suokas 2011: 11.)
Asiakaslahtdisessa organisaatiossa asiakkaita pidetdén tarkeind eikd asiakkaista aja-

tella negatiivisesti (Rasanen & Valvanne 2017: 21).

Vanhuspalvelulain (980/2012) tavoitteena on, etta asiakkailla on mahdollisuus vaikuttaa
heille tarjottavien sosiaali- ja terveyspalveluiden sisaltéon (Laki ikdantyneen vaeston toi-
mintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 2012/980 § 1).
Asiakaslahtoisesséa toiminnassa asiakkaan kanssa suunnitellaan seké kehitetaén toimin-
taa tasavertaisina kumppaneina ja asiakas osallistuu myds toiminnan toteuttamiseen
seka arviointiin. Nain saadaan palautetta aidosta kayttajakokemuksesta eika vain esi-
merkiksi asiakaskyselyistd. Vanhustenhuollossa hyddynnetdén hyvin vah&n vanhusten
omia voimavaroja ja toimijuutta. (Rasanen & Valvanne: 2017: 21-29.)

Palvelumuotoilun avulla on mahdollista suunnitella ja toteuttaa palveluita myos sosiaali-
ja terveydenhuollossa. Asiakkaan tarpeet, toiveet ja unelmat seka asiakkaan koko pal-
veluprosessi otetaan huomioon. N&in on mahdollista luoda palveluita, jotka palvelevat
asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla ja joista asiakas todella hyotyy. (Ahonen 2017:
6-37.)

Organisaatio voi antaa lupauksia, joilla houkutellaan uusia asiakkaita ja solmitaan uusia
suhteita. Lupausten tulee vastata asiakkaiden péivittaisia toimintoja ja asiakkaiden hen-
kilokohtaisia toiveita ja tarpeita. Asiakassuhteen vaaliminen ja kehittdminen eivat kuiten-
kaan toteudu, ellei annetuista lupauksista pideta kiinni. Asiakastyytyvaisyydelle lupaus-
ten toteutumisella on suuri merkitys. Edellytyksen& lupausten toteutumiselle on organi-
saation tyontekijoiden halu ja kyky tayttaa asiakkaiden odotukset. (Gronroos 2015: 331,
521.)

Palvelulupauksella organisaatio voi ilmaista millaisilla arvoilla ja toimintatavoilla se tuot-
taa palveluita asiakkaille. Lupauksen taustalla on aina ajatus asiakaslahtdisyydesta ja

siind huomioidaan asiakkaiden ndkemykset sekéa tarpeet. On siis tarke&d, ettd asiakkaat
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ovat mukana laatimassa palvelulupauksia. Palvelulupausten tulee olla julkisesti nahta-
villa seka saatavilla ja ulkoasun tulee olla selkea seka ymmarrettava. Palvelulupauksista
tulee viestia erilaisissa kanavissa, kuten internetin valityksella kotisivuilla, blogeissa, so-
siaalisessa mediassa seka lehdissa ja tiedotteissa. Nain palvelulupausten avulla voidaan

edistaa asiakaslahtdista palvelukulttuuria. (Lehtiméki & Kenni 2018: 18—-29.)

AUTAN
KODISSASI SINULLA ON OTEUTTAMAAN
OLEN KUNNIOITAN | MAHDOLLISUUS e
SINUA SINUA VALITA JA ARJEN PIENIA
VARTEN VAIKUTTAA ILOJA JA
UNELMIA

Kuvio 1. Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman Eletdan koko elama -palvelulupaukset (mukaillen
Olkkonen-Nikula 2018)

Vanhusten asumispalveluissa palvelulupauksilla (Kuvio 1 ja Liite 2) voidaan edistaa mie-
lekkaan ja yksilollisen arjen toteutumista seka lisata vanhuksen valinnanvapautta ja ela-
manlaatua. Palvelulupausten yhtena tavoitteena voidaan pitdd myds sita, ettd vanhukset

nahdaan asumispalveluissa yksildina ja heitéd myos kohdellaan yksildina.

2.3 Johtaminen

Johtamisella on yhteys seka hoidon laatuun ettd asiakkaan laatukokemuksiin. Johtaja
on kulttuurin muokkaaja, joten hanen esimerkkinsa tydyhteisdssa on tarkea. Vanhus-
tydssa tarkein tavoite on vanhusten hyvinvointi. Keinot tavoitteisiin paasemiseksi tulee
maarittdaa yhdessa johtajan, tydyhteisén ja vanhusten kanssa. (Rasédnen & Valvanne
2017: 21.)

Asiakaslahtoisyyden maarittelysta vastaa organisaation johto, joten asiakaslahtdisyyden
perustana on johtaminen. Arvot, asenteet ja kdyttaytyminen alkavat johtamisesta ja ulot-
tuvat koko organisaatioon. Johtajan tulee uskoa asiakaslahtisyyden arvoihin ja asia-
kaslahtdisen toiminnan kehittdmiseen, jotta asiakaslahtdinen palvelukulttuuri voi organi-
saatiossa toteutua. Johtajan toiminnan tulee olla lapinakyvaé ja hanen tulee tuntea or-
ganisaation arki. Tydntekijoiden ja johtajan yhteinen ndkemys arjesta seka avoin vuoro-

puhelu ovat valttaméattémia asioita muutoksen edistdmisessa ja toiminnan kehittami-
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sessd. (Rasanen & Valvanne 2017: 21-22.) Johtamisella on vaikutusta tydntekijan tyo-
suoritukseen. Johtajan ja tydntekijan vastavuoroinen suhde edistaa positiivista vuorovai-
kutusta. Tama taas vaikuttaa mydnteisesti tydntekijan henkisiin resursseihin ja edistaa
tydntekijan suorituskykya. (Wang & Sui & Luthans & Wang & Wu 2014: 12-16.)

Esimies on johdon edustaja ja hanen tehtavanaan on vieda yksikdn arkeen organisaa-
tion strategian mukaiset muutokset (Rasénen & Valvanne 2017: 38). Koko henkilostdlle
on pystyttava konkretisoimaan strategian yhteys kaytanndssé tapahtuvaan todelliseen
tyontekoon (Kamensky 2014: 66). Johdon ja tyontekijoiden yhteinen suunnittelu sekéa
paatoksenteko edesauttaa tyéntekijoiden sitoutumista tuleviin toimiin. Koulutuksella voi-
daan lisata tyontekijan tietoja, mutta sen liséksi tyontekija tarvitsee tukea johdolta. Esi-
miehen tulisi kannustaa tyontekijoita toteuttamaan uusia ideoita kaytanndssa ja auttaa
ideoiden soveltamisessa kaytannon tyéssa. Johdon antama tuki ja vuorovaikutuksellinen
viestinta ovat tarkeita asioita asennejohtamisessa. (Gronroos 2015: 457—-458.)

Esimiehen tulee edistéé tyontekijoiden osallisuutta sek& vuorovaikutusta tyoyhteisossa.
Moninaisissa tydyhteistissa esimiehen tulee tuntea alaisensa, jotta heidan vahvuuksi-
aan ja kykyjaan on mahdollista hyddyntaa. Tallainen esimiestyd edistaéa tyontekijdiden
sitoutumista tydhdnsa ja koko organisaation toiminta paranee. (Cottril & Lopez & Hoff-
man 2014: 275-292.)

Sosiaali- ja terveysalalla johtaminen on ollut hierarkista. Toimintaa on ohjattu ylhaalta
alas ja itseohjautuvuuteen ei ole panostettu. Itseohjautuvuus on mahdollista my6s van-
hustytssa. Itseohjautuvuudella voidaan lisata tyontekijoiden tyotyytyvaisyytta, tydhyvin-
vointia, tydssa viihtymista seké tyén houkuttelevuutta. Itseohjautuvan toiminnan on to-
dettu lisddvan myos asiakastyytyvaisyyttd seka toiminnan laatua ja innovatiivisuutta.
(Otala & Méaki 2017: 266—269.) Tydyhteistn itseohjautuvuuden kehittAminen vaatii esi-
miehelta uskallusta jakaa johtajuutta ja luottaa ty6tekijoihin seka tydntekijoiden osallista-
mista (Salovaara 2017: 70-75).

Rasanen (2011) toteaa, etta johtamisella on vaikutusta vanhusten elamanlaatuun. Van-
hustydssa johtamista tulisi ohjata gerontologinen ndkemys. Gerontologisessa johtami-
sessa korostuvat asiakas- ja arvokeskeisyys seka hoiva-, toiminta- ja laatulahtdinen joh-
taminen. (Rasénen 2011: 181-182.)
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2.4 Hoitotyontekijoiden asenne, sitoutuminen ja itseohjautuvuus

Asenne muodostuu kokemuksen kautta ja se ohjaa henkilon kayttaytymista. Asenne on
henkilon tapa suhtautua tiettyyn kohteeseen mydnteisesti tai kielteisesti. Tieto ja tunteet
sekoittuvat asenteissa. Jyrkat mielipiteet ja ndkemykset merkitsevét usein, etta henkilolla
on aiheesta vahan tietoa ja tunteet ovat voimakkaita. Asenteet vaikuttavat henkilon
omaan tyomotivaatioon ja koko tytyhteisén ilmapiiriin. Hyvan tyémotivaation omaava
tydntekija tyoskentelee asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi. (Sinokki 2016: 82, 220—
222.) Hoitotydssa hoitotydntekijoiden asenteilla on suuri merkitys palvelulupausten to-
teutumisessa. Asenteet voivat seka edistaa etté haitata asioiden tai tavoitteiden toteutu-
mista. (Vaarala 2018: 54.) Esimerkiksi hoitotydntekijan tydskentelytyyli on asennoitumis-

tapa, kun vanhusta pyritdan auttamaan elamaan mielekastéa arkea (Rasanen 2011: 171).

Gronroosin (2015) mukaan tyoyhteiststa 1oytyy lahes aina tydntekijoita, jotka eivat ym-
marrd organisaation ndkemystd ja suunnitelmaa asetettujen tavoitteiden saavutta-
miseksi. Tama johtuu usein asenneongelmasta ja siitd, ettei tunneta tyonantajan palve-
lustrategian sisaltéd. Asenneongelmat johtuvat usein tiedon puutteesta. Tiedon lisdami-
nen ja asenteiden muuttaminen liittyvat vahvasti toisiinsa. (Gronroos 2015: 456.)

Palvelulupausten toteutuminen kaytdnnéssa vaatii, ettéd hoitotydntekijoilla on tietoa ja
ymmarrysta siité, miksi lupaukset on laadittu ja mihin niilla pyritaan. llman hoitotynteki-
jéiden sitoutumista palvelulupauksiin ja yhdessa sovittuihin tavoitteisiin, palvelulupauk-
set eivat toteudu. Hoitotydntekijan tiedon lisd&ntyminen edesauttaa palvelulupausten to-
teutumista. Tiedon lisdantyminen ja asenteiden muuttuminen ovat kiinteasti sidoksissa
toisiinsa. Hoitotyontekijoiden tulee olla sitoutuneita palvelulupausten toteuttamiseen,

jotta palvelulupaukset voisivat toteutua kaytdnnéssa. (Vaarala 2018: 54-70.)

Ty6hon sitoutuminen liittyy asiakkaisiin, ammatillisuuteen, tyon tavoitteisiin ja sisaltéon
seka arvoihin. Asiakkaan ja tyontekijan valinen suhde oli tarkedss& asemassa tyohon
sitoutumisessa. Vastavuoroinen ja luottamuksellinen suhde asiakkaan ja tyontekijan va-
lilla tulisi olla tydyhteisdssa mahdollista, koska silla on tarkea merkitys tydhon sitoutumi-
sessa. Tyontekijat priorisoivat asiakkaat ja heidan tarpeensa organisaation edelle. Orga-
nisaation yhteisollisyys ja tuen saaminen lisdévat tyontekijan tydhon sitoutumista, koska
talloin tyontekijat kokevat voivansa hyddyntaa tydssddn omaa persoonaansa. Kokemus
autonomiasta seké vaikuttamisen ja oman tyon kehittdmisesta lisdavat tyéhon sitoutu-
mista. (Wallin 2012: 72-98.)
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Itseohjautunut tydntekija on motivoitunut ja han toimii omaehtoisesti ilman ulkoista pa-
kottamista. Itseohjautuneella tyontekijalla on selkea kasitys siitd, mika on hanen toimin-
tansa tavoite ja hanella on tarvittava osaaminen, jotta hanen on mahdollista pyrkia saa-
vuttamaan asetetut tavoitteet. (Martela & Jarenko 2017: 12.) Myo6s koko tydyhteisoélla
tulee olla selvilla yhteinen suunta tai visio, jota se tavoittelee. Tavoitteiden tulee olla si-
toutumisen arvoisia ja tapa, jolla tavoitteisiin paastaan tulee olla mielekds. Tyontekijan
sitoutumista organisaation yhteiseen suuntaan ja tavoitteisiin voidaan lisata, jos tyonte-
kijalle voidaan luoda kokemus siitd, ettd yhdessd on mahdollista tavoitella sellaista paa-
maaraa tai arvoa, jota tyontekijalla ei ole yksin mahdollista saavuttaa. (Martela 2017:
167.)
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3 Kehittamistydn tavoite, tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa selvitetdan, millaisia kokemuksia hoitotyon-
tekijoilla on palvelulupausten ilmenemisesté ja toteutumisesta vanhusten asumispalve-
lussa. Hoitotyontekijoiden kokemuksista saadaan tietoa siitd, miten palvelulupaukset il-
menevét arjessa ja miten ne toteutuvat vanhusten asumispalveluyksikoissa. Tarkoituk-
sena on tuottaa tietoa siitd, mitk& asiat vaikuttavat palvelulupausten toteutumiseen, mil-
laisia kehittamistarpeita palvelulupausten toteutumisessa on hoitotyontekijoiden nako-
kulmasta ja miten esimiestyon keinoilla voidaan edistaa palvelulupausten toteutumista.
Tutkimuksellisen kehittdmistyon tuloksia voidaan peilata kunkin asumispalveluyksikén
omaan toimintaan ja siten hyddyntda kaikissa vanhusten asumispalveluyksikoissa,
joissa kyseiset palvelulupaukset on annettu. Tulosten avulla voidaan kehittaa yksikdiden

toimintaa ja asiakaslahtoisyytta.

Tutkimuksellisessa kehittamistydssa tutkimusongelma on:

¢ Millaisia kokemuksia hoitotydntekijoilla on palvelulupausten ilmenemisesta ja to-

teutumisesta vanhusten asumispalvelussa?

Tutkimuksellisessa kehittamistydssa etsitdan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyk-

siin:

¢ Miten hoitotydntekijat kokevat palvelulupaukset vanhusten asumispalvelussa?

¢ Millaisina asioina palvelulupaukset toteutuessaan ilmenevat asumispalvelun ar-

jessa?

o Mitka tekijat vaikuttavat palvelulupausten toteutumiseen?

e Miten esimiestydn keinoilla voidaan edistéaa palvelulupausten toteutumista?
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4 Tutkimuksellisen kehittamistydn toteutus

4.1 Menetelmalliset ratkaisut

Palvelulupaukset ovat sosiaali- ja terveydenhuollossa melko uusi asia. Tassa tutkimuk-
sellisessa kehittamistydssa pyrittiin tuottamaan tietoa hoitotydntekijoiden kokemuksista
palvelulupauksien ilmenemisesta ja toteutumisesta vanhusten asumispalvelussa seka

luomaan kehittdmisehdotuksia toiminnan kehittamiseksi.

Tasséa tutkimuksellisessa kehittdmistydssa tutkimusote oli laadullinen. Kanasen (2012;
2014) mukaan laadullinen tutkimus soveltuu tutkimusotteeksi parhaiten silloin, kun tut-
kittavasta ilmitsta ei ole tietoa ja kun tutkittava ilmio on tutkimuskohteena uusi. Laadulli-
nen tutkimus pyrkii ymmartamaan tutkittavaa ilmiéta, joten se soveltuu tilanteisiin, jolloin
tutkija haluaa ymmartaa tutkittavaa ilmiota ja saada siita syvallisen ndkemyksen. Laa-
dullisen tutkimuksen avulla tutkittavaa ilmiota voidaan kuvata ja voidaan luoda uusia teo-
rioita sek& hypoteeseja. (Kananen 2012: 29-30; Kananen 2014: 17-25.)

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tutkimusaineisto kerattiin teemahaastatteluiden
avulla. Kananen (2012) toteaa, ettd teemahaastattelu on yleisin tiedonkeruumenetelma
laadullisessa tutkimuksessa. Teemahaastattelun avulla pyritadn ymmartamaan mista
tutkittavassa ilmiossa on kyse tai miten jokin asia on. (Kananen 2012: 99-100.) Teema-
haastattelua kaytetdén, kun tutkittavaa ilmiéta ei tunneta ja halutaan saada ymmarrys
tutkittavasta kohteesta (Kananen 2014: 76).

Haastattelu on joustava aineistonkeruumenetelmé, koska haastattelija voi toistaa kysy-
myksen, selventdd sanamuotoa, oikaista vaarinymmarryksia ja keskustella haastatelta-
van kanssa. Haastattelija voi myos esittdd kysymykset siind muodossa kuin katsoo tar-
peelliseksi. Haastattelussa olennaista on saada halutusta aiheesta mahdollisimman pal-
jon tietoa. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 85.)

Teemahaastattelussa haastattelu kulkee keskeisten etukéteen valittujen teemojen ja tar-
kentavien kysymysten varassa. Teemahaastattelussa pyritdan I6ytamaan vastauksia tut-
kimuksen tarkoituksen ja tutkimustehtdavan mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 87.)
Tavoitteena on, ettd haastateltava voi antaa oman kuvauksensa haastattelun kaikista
teemoista. Haastattelijan tehtéavana on huolehtia, ettd haastateltava pysyy asetetuissa
teemoissa. (Vilkka 2005: 101-104.)
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Tassa tutkimuksellisessa kehittdmistydssa haastateltiin yndekséa Paijat-Hameen hyvin-
vointiyhtyman vanhusten asumispalvelun hoitotyontekijad. Haastattelut toteutettiin yksi-
|6teemahaastatteluina. Tuomi & Sarajarvi (2018) toteavat, etta kun halutaan tietaa, miksi
ihminen toimii jollakin tavalla tai mita han ajattelee, kannattaa asiaa kysya ihmiselta it-

seltdan esimerkiksi haastattelemalla hanta (Tuomi & Sarajarvi 2018: 84).

4.2 Haastattelujen toteuttaminen

Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyméassa on useita eri vanhusten asumispalveluyksikoita ja
yhtymaan kuuluu useita eri kuntia. Tutkimuslupa myénnettiin kahdeksaan eri asumispal-
veluyksikkddn. Haastateltavien valinnassa kaytettiin tiedotetta (Liite 3). Tiedote jaettiin
sahkopostitse seitseman eri asumispalveluyksikon esimiehille ja he puolestaan jakoivat
tiedotteen yksikdiden hoitotyéhon osallistuville tyontekijoille. Tutkimukselliseen kehitta-
mistydhon mukaan halunneet hoitotydntekijat ilmoittautuivat suoraan haastattelijalle.
Osallistumisen tulee olla aina vapaaehtoista, joten haluttiin, etta haastateltavat ilmoittau-

tuvat itse.

Haastateltavaksi ilmoittautui yhdeksan hoitotyontekijaé neljasta eri asumispalveluyksi-
kosta. Haastateltavien joukko oli moniammatillinen. Jos tutkimukseen haluavia henkil6ita
olisi ilmoittautunut enemman kuin tarve oli, olisi haastateltavien valinnassa kaytetty il-
moittautumisjarjestysta sekd moniammatillisuuden perustetta. Tiedote jatettiin tarkoituk-
sella jakamatta yhteen yksikk66n. Jos haastateltavia olisi jostakin syysta, esimerkiksi
haastattelun peruuntumisen vuoksi, pitanyt hankkia liséa, olisi haastateltavia voitu etsia

tasta yksikosta.

Tutkimuksellisessa kehittdmistydssa tehtiin yhdeksan yksiloteemahaastattelua (vrt. Ka-
nanen 2012: 99-100). Haastattelut toteutettiin haastateltavien tydaikana. Haastattelun
alussa jokaiselta haastateltavalta pyydettiin allekirjoitus suostumuslomakkeeseen (Liite
4) ja heille kerrottiin kehittamisty6n tuloksista pidettavasta esimiehille tarkoitetusta tilai-
suudesta. Lisaksi mahdollisiin kehittamistyota koskeviin kysymyksiin vastattiin. Haastat-

teluissa kaytettiin teemahaastattelun haastattelurunkoa (Liite 5).

Kaikki haastattelut nauhoitettiin. Myéhemmin ne litteroitiin eli kuunneltiin ja Kirjoitettiin

tekstiksi. Ruusuvuori & Nikander & Hyvérinen (2010) toteavat, etté litteroinnin avulla ai-

metropolia.fi WM etropolia



13

neisto muutetaan helpommin hallittavaan muotoon. Litteroinnin aikana tutustutaan ai-
neistoon, koska nauhoitettu aineisto kuunnellaan tarkasti. (Ruusuvuori & Nikander & Hy-
varinen 2010: 13; 275.)

4.3 Siséallénanalyysi

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistytssa teemahaastattelulla hankittu tutkimusaineisto
analysoitiin litteroinnin jalkeen siséllénanalyysin avulla. Kananen (2012) toteaa, etta si-
sallénanalyysin avulla laajasta haastatteluaineistosta pyritaan I6ytamaan tekstin ydin ja
tehda siita tiivistetty kuvaus (Kananen 2012: 116-117). Laadullisessa tutkimuksessa ai-
neiston analyysimenetelman avulla on pystyttava loytamaan keratysta aineistosta vas-
taus tutkimusongelmaan. Sisallonanalyysissa analysoidaan tekstia ja tutkittavasta ilmi-
Osta pyritdan saamaan kuvaus yleisessa seka tiivistetyssd muodossa. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018: 103-117.)

Sisallbnanalyysin ensimmaisessé vaiheessa rajattiin aineistosta noussut ilmié tutkimus-
ongelman mukaisesti. Tuomi & Sarajarvi (2018) toteavat, ettd ilmi6 on rajattava tarkasti,
koska kaikkia aineistosta ilmenneitd asioita ei ole mahdollista kasitelld, vaikka ne olisi-
vatkin kiinnostavia. Valitusta ja rajatusta ilmiostd on kerrottava kaikki, mita aineistosta
Voi l6ytada ja selvittdd. Haastattelujen litteroinnin jalkeen aineisto teemoitetaan. Laadulli-
nen aineisto pilkotaan ja ryhmitellaan aihepiirien eli teemojen mukaan. Kun muodoste-
taan teemoja, huomioidaan mita kustakin teemasta on sanottu. (Tuomi & Sarajarvi 2018:
104-106.)

Sisélldnanalyysi oli aineistolahtéinen ja aineiston analyysié on kuvattu taulukossa 1. Tut-
kimusaineistosta pyrittiin tekem&an teoreettinen kokonaisuus. Aineisto pelkistettiin el
siitd karsittiin pois tutkimuksellisen kehittamistyon kannalta epéoleelliset asiat. Aineis-
tosta etsittiin samankaltaisuuksia kuvaavia kasitteita, jotka ryhmiteltiin ja yhdistettiin ala-
luokiksi. Alaluokkia yhdistamalla muodostettiin ylaluokkia ja ylaluokkia yhdistamalla
muodostettiin paaluokkia. Paaluokkien yhdistamisestd muodostui yhdistavia luokkia.
(vrt. Tuomi & Sarajarvi 2018: 117-126.) Tuomen & Sarajarven (2018) mukaan aineisto-
lAhtoisessa analyysissa ei voida kuitenkaan etukateen maarittdd mita ja minka tasoisia
luokkia aineistosta voidaan muodostaa. Luokitusten maaran tarve selviaa analyysia teh-
dessa. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 127.)
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Taulukko 1.  Esimerkki aineiston analyysista

PELKISTETTY ILMAUS ALALUOKKA YLALUOKKA
hyva elama )

vaikuttaa vanhuksen elamaén hyvin

yritetdén joku pienikin toive toteuttaa hyva elaméa asukkaalle

asukkaalle ihania asioita
elama on luksusta vanhanakin
hyvaa elamaa

tavallista elamaa
pienet asiat asukkaalle tavallista elamag
tavallisia asioita

ei 00 vaan ne pesut ja muuten saa olla |
auton kanssa ajelulla

pidettiin pitsapéaiva

meil kay bandeja soittamassa elaméanlaatu
juhannusjuhlat
sunnuntairuokailu mielekasta tekemista
kesaillanvalssit —

kahviossa

kaymaan lahikaupassa
kirjastoon, elokuviin, teatteriin
paljon tarjontaa
unelmahetkia

pienia merkityksellisia tekoja

yritetdén joku pienikin toive toteuttaa

voidaan toteuttaa toiveita toiveiden toteuttaminen
unelmat

toivoi ja sai kaljan

toivoi ja leivottiin mustikkapiirakkaa

ajattelen asioita asukkaan kannalta
huomioitu toinen ihminen asukkaan tarpeet ohjaavat
muistetaan kenelle ty6ta tehdaan T tyoskentelya

ottaa huomioon héanen tarpeensa

oman nakdista elaméaa yksil6llinen
itsemaaraamisoikeus hoito
asukas saa sanoa mielipiteensa
yritetd&n joku pienikin toive toteuttaa yksilollista elamé&é
asukas saa toimia oman tyylisesti L

ajattelen asioita asukkaan kannalta
ottaa huomioon hanen tilanteensa
asukkaan nakosta elamaa

ei hoidettais samalla kaavalla

hyva hoito
inhimillista hoitoa asukkaan hyva hoito hyva hoito
hyvéa hoitoa
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YLALUOKKA PAALUOKKA YHDISTAVA
elaménlaatu laadukas elama laadukas ja
yksil6llinen hoito yksil6llisyys yksil6llinen
hyva hoito hyva hoito hoito

4.4 Tulokset esimiehille ja esimiestydn keinojen pohdinta

Palvelumuotoilun avulla sosiaali- ja terveyden huollossa voidaan luoda asiakkaalle paras
mahdollinen kokemus palveluista tarjoamalla asiakkaalle viihtyisé palvelu ja palveluym-
paristd, jossa hénen tarpeisiinsa seka ongelmiinsa vastataan. Palvelumuotoilu perustuu
yhteiskehittamiseen. Yhteiskehittdmisessa kaikkien toiminnan kehittémisessd mukana
olevien osapuolten, tulee voida vaikuttaa palveluiden ideointiin, suunnitteluun ja toteut-
tamiseen. Nain esille saadaan monenlaisia ndktkulmia ja ratkaisuja, joilla on mahdolli-
suus toteutua kaytannéssa. Asiakasymmarryksen myota asiakkaiden tarpeet ymmarre-
tdén ja toimintaa voidaan kehittdé asiakaslahtdisemmaksi. (Ahonen 2017: 50—66.)

Tutkimuksellisen kehittamistydn tulokset esiteltiin joukolle Paijat-Hameen hyvinvointiyh-
tyman vanhusten asumispalvelun esimiehia. Koskiniemen (2016) mukaan hoitotydnteki-
joiden kokemuksen ymmartaminen on esimiehille tarkeaa, koska kokemukset selittavat
hoitotydntekijoiden kaytosta ja reaktioita. Esimiehen tulisi ymmartaa hoitotydntekijéiden
kokemuksia ja nakokulmia riippumatta omista kokemuksistaan. (Koskiniemi 2016: 67—
69.)

Kehittamisty6 ei ollut talléin viela valmis, vaan tapaaminen esimiesten kanssa oli osa
kehittamistyohon kuuluvaa tybelaman kehittdmisen prosessia. Esimiehille kerrottiin tu-
loksista ja erityisesti palvelulupausten toteutumiseen vaikuttavista edistavista seké hei-
kentavista tekijoista. Esimiesten toivottiin I0ytavat tuloksista palvelulupausten toteutumi-
seen vaikuttavia tekijoita, joihin heilla oli esimiesty6lladn mahdollista vaikuttaa. Esimies-
tydn keinoja pohdittiin soveltaen palvelumuotoilun mitéa tieddmme nyt -menetelmaa (ks.
kuvio 2). Menetelmé&n avulla voidaan jasent&a lahtotilannetta. Liséksi voidaan kuvata tie-
toa, jota palvelun kehittdjalla on seka hyddyntaa olemassa olevaa tietoa ja luoda uusia

ideoita. (Ideapakka palvelumuotoilu 2015.)
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Hoitotyontekijoiden kokemukset

alvelulupausten toteutumisesta. _ .
P P Mihin palvelulupausten toteutumiseen

vaikuttaviin tekijoihin

- : stavat tekiis el .
U CL S REN T esimiestydssa voidaan vaikuttaa?

* Toteutumista heikentavat tekijat

Mitd olemme jo tehneet, etta
palvelulupaukset
toteutuisivat kdytannossa?

Miten esimiestydn keinoin voidaan edistaa
palvelulupaustentoteutumista?

Kuvio 2. Mita tiedamme nyt -menetelma (mukaillen Ideapakka palvelumuotoilu 2015)

Kehittamistyon tulosten esittelyn jalkeen esimiehié pyydettiin valitsemaan toteutumiseen
vaikuttavista tekijoista heidan mielestaan tarkeimmat asiat, joihin he voivat esimiestyolla
vaikuttaa ja siten edistaa palvelulupausten toteutumista. Taman jalkeen esimiehet poh-
tivat yhdessa mita ndmaé vaikuttamisen keinot ovat. Esille tulleet ajatukset ja keinot kir-
jattiin ylds. Aineistosta poimittiin tarkeimmiksi seikoiksi nousseet tekijat, joihin esimiehet
kokivat voivansa esimiestytn keinoilla vaikuttaa ja nain edistaa palvelulupausten toteu-

tumista. Nama tekijat esitellaan tulokset luvussa.
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5 Tutkimuksellisen kehittdmistydn tulokset

5.1 Kokemus palvelulupauksista ja lupausten ilmeneminen arjessa

Tassa luvussa kerrotaan, miten hoitotydntekijat kuvailivat palvelulupausten ilmenemista
asumispalveluyksikéiden arjessa ja heidan omassa tavassaan tehda ty6ta. Lisaksi ker-

rotaan, miten hoitotyéntekijat kokivat palvelulupausten olemassaolon.

Hoitotyontekijat kokivat, etta palvelulupausten avulla voitiin toteuttaa laadukasta ja yk-
silollista hoitoa. Palvelulupauksia pidettiin laatukriteereing, joiden kautta oli mahdollista
toteuttaa laadukasta vanhusty6td, antaa hyvaa hoitoa ja lisatéa asukkaiden elaméanlaatua.
Asukkaiden elamanlaatua lisasivat mahdollisuus eldd hyvaa ja tavallista elamaéa seka
se, etta paiviin pystyttiin tarjoamaan muutakin sisalt6a kuin hoidollisia asioita.

Mulle ne on vahan niinku laatukriteerit, et hoidetaan asukkaita hyvalla laadulla.
Et se ei 00 vaan se pesut ja ruokinta ja muuten saa olla.

Palvelulupaukset edistivat asukkaan yksilollistd kohtaamista ja huomioimista seka itse-
maaraamisoikeuden toteutumista. Palvelulupausten mukaisesti hoidettaessa, hoitotyon-
tekijat ajattelivat hoidon olevan yksildllista ja hoidon lahtokohtina olivat asukkaiden tar-
peet, toiveet seka itsemaaradmisoikeus. Asukkaiden oli mahdollista tehda henkilékoh-
taisia valintoja esimerkiksi valitsemalla mita ottivat aamupalaksi tai mita vaatteita pukivat

paalleen.

Jokainen asukas sais elad mahdollisimman oman nakoista elamaa, et kaikkia ei
hoidettais samalla kaavalla.

Yritetdan paivittain joku pienikin toive toteuttaa ja suurimmalla osallahan ne ei mi-
tdan suuria olekaan.

Hoitotyontekijat pohtivat myds asukkaan itsemaaraamisoikeuden rajoja. Palvelulupauk-
sissa luvatun “elamme sinun nakoistd elamaa” -lupauksen toteutuminen riippui hoito-
tyontekijoiden mukaan siitd, mita kenenkin asukkaan oman nakdinen elama piti sisal-
laan. Kaikkea mita asukkaat olisivat halunneet tehda, ei voitu toteuttaa. Kesken ruokailun
ei ollut mahdollista lahteéd ulkoilemaan tai muistisairasta asukasta ei voitu padstaa pois-

tumaan yksikosta, vaikka héan olisi niin halunnutkin.

Elamme sinun nakoista elamaa niin riippuu mita se pitaa sisallaan.
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Eihan kaikessa voi itsemaaraamisoikeuskaan olla, jos joku sanoo, et mina haluan
tosta ovesta ulos, niin eihan han paase.

Hoitotyontekijat pitivat palvelulupauksia hyvina tyéskentelyd ohjaavina arvoina. Pal-
velulupaukset ohjasivat hoitotydntekijoita tydoskentelemaan asukaslahtoisesti. Asu-
kaslahtdiseen tyGtapaan siséltyivat tydskentelytavan joustavuus sekd muun toiminnan
mukautuminen esimerkiksi tapahtumien toteuttamiseen ja vaihtuviin tilanteisiin. Kun
tydskentelytapa pohjautui palvelulupauksiin, asukkaan tarpeet ohjasivat tydskentelya,
asukkaan yksil6llinen huomioiminen korostui ja elamaa elettiin yhdessa asukkaiden seka
henkilokunnan kesken. Joustavuus korostui siind, ettei nahty tarkoituksenmukaiseksi
hoitaa kaikkia asukkaita samalla tavalla, vaan koettiin, ettéa hoidon tulee pohjautua jokai-
sen asukkaan yksil6llisiin tarpeisiin. Asukkaan annettiin nukkua pitkdan ja aamupala oli

mahdollista syd6da myéhemmin.

Jokaisen pitdd saada se hoito, mikéa on hanta palveleva, miké se nyt on sitte kel-
laki. En 0o koskaan aatellukaan, et kaikkia pitdiskaan samalla tavalla hoitaa.

Hoitotyontekijat kokivat tarkeéaksi, ettd palvelulupaukset olivat asumispalveluyksikéissa
kirjallisesti esilla ja kaikkien nahtavilla, vaikka palvelulupauksista kertova taulu koettiinkin

hieman epéselvaksi.

Hyvin on nivottu yhteen ne asiat ja must on hirmu téarkeetd, et naa on laitettu pa-
perille.

Mut se on vahan hassu se taulu, et se on vahan epaselva.

Asukkaan toimijuuden tukeminen ilmeni toiminnan ja tekemisen jarjestamisena seka
kannustamalla asukkaita osallistumaan toimintaan. Tekeminen oli usein pienia arkipai-
vaisia asioita, kuten ulkoilua tai musiikkia ja laulua. Nailla pienilla hetkilla koettiin olevan
asukkaille suuri merkitys. Asukkaiden osallistaminen arkipaivan askareissa oli myos tar-
keda. Hoitotyontekijat tukivat asukkaita sosiaaliseen kanssakaymiseen ja erilaisiin ta-
pahtumiin osallistuminen mahdollistettiin. Toimintaa suunniteltiin siten, etta hyvinkin eri-
kuntoisten asukkaiden oli mahdollista osallistua toimintaan omien voimavarojensa mu-

kaisesti.

Et autan siind missa ne tarvii, tuen heidan omia voimavaroja ja sit siind missa he
tarvii apua niin sit autan niissa ja sit kuitenkin annetaan tukea siihen, et se omatoi-
misuus ja toimintakyky sdilyisi.

Ne on hyvin arkipaivaisia asioita, pienia tekoja, mutta merkityksellisia.
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Tanaan oli liikuntapaiva, niin me ollaan ulkoiltu ja on tullu koulun vakee, et ollaan
oltu yhdessa ulkoilemassa. Lapset on pelannu siind ja meian vanhukset ollu ja
kukin liikkunu voimiensa mukaan.

Hoitotyontekijat kokivat, etta asukkaan toimijuuteen ja itsemaaraamisoikeuden toteutu-
miseen vaikutti merkittavasti se, ettd asukkaat olivat entistd huonokuntoisempia tulles-
saan asumispalveluiden piiriin. Asukkaiden jaksaminen saattoi olla toisinaan hyvin heik-
koa ja tdma vaikutti toimijuuden toteutumiseen. Asukkaiden vaatimattomuus liittyi valin-
nanvapauden ja itsemaaraamisoikeuden toteutumiseen, koska asukkaat eivat valtta-

matta ymmartaneet, etta heilla oli oikeus tehda omia valintoja.

Uudet asukkaat on aina vaan huonokuntosempaa, et se tietysti vahan rajottaa sita
ja sit siihen viel se vaatimattomuus. Tan sukupolven ihmiset ei viel ihan ymmarra,
et heil on ihan oikeesti mahdollisuus valita ja vaikuttaa.

Muutokset asukkaan voinnissa merkitsivat usein sitd, ettd esimerkiksi sairauden hoito
meni itsemaaraamisoikeuden edelle. Lisdksi kommunikointi sairauden vuoksi saattoi olla
haasteellista. Muistisairaudet ja erilaiset kommunikointivaikeudet olivat myds heikenta-
vid tekijoitd. Osa asukkaista ei pystynyt enaa puhumaan ja toiset eivat sairautensa

vuoksi muistaneet esitettyja kysymyksia tai eivat ymmartaneet niita.

Sitten on n&a sairaudenhoitoon liittyvét asiat, ladkkeet ja hoitotoimet niin nehéan on
asia erikseen, et silloin se hoitaja kylla tekee sitten paatoksen ja laékari niista.

Vuorovaikutus asukkaan ja hoitajan valilla koettiin tarkeana palvelulupausten toteutta-
misessa. Kohtaaminen oli asukasta kunnioittavaa ja arvostavaa rijppumatta siitda minka
kuntoinen asukas oli. Asukkaiden toiveita kuunneltiin, vaikka ne olisivat olleet hyvinkin
vienoja ja vaimeita. Tama edellytti hoitotydntekijalta aitoa lasnéoloa ja herkkyytta. Asuk-
kaan toiveita sekd unelmia pyrittiin toteuttamaan mahdollisuuksien mukaan ja asioita

tehtiin yhdessa.

Kuuntelen sinua mité siné oikeesti yritat sanoa ja tota niinku teen rauhassa sinun
kanssasi asioita.

Vaikka ihminen on ihan vuodepotilas, niin m& meen sit tosi arelle, et juot s& me-
huu vai limsaa, ootsa talla vai tolla kyljelld, avaanko ikkunan.

Palvelulupausten avulla asumispalveluyksikkéihin pyrittiin luomaan kodinomaisuutta.
Tahan sisaltyivat turvallisuuden tunteen ja kodin tunteen luominen asukkaalle. Hoito-
tyontekijdn ymmarrys siitd, ettd tydskennellddn asukkaan kodissa, oli tarkeda, kun pyrit-

tiin luomaan kodin tuntua. Valinnanvapaus sisaltyi myds kodinomaisuuteen. Asukkaalla
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oli mahdollista valita samanlaisia asioita kuin olisi valinnut aiemmassa kodissaankin. Il-

lallakin oli mahdollista saunoa ja omaisella oli mahdollisuus yopya asukkaan luona.

Et vanhuksille tulis se tunne, et tda on heian koti ja he ovat arvokkaita ja heita
huomioidaan ihmisina.

Ollaan siella kodissa, niin ei me rynnata sinne, vaan koputetaan, et ei vaan menna
sinne. Koti on toisen koti.

Hoitotyontekijat kokivat, etta lupauksia piti pystya toteuttamaan ja heidan halunsa toteut-
taa lupauksia oli suuri. Palvelulupaukset aiheuttivat kuitenkin hoitotyontekijoille riitta-
mattdmyyden tunnetta. Palvelulupaukset loivat paineita ja ahdistusta hoitotytnteki-
joille, koska he kokivat, etta kaikkia lupauksia ei pystytty toisinaan toteuttamaan ja toteu-
tettavia asioita oli tydssa muutenkin niin paljon. Hoitotyontekijat kokivat, ettd monia eri
tydtehtavia olisi pitanyt tehda samaan aikaan. Tahéan vaikutti se, ettd asukkaiden avun

tarve ajoittui usein samalle ajankohdalle ja tydtehtavat olivat moninaisia.

Taustalla on se tilanne, et toinen odottaa tatd samaa lupausta toteutettavaksi, mi-
hin mé& en pysty suoriutumaan. Aina joku odottaa.

Hoitotyontekijat kertoivat, etta tydyhteisdissa oli keskusteltu siitd, millainen tydsuoritus
oli riittavaa. Palvelulupausten ymmarrettiin koostuvan pienisté asioista, mutta hoitotytn-
tekijoille oli epaselvaa, milloin heidan tydskentelynsa oli riittavalla tasolla suhteessa pal-
velulupauksiin. Riittadko valinnanvapauden toteutumiseen se, etta asukas saa valita
kahdesta paidasta mieluisamman? HoitotyOntekijat pohtivat myds, millaisia odotuksia

tydnantajalla on heitd kohtaan ja millainen tydsuoritus on riittavaa.

5.2 Palvelulupausten toteutumiseen vaikuttavia tekijoita

5.2.1 Palvelulupausten kasitteleminen yhdessa

Hoitotyontekijat kokivat, etté palvelulupausten toteutumista edisti se, etta palvelulupauk-
sia kasiteltiin yhdessa. Palvelulupaukset saattoivat tahattomasti unohtua tyota tehdessa,
joten niistd muistuttamista pidettiin tarkedna. Avoin ja luottamuksellinen ilmapiiri oli tér-
ke, etta palvelulupauksista oli mahdollista puhua kaikkien tyéyhteisén jasenten kesken.
Palvelulupausten avaaminen ja sanoittaminen koettiin my6s toteutumista edistavaksi te-
kijaksi. Lupausten ilmenemista oli helpompi ymmartaa ja siten myos toteuttaa, jos lu-

pauksia oli mietitty kéytannossé tapahtuvien asioiden kautta. Kun palvelulupaukset olivat
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kirjallisina esilla yksikbissa, niiden olemassaolo muistettiin paremmin ja niita pidettiin

tydta ohjaavin arvoina.

Ne otettais joskus viikkokokouksessa vaikka esille, ettd mita naa tarkottaa ja miten
me paastaan naihin ja mika se tavote ja nain, niin se olis varmaan ihan erilainen
se suhtautuminen. Et ne ois sillee arkipaivasia asioita, et niista vois sillee viikko-
palaverissakin hopottaa.

Pita&a niinku pilkkoo se tekeminen tosi pieneks, ettei vaan lahdetéa tekee asioita
samalla kaavalla mité aina tehd&an, vaan et taa ihminen on tdssa ja méa oon hanta
varten ja mitd han haluu tehdé ja kuinka han haluu tehda, et ihan semmosista
asioista.

Osa hoitotyontekijoistd kuitenkin koki, ettd palvelulupauksista ei keskusteltu riittavasti
yhdessa eika niitéa oltu avattu riittdvasti. Hoitotydntekijat kokivat myds, etta kaikilla tyon-
tekijoilla ei ollut riittavasti tietoa palvelulupauksista ja palvelulupauksiin perehdyttaminen
ei ollut lAheskaan aina riittdvaa. Tyota tehdessa palvelulupaukset unohtuivat helposti,

ellei niita tuotu esille saanndllisesti.

5.2.2 Johtaminen ja esimiesty6

Johtamisella ja esimiestydlla koettiin olevan vaikutusta palvelulupausten toteutumiseen.
Esimiehen tuella tapahtuva toiminnan kehittdminen ja palvelulupausten saanndllinen ka-
sitteleminen edistivat palvelulupausten toteutumista. Edistavina tekijéina hoitotyontekijat
kokivat esimiehen tuen ja sen, ettd esimies seisoi palvelulupausten takana. Esimiehen
antama tuki oli esimerkiksi kannustamista hoitotydntekijan oman erikoisosaamisen esille

tuomiseen tai palkitsemista hyvasta tyésuorituksesta.

Palavereissa vois esimies tuoda enemman, et hei nyt yritetddn yhessa tammaosta
muutosta. Et esimies olis enemman siind innostamassa ihmisia.

Taalla on semmonen esimies, et nait koko ajan tarkastellaan ja on semmonen esi-
mies, et joka on sitd mieltd, et vanhukset taytyy ottaa huomioon ja tda on heidan
koti, etta taé ei oo mik&an laitos.

Hoitotyontekijat kokivat, ettd rekrytointivaiheessa yksikoihin pyrittiin valitsemaan hoito-
tyontekijoita, jotka sitoutuivat palvelulupausten toteuttamiseen ja joilla oli halu toteuttaa

tydskentelyssaan palvelulupauksia.

Esimies valitsee meille henkil6itd, niin valitsee meille henkildita, ketka sopii tdhan,
niinku on valmiita noudattamaan ja elaa téllasta ei laitosmaista.
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Esimiehen osallistuminen uusien tydntekijdiden perehdyttdmiseen palvelulupausten
osalta edisti hoitotyontekijdéiden mielesta lupausten toteutumista. Hoitotyontekijat toivoi-
vat, ettd yhdessé pohdittaisiin, miten lupaukset nayttaytyivat juuri siind kyseisessa yksi-
kossa ja mita asioita kaytannodssa pystyttiin tekemaan. Hoitotyontekijat kokivat, etta pal-

velulupausten toteutumisen seuranta ja valvonta edistaisivat lupausten toteutumista.

5.2.3 Asukaslahtdinen hoitokulttuuri

Asukaslahtdinen ty6ote ja hoitotydntekijan aito lasnaolo edistivat palvelulupausten toteu-
tumista. Asukkaan ihmislaheinen ja yksil6llinen kohtelu seka ymmarrys siitd, etta ollaan
asukkaan kotona, edistivét palvelulupausten toteutumista. Tydyhteison myonteinen suh-
tautuminen muihinkin kuin hoidollisiin tydtehtaviin edisti palvelulupausten toteutumista,

koska talldin toiminta oli joustavaa ja asukaslahtdisempaa.

Vuorovaikutus mika siin ratkasee ja et me saadaan tanne hyvia tyyppeja ja sem-
mosia tyyppeja, jotka haluaa tosissaan tehda tata ty6ta ja haluaa sitoutua.

Asukkaan huomioiminen on tarkeda. Otetaan ihminen ihmisena ja ettei kyseessa
00 koko ajan mikaa potilas, vaan ihminen, jonka kotona me niinku ollaan ja keta
varten me ollaan.

Hoitotyontekijoiden asenne palvelulupauksia ja ty6té kohtaan seka tyéskentelytapa vai-
kuttivat palvelulupausten toteutumiseen. Hoitajalahtdinen tyétapa ja asukkaan puolesta
valitseminen heikensivat asukkaan itsemaaraamisoikeuden seka valinnanvapauden to-
teutumista. Tapa tehda jokin ty6tehtava saatettiin valita hoitajan eika asukkaan nakoékul-
masta. Laitosmainen ajattelutapa ja ty6tehtavien suorittaminen heikensivat tydyhteison

ilmapiiria ja tunnelma ei ollut rento. Taman koettiin valittyvan myos asukkaalle.

On ollu puhetta saunomisesta, kun meillahéan on sauna, joka lampenee vaikka jo-
ka paiva, jos silta tuntuu ja aika paljon on asukkaita, jotka haluavat saunoa, mutta
aika paljon on myds hoitajia, jotka ei halua vieda heitéa saunaan.

Toiset on niin tekemiseen fiksoituneita, et ei osata ottaa rennosti.

Yhteisen hoitokulttuurin ja arvojen puuttuminen nakyi mielipide-eroina hoitotyontekijoi-
den valilla. Tybtehtavid saatettiin mygs arvottaa eli jokin tydtehtava koettiin arvokkaam-
maksi kuin jokin toinen. Haastateltavat kertoivat, ettd osa hoitotyontekijoista ei pitanyt

asukkaan kanssa olemista samanarvoisena ty6tehtavana kuin esimerkiksi asukkaan pe-
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semista. Hoitotydntekijat kokivat, etta osalla ty6tehtavista ei ollut asukkaalle suurta mer-
Kitysta, mutta niita tehtiin silti. Naista nakemyseroista syntyi toisinaan ristiriitaa tyonteki-

joiden vdlille.

Pidetaan edelleen tammadsia asioita ehka tarkeempana esimerkiks naa suihkut tai
pesut tai paidanvaihdot. Ei ne sitéd vanhusta kiinnosta, ei se oo tarkee. Ois kiva,
jos kaikki olis sitoutunut siihen, et jos joku istuu tai juttelee tai kuuntelee musiikkia
vaa ja se toinen kattaa pdytaa, niin et se ois ok.

Asukkaiden kunnioittava seka yksil6llinen kohtaaminen korostui kaikkien palvelulupaus-
ten kohdalla ja se oli palvelulupausten toteuttamisen perusta. Hoitotyontekijan aito las-
naolo, vuorovaikutus asukkaan kanssa, asukkaan itsemaaraamisoikeuden ja valinnan-
vapauden kunnioittaminen seka yksiléllisen elaman mahdollistaminen koettiin erittdin
tarkeiksi palvelulupauksia edistaviksi tekijoiksi. Hoitotydntekijan herkkyys ja kyky toimia
jokaisen asukkaan kohdalla yksil6llisesti ja tilanteen vaatimalla tavalla edisti palvelulu-

pausten toteutumista.

Ollaan asukkaiden kanssa, se on ehdottomasti asukaslahtosempéaa.

Hoitajan ja asukkaan valinen vuorovaikutus ja se tunne mika valittyy asukkaalle
niin ei vaikka han olis miten huonokuntonen tai meil olis kiirettédkin niin me aina
pysahdytaan siihen hetkeen.

Monelle vanhukselle se, etta kun juttelee niiden kanssa, on lasnd, et se yhdessa-
olo on monelle se mik& on paras ja se on ihan riittdva ja turvallisuuden tunteen
luominen on muistisairaalle tarkeaa.

Saannot ja ohjeet olivat toisinaan ristiriidassa palvelulupausten kanssa. Esimerkiksi Val-
viran ohje ruokailuajoista saattoi kumota vanhuksen itsemaardamisoikeuden, koska asu-
kas heratettin aamulla aamupalalle tiettyyn aikaan, vaikka han olisikin halunnut viela

nukkua.

5.2.4 Tiedonkulku ja asukkaiden tunteminen

Asukastuntemus ja tiedonkulku olivat tarkeitéa palvelulupausten toteutumista edistavia
asioita. Omahoitajuus vahvisti asukkaan tuntemista, koska omahoitaja laati hoito- ja pal-
velusuunnitelman yhdessé asukkaan ja omaisen kanssa. Omahoitajalla oli laaja tietamys
asukkaasta ja asukkaan tilanne kartoitettiin kokonaisvaltaisesti. Tamén tiedon jakaminen
muillekin tydyhteison jasenille edisti palvelulupausten toteutumista, koska asukas opittiin
tuntemaan paremmin ja saatiin tarkeda tietoa hanen elamastaan, tavoistaan ja toiveis-

taan.
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Jos luettais paremmin hoitosuunnitelma, siind on se elamankaari, et jos kaikki lukis
sen ja ois helpompi sit varmaan olla sen asukkaan kanssa, kun tietd&a sen entistéa
elamaa. Niista pitais jossain viikko- tai timipalaverissa puhua, kun tulee uusi asu-
kas, niin ehké& se vois auttaa.

Asukkaan tunteminen ja tiedon valittyminen olivat suoraan yhteydessa asukkaan yksil6l-
liseen kohteluun ja hoitoon.

Et ma tiedan, et joku ihminen tykk&é pukeutua kauniisti ja kuka tykkaa laittaa hiuk-
sia ja kuka tykk&aa syoda jotain tiettyd ja kuka tykkaa menna saunaan. Kyl me kai-
kista asukkaista tiedetédén paljon, et mika heille on mieluista.

Asukkaan voinnin muutoksista ja akuuteista tilanteista oli myos tarkeda jakaa tietoa, jol-
loin toiminta sek& hoito pystyivat kunkin asukkaan kohdalla olemaan yksil6llisia ja juuri

hanen tarpeitaan vastaavia.

5.2.5 Halu kehittda ja kehittya

Kehittamismyonteisyyden ja itsenséa kehittdmisen koettiin edistavan palvelulupausten to-
teutumista. Hoitoty6ntekijoiden innostuminen, pohtiva ajattelu ja avarakatseisuus mah-
dollistivat kehittAmismydnteisen ilmapiirin. Tydyhteisdn jasenten yhteinen halu kehittaa
toimintaa ja toimintakulttuuria seka uusien asioiden kokeilu koettiin tarkeiksi asioiksi. Hoi-
totyontekijat ymmarsivat, ettd laitosmainen ajattelu ei edistéanyt palvelulupausten toteu-
tumista ja toivoivat etta laitosmaisesta ajattelusta paastaisiin pois. Sité ei kuitenkaan ko-
ettu aina helpoksi, koska aiempi tydhistoria vaikutti hoitotyontekijan ajatteluun. ltsensa
kehittdminen ja esimerkiksi Tunteva-koulutukseen osallistuminen edistivat palvelulu-

pausten toteutumista.

Me ajatellaan vielékin liian sairaalamaisesti. Meian pitéaa vielakin ajatella enem-
man, et asukkaat on kotona. Uudet l&hihoitajat omii ne palvelulupaukset kaikki-
nensa, mut ne joilla on vahankin eletty elama takana, niin se on paljon haasteelli-
sempaa.

Kehittymisvastaisuus ilmeni haluttomuutena kehittd& omaa ja tydyhteison toimintaa. Hoi-
totyontekijat kokivat, ettd uuden tiedon oppiminen ja koulutuksiin osallistuminen oli osalle
tyontekijoista vastenmielistd. Hoitotyontekijat pohtivat, ettd taustalla saattoi olla luulo
siitd, ettd tydssa paasee helpommalla, kun ei tarvitse opetella uutta eikéd muuttaa toimin-

tatapojaan.
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5.2.6 Yhteisty®

Monipuolinen yhteisty0 edisti palvelulupausten toteutumista. Koko organisaation tuki pal-
velulupausten toteuttamiseksi koettiin tarkeaksi.

Sellanen avoimuus, informatiivisuus, se vaatis mun mielesta yhteistyota omaisten
kanssa, hyvaa yhteisty6ta, tietysti yhteistyota kollegoitten kanssa ja eri instanssien
kanssa, et silla on ihan hirveen suuri merkitys, et eihan ne palvelulupauksetkaan
voi oikeen toteutua, eih&n ne voi menné yhden ihmisen niskaan. Se vaatii koko
organisaation. Siis kaikki.

Yhteisty6 yksikon ulkopuolella edisti palvelulupausten toteutumista. Toiminnan I&pinaky-
vyys lisasi avoimuutta, vuorovaikutusta ja verkostoitumista. Yhteisty6ta tehtiin toisten
asumispalveluyksikéiden kanssa myos eri kuntien vélilla. Henkilokuntaa ja asukkaita oli

vieraillut toisessa asumispalveluyksikdssa.

Meill& on Facebook-sivut ja blogi ja sitte myds Twitteriin tulee kuvia. Taalla ei ole
mitdan salaista, voi tulla koska tahansa eika taalla tapahdu mitaan ihmeellista.

Oltiin toisessa palvelutalossa ja siel oli tAimmonen iltapaiva ja ne sitd avas, et tuo-
tais se taide tanne asukkaiden arkeen.

Palvelutaloissa jarjestettiin toimintaa ja tapahtumia, joihin kenella tahansa oli mahdolli-
suus osallistua. Tallainen toiminta edisti asukkaiden mahdollisuutta sosiaaliseen vuoro-

vaikutukseen.

Niité ovia on tavallaan avattu, et ihmiset ei koe kynnysta tulla tdnne ja yks milla me
on sité tehty arkinen asia, et meil on alettu jarjestamaan konsertteja, jolloin yleisd
tulee siis ikdan kuin meille kylaan.

Hyvia tydyhteisotaitoja pidettiin tarkeina. Yhteistyo tydyhteistssa ilmeni yhteistytna kol-
legoiden kanssa seka tyokaverin tukemisena ja tuen saamisena. Joustava tydyhteiso
mahdollisti toiminnan mukautumisen asukkaiden tarpeisiin. Tydkaverin tuki merkitsi yh-
dessa tekemista ja yhdessa asioiden pohtimista. Tytkaverin tuki mahdollisti myos esi-
merkiksi suunnittelemattomat toimintatuokiot omahoitajan ja oman asukkaan valilla,
koska hyvalla saalla oli mahdollista lahted kdyma&an esimerkiksi jaatelolla asukkaan

kanssa nopeallakin aikataululla.

Annetaan sitd aikaa, et siin jaa sellanen hetki, et haluut sé tehda jotain asukkaiden
kanssa.
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TyOyhteisd joustaa, kukaan ei 00 koskaan sanonu, ettei voi menna ja onhan noi
E;imiehet kannustanu, et jos aikaa on ni voi kdyda ja jarjestaa jotain ylimaarasta-
Luottamuksellisessa ilmapiiriss& asioista ja palvelulupauksista uskallettiin puhua, koska
vuorovaikutus tydyhteisossa oli avointa. TyOyhteison jasenten yhteinen sitoutuminen
asukaslahtoiseen hoitokulttuuriin palvelulupausten toteuttamiseksi koettiin tarkeaksi.
Kun kaikki pyrkivat tekemaan tyota palvelulupausten mukaisesti ja tydskentelyn pohjalla

oli yhteinen toimintakulttuuri, niin lupaukset toteutuivat paremmin.

Hoitaminen niinku vield ihmislaheisempda ja rennompaa, nimenomaan niinku
semmosta rennompaa, koska tydyhteisdostd saa rennomman, kun ei syyteta en-
simmaisend, et sa et oo kayttanyt suihkussa.

Omaisyhteistyota pidettiin tarkedana palvelulupausten toteutumista edistdvéna asiana.
Omaisilla oli usein arvokasta tietoa asukkaasta ja tAman tiedon valittyminen hoitotyonte-
kijoille mahdollisti asukkaan ja hanen elamanhistoriansa paremman tuntemuksen. Ta-
han liittyy hoito- ja palvelusuunnitelman laatiminen yhteistydssa asukkaan ja omaisen
kanssa. Omaisille jarjestettiin esimerkiksi omaisten iltoja ja heidat otettiin mukaan toimin-

nan suunnitteluun.

Istutettiin asukkaiden lempikukkia, omaiset on tuonu niita.

Joskus omaisten toiminnan koettiin vaikuttavan palvelulupausten toteutumiseen heiken-
tavasti lahinna asukkaan itsemaaraamisoikeutta ajatellen. Jotkut omaiset paattivat ja va-
litsivat asioita asukkaan puolesta. Omaiset saattoivat vaatia, etta asukas oli vietava jo-
honkin tapahtumaan tai nostettava istumaan, vaikka asukas ei itse olisi sita halunnut-
kaan. Osa omaisista vaati myos, etta asukas oli heratettava paivakahville, koska kahvi

kuului palvelun hintaan.

Asukas ei aina vastustanut omaista siind hetkessd, mutta saattoi myéhemmin ilmaista
tyytymattomyyttaan hoitotydntekijoille. Osa asukkaista oli myts sen kuntoisia, etteivat he
pystyneet kertomaan toiveitaan. HoitotyOntekijat kokivat, etta olisivat tienneet tallaisten

asukkaiden asioista paremmin kuin omaiset.

Onhan ne omaiset sielld, nehan estaa tosi paljon. Voi olla, et me ollaan jatkuvasti
eri mieltd ja et me tiedettais paljon paremmin sen asukkaan ne toiveet, ku omai-
nen. Et omaiset kévelee kyl monenkin itseméaaraamisoikeuden yli, eivatka he kylla
ymmarrakaan, et mité se kasittaa tai tarkottaa.
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Osa omaisista ei antanut rahaa asukkaan kayttoon ja tama jopa esti asukkaan unelma-
hetkien toteuttamisen tai mukavien vaatteiden hankkimisen asukkaalle. Hoitotyontekijat
kokivat, ettd omaisilla ei ollut aina riittavasti tietoa palvelulupauksista, mika saattoi vai-

kuttaa heidan kayttaytymiseen ja tapaan toimia.

On niitd kenen kaa ei voi tehd&, kun omaiset ei anna rahaa. On ihmisia ketka ei
sais kayttad rahaa mihinkaan, ei oo sopivia vaatteita, kenkia ja sukkia.

Yhteistyd asukkaiden kanssa ilmeni siten, ettéa asukkaille jarjestettiin asukaskokouksia,
joissa heidan oli mahdollista kertoa ajatuksiaan ja toiveitaan seka vaikuttaa yksikon ja
yhteis6n toimintaan. Huonompikuntoisten asukkaiden kohdalla oli tarkeaa, etta hoitaja
pysahtyi asukkaan luo ja kuunteli timan toiveitaan seka mielipiteitdan. Hoitotyontekijan
herkkyys aistia etenkin huonokuntoisempien asukkaiden toiveita edisti palvelulupausten

toteutumista.

Meillah&n pidetaan saanndllisesti tammaonen asukasraati, et siina jokainen saa sa-
noa sen oman mielipiteensa ja on myds omaisia kuunneltu, et ketka asukkaat ei
pysty enéda puhumaan.

Ollaan aika herkkia ja herkalla korvalla kuunnellaan semmosia vienoja ja vaimeita
toiveita.

5.2.7 Monipuolinen toiminta

Monipuolinen toiminta tuki palvelulupausten toteutumista. Jos toimintaa oli jarjestetty
runsaasti, oli asukkaalla parempi mahdollisuus valita mika toiminta oli h&nelle mieluista.
Tama edisti asukkaan valinnanvapauden toteutumista ja oman elaméan nakoisen elaman
elamistd. Asumispalveluyksildissa tai niiden laheisyydessa toteutettu toiminta edisti nii-
hin osallistumista, koska hoitotydntekijat pystyivat viemaan niihin asukkaita sujuvammin
muiden tyotehtavien tai aikaresurssien puitteissa. Asukkaiden osallistuminen oli myo6s

helppoa lyhyellakin varoitusajalla ja toimintaa jarjestettiin spontaanistikin.

Meil on todella innokkaita etenkin td& nuoriso, et ne keksii hyvinkin akkiad jotain
hauskaa. Ne on semmosia hetkia.

Mahdollisuus tahan spontaanisti jarjestettdvaén toimintaan koettiin tarkedksi, koska ti-
lanteet asumispalveluyksikdissa olivat vaihtuvia. Useinkaan ei etukateen tiedetty mita
paiva toi tullessaan ja miten hyvin toimintaa oli mahdollista jarjestaa esimerkiksi aikare-

surssien puitteissa tai millainen oli asukkaiden vointi seka halu osallistua. Omahoitaja-
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vartit olivat yksi toiminnan jarjestamisen muoto. Siind omahoitaja ja asukas tekivét yh-

dessa jotakin asukkaalle mieluista.

Hoitotyontekijdiden erityisosaamisen hyddyntadminen ja esimerkiksi toiminnanohjaajan
tydskentely palvelutalossa vaikuttivat myonteisesti palvelulupausten toteutumiseen. Toi-
minta oli talléin monipuolista ja pystyi vastaamaan paremmin asukkaan tarpeita. Toi-
saalta hoitotydntekijat kokivat, ettd oman ei hoitotyéhon liittyvan osaamisen esille tuomi-

nen tydssa tulisi olla vapaaehtoista.

5.2.8 Resurssit

Puutteellisten resurssien koettiin vaikuttavan palvelulupausten toteutumiseen. Taloudel-
listen resurssien puute sisalsi seka asukkaan rahan puutteen ettd organisaation talou-
delliset tekijat. Osalla asukkaista ei ollut rahaa osallistua maksulliseen toimintaan tai
maksaa esimerkiksi kahvilakdynteja tai muita toteutettavia unelmia. Unelmien toteutta-

miseen ei myoskaén oltu varattu rahaa organisaation taholta.

Valilla tekis mieli sanoa, et mites nda sééstot suhteessa naihin palvelulupauksiin.

Ongelmaksi koettiin myos se, etta esimerkiksi ruokakaupasta ei ollut mahdollista hakea
spontaanisti viikonloppuna grillijuhliin makkaroita, vaan tuotteet oli tilattava etukateen
keittioltd. Tama ei varsinaisesti esté lupausten toteuttamista, mutta hidastaa ja hanka-

loittaa sitd, koska téllainen toiminta pitda suunnitella etukateen.

Enemman sais olla varattuna rahaa tammaésiin virkistysjuttujen jarjestamiseen. Jos
paatat, et nyt tehdaén vanhusten kanssa taté tai pidetaan joku grilli-ilta niin yht'ak-
kia sa et saa mistdan. Ennen oli kortti ruokakauppaan.

Aikaresurssit vaikuttivat siten, ettd ajan puute ilmeni tyossa kiireena. Hoitotyontekijat ko-
kivat, ettd asukkaalle ei ollut riittavasti aikaa eika hanta voitu aina kohdata kiireettémasti.
Kiiretta tydssa aiheutti se, etté usealla asukkaalla oli hoidon ja hoivan tarve samanaikai-
sesti. Hoitotyontekijat kokivat, ettd heidan olisi pitdnyt olla useammassa paikassa sa-
maan aikaan ja heidan oli tehtdva valintoja mihin tyotehtavaan kaytettavissa olevat re-

surssit kulloinkin kohdennetaan.

Kyllahan se nopeeta on, et oota vahasen, et mun on pakko kayda tos toises huo-
neessa.
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Aina ei ehdi menemaan taman mukaan mité tdssa on ajateltu. Joutuu niin sanotusti
pistamaan mutkat suoraks.

Haastateltavat kertoivat, ettd osassa asumispalveluyksikditd henkilokuntaa oli vahen-
netty ja se lisasi hoitotyontekijdiden tyttaakkaa ja kaytettavissa oleva aika asukasta kohti

vaheni.

Mitd enemman on niitd kasiakin lisdkasiakin, ni tottakai se mahdollistaa eri taval-
la, et niité voi tayttdd nopeemmin ja et se ois spontaanimpaa, ni se vaatii joustoa.
Lisdkadet vapauttaa, mahdollistaa asioita.

Paivittainen monialaisuus henkildkunnassa oli vahentynyt, koska esimerkiksi fysiotera-
peuttien toimet oli siirretty koti- ja asumispalveluista kotikuntoutuksen alaisuuteen. Jump-

paryhmien pitamista oli siirretty hoitotydntekijoiden vastuulle.

Fysioterapeutti on enemman kotikuntoutuksessa. Ennen oli jumpparyhmid, niin
sitte se kaadettiin hoitajille, et hoitajat tekee ne siel yksikoissa.

Muita tyotehtavia kuin valitontd asukastyotd koettiin olevan liikaa ja ne lisésivat Kiiretta.
Puute avustavasta henkilokunnasta aiheutti sen, etta hoitotyontekijoiden oli tehtava hy-
vin monenlaisia tydtehtavia, kuten pyykki- ja ruokahuollon tditd. Taman koettiin vievan

aikaa pois asukkaiden kohtaamisesta.

Pyykinpesuun ei oo nyt oikeen saatu ketaan, niin on pyritty, et yokko aika paljo
pesee, mut kyl sita riittdd muillekin sitd hommaa.

Valilla on tyollistetty auttamassa noissa keittiobhommissa, mutta ei oo saannélli-
sesti, et kuuluu ne kaikki ruoan esillelaitot ja astioitten pesut hoitajille.

Toisaalta ottamalla asukas mukaan paivan askareisiin, hanelle voitiin tarjota arkipéai-
vaista tekemisté. HoitotyOntekijat kertoivat, etté ruokailu oli yksi keino, jonka avulla pys-
tyttiin tukemaan asukkaan valinnanvapautta seka arjen ilojen toteutumista. Ruokailuti-
lanne oli tehty pyh&apéivana juhlavammaksi ja asukkaille oli tarjottu mahdollisuus sydda

heille vieraampia ruokia, kun oli pidetty esimerkiksi pitsapaivia.
5.3 Esimiestytn keinot palvelulupausten toteutumisen edistamiseksi
Esimiehet kokivat, etta heilla oli tydssdan mahdollisuus vaikuttaa hoitotydntekijéiden

asenteisiin, lisata hoitotyontekijoiden kehittdmismydnteisyyttd sekd muokata yk-

sikbissa asukaslahtoista hoitokulttuuria. Kun Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyméassa
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aikanaan tehtiin palvelurakenneuudistus, alettiin asenteita jo silloin vahitellen muokkaa-
maan ja muodostettiin palvelulupaukset. Esimiesten mukaan palvelulupausten toteutu-
misen edistdminen on jatkumo, joka alkaa jo rekrytointivaiheessa, jolloin tehtaviin pyri-
taan valitsemaan oikeat henkil6t. Uusien tyontekijoiden perehdytyksessa kerrottiin pal-
velulupauksista. Palvelulupauksia seka arvoja kasiteltiin kehityskeskusteluissa. Ainakin
yksi esimies oli keskustellut kehityskeskusteluissa myds siitd, olivatko tyontekijan omat

arvot ristiridassa organisaation arvojen kanssa.

Joissain asumispalveluyksikoissé oli tyontekijoitad, jotka omalla tydllaén ja toiminnallaan
olivat esimerkkind seka veivat toimintaa siihen suuntaan, etté palvelulupaukset toteutui-
vat paremmin. Asioiden jatkuva yllapitdminen, vuorovaikutus ja jatkuva keskustelu tyo-
yhteisdssé olivat tarkeitd seikkoja, jotta toimintaa oli mahdollista kehittda. Esimiesten
mukaan palvelulupauksista puhuttiin paljon ja niitd kasiteltiin yhdessa. Asioiden pilkko-
minen yksilotasolle koettiin tarkedksi. Yksilollisyytta voitiin edistdad pohtimalla, milla ta-
voin kukin asukas saadaan kokemaan h&nelle merkityksellisia asioita. Tydyhteisojen ris-
tiriitatilanteita kasiteltiin yhdessa. Joskus ristiriitaa oli aiheuttanut esimerkiksi se, etta

tydntekijoiden toimintatavat poikkesivat merkittavasti toisistaan.

Esimiehet pitivat tarkeana, ettéa he olivat lasna yksikdidensa arjessa ja muokkasivat
asenteita seka hoitokulttuuria omalla esimerkillaén. Téallaisia keinoja olivat asukkaiden
tervehtiminen, kohtaaminen, koskettaminen, yhdessa oleminen ja tekeminen. Esimies
saattoi esimerkiksi pysahtya juomaan kahvit asukkaan kanssa. Tarkeaksi palvelulupaus-
ten toteutumista edistavaksi keinoksi koettiin palvelulupausten pilkkominen ja vieminen
yksilétasolle. Yksikdissa oli pohdittu esimerkiksi sitd, etta kodin tuntua luovat asiat voivat
olla hyvinkin erilaisia eri asukkailla. Tassakin korostuu asukkaan tunteminen ja hénen

kanssaan vuorovaikutuksessa oleminen.

Omaisten toiminta suhteessa asukkaan itsemaaraamisoikeuteen oli aiheuttanut yksi-
koissa keskustelua aiemminkin. Esimiehet tukivat hoitotyontekijoita siten, etta he koros-
tivat hoitotydntekijdiden olevan ensisijaisesti asukasta varten. Esimiehet olivat tarvitta-
essa osallistuneet hoitoneuvotteluihin seké keskustelleet omaisten kanssa ristiriitaa ai-

heuttavista tilanteista ja ndin antaneet tukeaan hoitotyontekijdille.

Hyvien toimintatapojen ja hyvien kaytantdjen tukeminen koettiin tarkedd. Tama tapahtui
esimerkiksi pikapalkitsemalla tyontekijoita ja tekemalla hyva tyo julkiseksi eli kertomalla

siitd tydyhteisossa.
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6 Johtopaatdkset ja pohdinta

6.1 Tulosten tarkastelu

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa selvitettiin, millaisia kokemuksia hoitotydnte-
kijoilla oli palvelulupausten iimenemisesta ja toteutumisesta vanhusten asumispalve-
lussa. Kehittdmistyon tulosten perusteella hoitotyontekijéiden suhtautuminen palvelulu-
pauksiin oli myonteista ja he pitivat niité tarkeinad arvoina seké pyrkivat toteuttamaan lu-
pauksia. Hoitotyontekijat kokivat kuitenkin riittamattomyyden tunnetta palvelulupausten

toteuttamisen suhteen.

Tuloksista voidaan myos todeta, etté palvelulupaukset olivat arvoja, jotka ohjasivat hoi-
totyontekijoita tytskentelemaan asukaslahtdisesti. Kun hoitotyéntekijat tyéskentelivét
palvelulupausten mukaisesti, he kokivat hoidon olevat laadukasta ja yksilollista. Palvelu-
lupaukset ilmenivat asumispalveluiden arjessa asukkaiden toimijuuden tukemisena, vuo-
rovaikutuksena ja kodinomaisuutena. Kehittamistyon aineistosta nousi esiin kahdeksan
palvelulupausten toteutumiseen vaikuttavaa tekijad. Osa tekijoistéa seka edisti etta hei-

kensi lupausten toteutumista.

Laadukasta ja yksilollistd vanhustyo6ta

Palvelulupausten kautta voitiin toteuttaa laadukasta vanhusty6td. Asukkaiden eldman-
laatua lisdsivat mahdollisuus elaa hyvaa ja tavallista elamaa. Asukaslahtéinen tydote oli
palvelulupausten toteuttamisen perusta. Toiminta ja hoitotyd mukautuivat kunkin asuk-
kaan yksildllisiin tarpeisiin. Tama edisti asukkaan mahdollisuutta eldad oman nakdista
elamaa ja tehda omia valintoja. Asukkaan valintoja kunnioitettiin ja hoidon lahtékohtina
olivat asukkaiden tarpeet, toiveet seka itsemaarddmisoikeus. Myds Kiljunen (2019) to-
teaa, ettd muistisairaidenkin asukkaiden on mahdollista tehdé pienia paatoksia (Kiljunen
2019: 42). Hoitotyontekijat kokivat, etta palvelulupauksia toteuttamalla he pystyivat tar-
joamaan asukkaiden elam&én muutakin sisaltvéa kuin hoidollisia asioita (vrt. R&sénen
2011).

Hoitotyontekijat pohtivat, missd maarin kenenkin oli asumispalvelussa mahdollista elaa
juuri hanen nakdista elamaa. Saannot ja ohjeet olivat toisinaan ristiriidassa palvelulu-
pausten kanssa ja asukkaan itsemaaraamisoikeuden toteutuminen mietitytti hoitotyon-

tekijoitd. Esimerkiksi muistisairasta ihmista ei voinut paastaa yksin ulos, vaikka han olisi
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niin halunnutkin. Ménkkénen (2018) kertoo, ettd itsemaaraamisoikeutta voidaan usein
tukea vain tiettyyn rajaan asti, koska asiakastydssa ratkaisuja tehdaan tiettyjen ehtojen
puitteissa (M6nkkénen 2018: 160). Sarvimaki & Stenbock- Hult (2010) toteavat, ettda mo-
raalisesti herkilla hoitajilla on herkk&a omatunto ja he ovat empaattisia. Empatian kautta
hoitotydntekija pystyy ymmartamaan milla keinoin voi parhaiten tukea ja auttaa van-
husta. Hoitotydntekija voi tukea vanhusta pitkéalla aikavalilla parhaiten jattamalla teke-
matta jotain, mitd vanhus pyytaa juuri silla hetkella. (Sarviméki & Stenbock-Hult 2010:
52-53.) Kiljusen (2019) mukaan hoitotydntekijat joutuvat pohtimaan asukkaan itsemaa-
radmisoikeuden tukemisen ja asukkaan ihmisarvon seka turvallisuuden edistdmisen va-
listé ristiriitaa (Kiljunen 2019: 42).

Taman kehittdmistyn tulosten mukaan asukkaiden toimijuutta tuettiin jarjestamalla te-
kemistd sekd kannustamalla asukkaita sosiaaliseen kanssakaymiseen ja osallistumaan
toimintaan. Asukkaiden osallistaminen arkipdivan askareissa oli myds tarkeada ja teke-
minen oli usein pienid arkipaivan asioita. Toimintaa suunniteltiin siten, ettd asukkaiden
oli mahdollista osallistua toimintaan omien voimavarojensa mukaisesti. R&dsénen & Val-
vanne (2017) ovat todenneet, etta vanhukset tarvitsevat aktivointia monissa eri tilan-
teissa, jotta heidan omatoimisuuttaan ja toimintakykyaan voidaan edistdd. Vanhuksen
elaménlaatu muodostuu pienista asioista, mielekkaasta toiminnasta seka sosiaalisista
suhteista. (Rasanen & Valvanne 2017: 31.) Pirhosen (2017a) mukaan toimintakyvyltdan
alentuneen vanhuksen toimijuus ei valttamatta ole toimintakeskeista, vaan siihen sisaltyy
tekemisen lisaksi olemista. Toimijuustilassa ymparisto tarjoaa asukkaalle asioita, jotka

motivoivat ja tukevat asukasta hanen omassa kyvyssaan toimia. (Pirhonen 2017a: 10.)

Asukas kohdattiin kunnioittavasti ja arvostavasti. Vuorovaikutus asukkaan ja hoitajan va-
lilla oli erityisen tarkeaa, ettd palvelulupausten oli mahdollista toteutua. Asukkaiden toi-
veiden kuuleminen edellytti hoitotyontekijalta aitoa lasnaoloa ja herkkyyttda. Asukkaan
toiveita seka unelmia pyrittiin toteuttamaan mahdollisuuksien mukaan ja asioita tehtiin
yhdessa. Heimosen & Sarvimaen & Sunin (2010) mukaan vanhuksen yksiéllinen koh-
taaminen ja voimavarojen tukeminen edellyttdd hoitotytntekijaltd kuuntelemista ja van-
huksen esille tuomien asioiden kuulemista. Aidosti asiakaslahtdinen tydote edellyttaa
hoitotydntekijalta kykya vastavuoroisuuteen. (Heimonen & Sarvimaki & Suni 2010: 156—
158.) Raséanen (2019) toteaa, ettd vuorovaikutus on kohtaamista ja kykya olla lasna (Ra-
sanen 2019: 27).
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Palvelulupausten yksi perusajatus on, etta asumispalveluyksikké on asukkaan koti. Tur-
vallisuuden tunteen ja kodin tunteen luominen asukkaalle koettiinkin hyvin tarkeaksi. Ko-
din tunnun luomisen perusta oli se, etta hoitotydntekija ymmarsi tydskentelevansa asuk-
kaan kodissa. Kodinomaisuuteen liittyi myds asukkaan vapaus valita asioita, joita hanella
oli ollut mahdollista valita aiemmassa kodissaankin. Vilkko (2010) korostaa, ettad vanhuk-
selle on tarkeaa paitsi se missa koti sijaitsee, mutta myos se millainen perusta koti on
arjen toiminnoille, riippumattomuudelle sekad itsemaaraamisoikeudelle (Vilkko 2010:
229). Pikkarainen (2019) painottaa, etté niin kauan kuin hoitotyontekijat suorittavat asu-
mispalveluissa tyOtehtavid, ei paikka ole vanhuksen koti vaan ainoastaan tyontekijan
tyopaikka. Laitosmaisesti tydskenneltdessa vanhukselle ei voi syntya kodin tuntua eika
kotikokemusta. (Pikkarainen 2019: 188.)

Hoitotyontekijat kokivat palvelulupaukset hyvind arvoina ja pyrkivét toteuttamaan niita,
mutta toisaalta palvelulupaukset aiheuttivat hoitotyontekijéille riittamattémyyden tun-
netta. Lupauksia koettiin olevan paljon eivatka ne aina toteutuneet. Liséksi monia lu-
pauksia oli pystyttava toteuttamaan samanaikaisesti. Hoitotydntekijat pohtivat myos sita,
millaisia odotuksia tydnantajalla oli heitd kohtaan ja millainen tydsuoritus oli riittavaa.
Heimonen ym. (2010) toteavat, ettd vanhustyd on kuormittavaa ja kiireista. Vanhustyo-
hodn siséltyy moninaisia tavoitteita ja ne voivat tuntua hoitajista saavuttamattomilta. Riit-
tamattomyyden tunnetta voi aiheuttaa se, ettei hoitaja pysty toteuttamaan hyvan hoidon
periaatteita. Hoitajat stressaantuvat, kun tydn asettamat vaatimukset eivét kohtaa heidan
omia kykyjaan ja mahdollisuuksiaan. (Heimonen ym. 2010: 162—163.) Kiljusen (2019)
mukaan hoitotyontekijoiltd vaaditaan vanhusten palveluasumisessa laaja-alaista ja mo-
nipuolista osaamista. Hoitotydntekijoilta odotetaan, ettd he toteuttavat paitsi yksilokes-
keista ja yksil6llista hoitoa, mutta toisaalta myds kokonaisvaltaista hoitoa. Hoitotyonteki-
j6iltd vaaditaan myos laaja-alaista tietdmysta kuten teoreettista tietoa, kokemukseen pe-

rustuvaa tietoa seka yksilollista tietoa hoidettavista vanhuksista. (Kiljunen 2019: 48.)

Johtamisella ja esimiestydlla oli vaikutusta palvelulupausten toteutumiseen. Tarkeéaksi
koettiin, etta esimies seisoi lupausten takana. Palvelulupausten toteutumista edisti se,
ettd esimies otti palvelulupaukset saanndllisesti esille ja niista keskusteltiin yhdessa.
Avoimessa ja luottamuksellisessa ilmapiirissa lupauksista oli helppo keskustella koko
tydyhteison kesken. Palvelulupausten sanoittaminen ja saattaminen kaytannon tasolle
lisdsi ymmarrysta siitd, miten lupaukset nayttaytyvat kaytdnnon tyossa. Koskiniemen

(2016) mukaan esimiehen tulee kehittaa tydyhteison vuorovaikutusta. Vuorovaikutuksen
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avulla on mahdollista tehda yhdessa ja saavuttaa asetetut tavoitteet. Yhteenkuuluvuu-
den tunne ja jaetut kokemukset edistavat myds tydyhteisolle asetettujen tavoitteiden

saavuttamista. (Koskiniemi 2016: 78.)

Esimiehen antama tuki edisti lupausten toteutumista. Tuki oli esimerkiksi tydntekijan eri-
koisosaamisen hyddyntamista tydssa tai palkitsemista hyvasta tydsuorituksesta. Rasa-
nen & Valvanne (2017) toteavat, etta esimies vastaa asiakaslahtoisesta ilmapiirista ja
voi esimiestyollaan vaikuttaa palvelun sisaltéon ja vanhuksen elamélaatuun. Esimies
edistdd vanhuksia arvostavaa toimintakulttuuria, kun h&n nayttéa vanhuksen arvostuk-
sen omalla kayttaytymisellaan ja toimii esimerkking tydyhteistssa. (Rasanen & Valvanne
2017: 30-31.)

Asukaslahtdisyys palvelulupausten toteutumisen perustana

Asukaslahtoinen tydote edisti palvelulupausten toteutumista. Se ilmeni asukkaan ihmis-
lAheisena ja yksil6llisend kohteluna sekéa hoitotydntekijan aitona lasnéolona. Asukkaan
itsemaarddmisoikeuden ja valinnanvapauden kunnioittaminen seka yksildllisen elaman
mahdollistaminen koettiin erittdin tarkeiksi palvelulupauksia edistaviksi tekijoiksi. Hoito-
tydntekijan herkkyys ja kyky toimia jokaisen asukkaan kohdalla yksil6llisesti ja tilanteen
vaatimalla tavalla edisti palvelulupausten toteutumista. Saman on todennut Heimonen
(2010), jonka mukaan muistisairaan vanhuksen mielekkaan elaman tukeminen edellyt-
taa yksilollista kohtaamista ja vuorovaikutusta seké mahdollisuutta osallistua mielekkaa-
seen toimintaan (Heimonen 2010: 85). Vanhuksen yksildllinen kohtaaminen edellyttaa,
ettd hoitotyontekija kuuntelee vanhusta ja kuulee mitd asioita vanhus pyrkii viestimaan.
Hoitotyontekijan halu ja kyky asettautua vanhuksen tarinaan on aitoa asiakaslahtdi-
syyttd. Asiakaslahtdisyytta ilmentaa myos se, ettd hoitotydntekija antaa vanhukselle
mahdollisuuden tulla ndkyvaksi. (Heimonen ym. 2010: 158.) Pirhonen (2019) puolestaan
toteaa, ettd kohtaamattomuuteen ei aina vaikuta kiire vaan hoitotyontekijan asenne. Jos
asukas on hoitotyontekijalle tyon kohde, ei asukkaan persoonaa ndhda ja asukkaasta
tulee nakymaton. (Pirhonen 2019: 90-91.)

Tyotehtéavien rutiininomainen suorittaminen ja hoitajalahtdinen tyoskentelytapa heiken-
sivat asukkaan itsemaardamisoikeuden sekéd valinnanvapauden toteutumista. Hoito-
tyontekijoiden tydskentelytavat saattoivat poiketa toisistaan ja tydskentelyyn vaikutta-

vista ndkemyseroista syntyi toisinaan ristiriitaa tyontekijoiden vélille. Tydtehtavia saatet-
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tiin myds arvottaa eli jokin tyotehtava koettiin arvokkaammaksi kuin jokin toinen. Rasa-
sen (2011) mukaan hoitotydntekijoiden asenne, toiminta ja kaytos vaikuttavat vanhuksen
elaménlaatuun. Hoitotyontekijan antaman ajan sisaltd oli merkittdvampaa kuin ajan pi-
tuus. (Réasanen 2011: 125-126.) Kiireettomyytta saatetaan myos peitellda, koska pela-

taan, etta resursseja vahennetaan (Rasanen 2015: 43).

Asukastuntemus ja tiedonkulku olivat tarkeité palvelulupausten toteutumista edistavia
asioita. On tunnettava asukas, etté hanelle voidaan tarjota yksil6llisté ja h&nen tarpeitaan
vastaavaa hoitoa. My0s toiminnan ja arkipaivan askareiden tulee olla asukkaalle mie-
leistd. Omahoitajalla oli tarkea rooli asukkaan tuntemisessa, koska han laati hoito- ja
palvelusuunnitelman yhdessa asukkaan ja omaisen kanssa. Asukkaan tunteminen ja tie-
don valittyminen olivat suoraan yhteydesséa asukkaan yksil6lliseen kohteluun ja hoitoon,
joten oli tarkeda, etta tata tietoa jaettiin tydyhteisdéssa. Ahosen (2017) mukaan asiakkaan
toiveet, unelmat ja tarpeet tulee ymmartaa, ettd asiakkaalle on mahdollista tarjota sel-
laista palvelua, mika todella hyddyttdd hanta (Ahonen 2017: 37). Myds Kulmala (2019)
toteaa, ettéd asukkaan tunteminen on hyvén ja aktiivisen vanhuuden tukemisen perusta.
Hoitotyontekijdiden tulee tietdd mista asukas pitéad, millainen eletty elamé on ollut ja
mista asioista asukas on aiemmin elamassaan pitanyt. (Kulmala 2019: 11.) Vanhus-
tydssa korostuu myds hoivatiedon merkitys. Hoivatieto on yksildllista tietoa siitd, miten
kenenkin asukkaan kanssa tietyissa tilanteissa toimitaan. Kaikkien téallaisten tietojen kir-
jaaminen vanhuksen hoitosuunnitelmaan on kaytdnntssd mahdotonta. Hoivatiedon
omaksuminen edellyttdd, etta hoitotydntekijalla on aikaa ja mahdollisuus tutustua hoidet-

tavina oleviin vanhuksiin. (Hoppania ym. 2016: 100-101.)

Kehittamismyonteisyys ja itsensé kehittaminen edistivat palvelulupausten toteutumista.
Kehittamismyonteinen ilmapiiri ja tydyhteisdn jasenten yhteinen halu kehittaa toimintaa
ja toimintakulttuuria koettiin tarkeaksi. Itsensa kehittdminen ja koulutuksiin osallistumi-
nen edistivat palvelulupausten toteutumista. Haastateltavien mukaan yksikoissa oli myos
kehittymisvastaisuutta. Tama ilmeni haluttomuutena kehittdd omaa ja tydyhteison toimin-
taa. Surakka & Suonsivu & Astedt-Kurki (2014) toteavat, etté vanhustydssa hoitotydnte-
kijan tarkeita ominaisuuksia ovat motivaatio, tyon kehittaminen sekd oma osaaminen ja
sen jakaminen (Surakka & Suonsivu & Astedt-Kurki 2014: 225).
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Yhteisty6ta ja riittavia resursseja

Monipuolinen yhteistyd edisti palvelulupausten toteutumista. Yhteisty6ta tehtiin yksikdn
ulkopuolella, tydyhteison sisalla seké omaisten ja asukkaiden kanssa. Verkostoituminen
ja yksikdn ovien avaaminen edistivat yhteisty6ta ja asukkaiden mahdollisuutta sosiaali-
seen kanssakaymiseen. Rasasen (2011) tutkimuksesta ilmenee, ettd toimintaan osallis-
tumisella seka sosiaalisella verkostolla ja suhteilla on vanhuksen eldméanlaadulle suuri
merkitys (Rasénen 2011: 74).

Yhteisty6 tyoyhteiséssa merkitsi tydkaverin tukemista, tuen saamista ja joustavaa tyos-
kentelytapaa. Joustavuus mahdollisti, ettd hoitotyéntekijan oli mahdollista mukauttaa toi-
mintaa asukkaan sen hetkisiin tarpeisiin. Koskiniemen (2016) mukaan positiivinen pa-
laute ja onnistumisen kokemukset muodostavat pohjan hyvélle ty6ilmapiirille ja yhteis-
tyolle. Nama tukevat tyontekijoitd hoitamaan perustydnsa hyvin. (Koskiniemi 2016: 70.)

Omaisyhteistydssa omaiset otettiin mukaan toiminnan suunnitteluun ja toteuttamiseen.
Omaisilla oli tarke&é tietoa asukkaasta ja omainen oli henkil®, joka pystyi valittdmaan
tata tietoa hoitotydntekijoille. Tama mahdollisti asukkaan ja hdnen elaméanhistorian pa-
remman tuntemuksen. Omaisten toiminnan koettiin toisinaan heikentavan palvelulu-
pausten toteutumista. Lahinna tdma liittyi asukkaan itsemaaraamisoikeuteen. Osa omai-
sista paatti ja valitsi asioita asukkaan puolesta tai taman tahdon vastaisesti. Omaiset

saattoivat myds kieltdytyd antamasta rahaa asukkaan kayttoon.

Asukkaiden kanssa yhteisty6ta tehtiin paivittdisessa toiminnassa vuorovaikutuksen
kautta. Asukkaille jarjestettiin asukaskokouksia, joissa heidan oli mahdollista kertoa aja-
tuksiaan ja toiveitaan seka vaikuttaa yksikon ja yhteison toimintaan. Rasanen (2011) to-
teaa, etta yhteistyo asiakkaan, omaisen ja hoitotydntekijoiden valilla vaikuttaa merkitta-
vasti vanhuksen elaménlaatuun. Hyvalla yhteistyolla vanhuksen elaméanlaatua voidaan
lisata. Yhteistyd omaisen kanssa onnistuu paremmin, jos omaisen ja hoitotyontekijoiden

valinen suhde on luottamuksellinen. (Rasénen 2011: 38-57.)

Monipuolinen toiminta tuki palvelulupausten toteutumista, koska asukkaalla oli mahdol-
lisuus valita h&ntd motivoivaa ja hanelle sopivaa toimintaa (vrt. Pirhonen 2017a: 10).
Nain voitiin edistaa asukkaan valinnanvapauden toteutumista ja tukea asukkaan mah-

dollisuutta elad oman nakoéista elamaa. Toimintaa jarjestettiin spontaanisti, koska tyo ja
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tilanteet vaihtuivat nopeasti eika kaikkia paivan aikana eteen tulevia asioita voitu enna-
koida. Kulmala (2019) kertoo, etta aktiivinen arki muodostuu siitd, etta asioita tehdaan ja
koetaan yhdesséa (Kulmala 2019: 15). Vanhukselle aktiivinen arki on sita, ettd han voi
osallistua itseaan kiinnostaviin toimintoihin. Nama toiminnot voivat olla hyvinkin arkisia
askareita, kulttuuritapahtumia tai vaikka liikuntaa. Vanhuksen elinympariston tulisikin tar-
jota mahdollisuuksia osallistua vanhukselle itselleen tarkeisiin toimintoihin. (Rantakokko
2019: 259-276.)

Erilaisilla resursseilla oli vaikutusta palvelulupausten toteutumiseen. Taloudellisten re-
surssien puute sisélsi seka asukkaan rahan puutteen ettd organisaation taloudelliset te-
kijat. Aikaresurssit vaikuttivat siten, ettd tydssa ilmeni kiireetta. Hoitotyontekijat kokivat,
etta asukkaalle ei ollut riittavasti aikaa eika hanta voitu aina kohdata kiireettémasti. Hoi-
totyontekijat kokivat, etta heidan oli tehtdva valintoja mihin ty6tehtavaan kaytettavissa
olevat resurssit kulloinkin kohdennetaan. Pirhonen (2019) toteaa, ettd asukkaan persoo-
nallinen kohtaaminen vahentyy, kun hoitotyontekijoilla on kiire. Kiireisetkin hoitotydnte-
kijat kylla tapaavat asukkaita, mutta eivat kohtaa heita. (Pirhonen 2019: 90.)

Rasasen (2011) mukaan korkea henkilostomitoitus ei automaattisesti lisaé vanhuksen
elaménlaatua, vaan merkittdvaa on se, miten kaytettavissa olevat resurssit kohdenne-
taan vanhuksen parhaaksi. Henkilokunnan maaran sijaan tarkeampaa voikin olla am-
mattitaitoinen, koulutettu, moniosaava ja pysyva henkildkunta. (Rasénen 2011: 172—
179.) Surakka ym. (2014) puolestaan toteavat, etta aikaa auttamiseen loytyy, kun ihmi-
nen kohdataan ihmisenda. Usein paremman vanhustyn toteuttaminen alkaa ihmislahtdi-
sesta tyootteesta eika ei vaadi lisaa aikaresursseja. Jos vanhus nahdaéan toiminnan koh-

teena, tyd on usein suorittamista. (Surakka ym. 2014: 226.)

Hoitotyontekijoiden tydtehtaviin sisaltyi muitakin tydtehtavid kuin valiténta asukastyota.
Niiden koettiin lisdavan kiiretta ja vievan aikaa pois asukkaiden kohtaamisesta. Rasénen
(2015) toteaa, ettd hoitotyontekijoiden kiireen kokemus voi olla kertoa siita, etta tyoteh-
tavia on liikaa tai etté ne eivat jakaudu tasaisesti. On myds mahdollista, ettd aikaa kay-
tetdan perustehtavan kannalta epaolennaiseen tekemiseen. (Rasanen 2015: 43.) Rasa-
nen (2011) korostaa, ettd muun kuin valittdmén asiakastydon osuus vanhustydssa on
kasvanut ja nyt tulisikin pohtia mihin tyétehtaviin koulutettujen hoitotyontekijoiden tydai-
kaa on jarkeva kayttaa. Laaja-alaisuus voi merkita myos hoitotydntekijoiden osaamisen
vaaranlaista hyodyntamista. (Rasénen 2011: 179.) Toisaalta kehittamistyon tuloksista

ilmeni, etta ottamalla asukas mukaan paivan askareisiin, hanelle voitiin tarjota tekemista
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ja valintoja mahdollistettiin esimerkiksi ruokailun kautta. Myés Rasésen (2011) mukaan
ruokailuun liittyvét asiat vaikuttavat vahvasti vanhuksen koettuun elaménlaatuun (Rasa-
nen 2011: 123).

Esimiestydlla voidaan edistaa palvelulupausten toteutumista

Esimiesten on tarkeaa ymmartaa hoitotyontekijoiden kokemuksia palvelulupauksista,
koska hoitotyontekijat tekevat valitbnta asukastyota ja ovat jatkuvasti suhteessa tydyh-
teisdon seké kaytannon tyéhon. Hoitotyontekijoiden kokemukset selittavat heidan kayt-
taytymistaan. (vrt. Koskiniemi 2016: 67—69.)

Esimiehet kokivat, ettd esimiestyolla heidan oli mahdollista liséta hoitotydntekijéiden ke-
hitysmyonteisyytta ja edistda asukaslahtdisen hoitokulttuurin toteutumista. Rasanen &
Valvanne (2017) toteavat, ettd vahainenkin muutos tarvitsee johtamista ja esimiehen on
tarkeda kannustaa tyontekijoitd kehittamaan tyotddn (Rasanen & Valvanne 2017: 37).
Pikkaraisen (2019) mukaan esimiesten ja hoitotyontekijdiden tulee yhdessad muokata toi-
mintaa niin, ettd laitosmaisesta hoitokulttuurista paastaisiin eroon (Pikkarainen 2019:
188).

Hyvien toimintatapojen ja hyvien kaytantdjen tukeminen koettiin tarkedksi. Taméa tapah-
tui esimerkiksi pikapalkitsemalla tydntekijoita ja tekemalla hyva tyo julkiseksi eli kerto-
malla siitd avoimesti tydyhteisdssa. Myds Rasanen & Valvanne (2017) ovat todenneet,
ettd esimiehen tulee antaa tydntekijille jatkuvaa palautetta sekad tukea tyodyhteisén
avointa vuorovaikutusta (Rasénen & Valvanne 2017: 37). Joissain yksikoissa oli tyonte-
kijoita, jotka omalla tydllaan seka toiminnallaan olivat esimerkkina ja pyrkivéat nain edis-
tamaan palvelulupausten toteutumista. Nain hyvia kaytanteita voitiin jakaa ja siirtaa muil-
lekin tydyhteison jasenille. Vakkalan & Palon (2016) mukaan omaksuttu tieto ilmenee
erilaisissa kaytanteissa ja tyontekijan tavassa tehda tytta (Vakkala & Palo 2016: 187—
188).

Esimiehet olivat lasna yksikdidensa arjessa ja muokkasivat asenteita seka hoitokulttuu-
ria omalla esimerkilladn. Myos Vaarala (2018) on todennut, etté esimiehen tuki ja lasna-
olo edistavat palvelulupausten toteutumista (Vaarala 2018: 69). Syvanen & Stromberg
& Kokkonen (2017) tuovat esille, ettd johtamisessa on tarke&a olla lasnéa ja tavoitetta-
vissa, mutta toisaalta myds tukea tydntekijoiden vapautta ja itsenaisyytta (Syvanen &
Stromberg & Kokkonen 2017: 131).
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Omaisten toiminta suhteessa asukkaan itsemaaradmisoikeuteen oli aiheuttanut yksi-
koissa keskustelua aiemminkin. Esimiehet antoivat hoitotydntekijdille tukeaan siten, etta
he korostivat hoitotydntekijdiden olevan ensisijaisesti asukasta varten. Esimiehet olivat
keskustelleet tarvittaessa omaisten kanssa ristiriitaa aiheuttavista tilanteista sekd osal-
listuneet hoitoneuvotteluihin ja myds ndin antaneet tukeaan hoitotyontekijoille. Tasséa ko-

rostuu esimiehen lasnaolon merkitys (vrt. Syvanen ym. 2017: 131).

Ristiriitatilanteita kasiteltiin tydyhteisdissa yhdessa, jos esimerkiksi tyontekijoiden toimin-
tatavat poikkesivat merkittavasti toisistaan ja siita oli aiheutunut ristiriitaa. Syvanen ym.
(2017) toteavat, etta ristiriitoja syntyy helposti, kun odotetaan tydtovereiden kayttaytyvan
ja tekevan tyotd samalla tavalla kuin itse tekee. Erilaisuuden ymmartaminen ja vuoropu-
helun kehittaminen tydyhteisdssa on tarkeaa. Yhteiset pelisaannot sekd oman toiminnan
ja kayttaytymisen tarkasteleminen tydtovereiden silmin ovat tarkeitd vuoropuhelun tai-
toja. (Syvanen ym. 2017: 149-152.) Laitisenkin (2016) mukaan ihmisten johtaminen on
vuorovaikutussuhde. Tydyhteistissa tulisi olla vuorovaikutusta ja pyrkimys paasta yhtei-
sen toiminnan kautta asetettuihin tavoitteisiin. Tydtovereiden kannustaminen, toisilta op-
piminen ja luovuuden edistaminen luovat hyvat olosuhteet asetettuihin tavoitteisiin paa-
semiselle. (Laitinen 2016: 158-159.)

6.2 Eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuseettinen neuvottelukunta (TENK) edistaa hyvaa tieteellistd kaytantoa ja tutki-
musetiikkaa koskevaa keskustelua seka ennaltaehkaisee tutkimusvilppia (Tutkimuseet-
tinen neuvottelukunta 2019). Tutkimuksen eettisyytta pohdittaessa on tarkeaa tiedostaa,
etta jo tutkimusaiheen valinta on tutkijan tekema eettinen ratkaisu. On pohdittava, millai-
nen merkitys tutkimusaiheella on yhteiskunnalle ja siihen osallistuvalle organisaatiolle
sekd miten tutkimus vaikuttaa siihen osallistuviin henkiléihin. Tutkimuksen oikeutuksen
lAhtokohtana pidetddn sen hyddyllisyytta. Hyoty ei valttamatta kohdistu juuri tutkittavina
oleviin henkil6ihin vaan tutkimustuloksia voidaan hyddynt&a tulevaisuudessa toiminnan
kehittamiseen. (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013: 218-221.)

Tutkimukseen osallistumisen tulee olla vapaaehtoista ja tutkittavilla henkil6illa tulee olla
mahdollisuus kieltaytya tutkimuksesta seka keskeyttaa tutkimukseen osallistuminen mil-
loin tahansa. Tutkittavan tulee saada tietoa tutkimuksesta, ymmartaa tutkimuksen
luonne ja hanella tulee olla mahdollisuus esittaa kysymyksia tutkimukseen liittyen. Haas-

tateltavien suhteen tulee tiedostaa oikeudenmukaisuus eli haastateltaviksi valikoituvat
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henkil6t ovat tasa-arvoisia. Ei-toivottuja tutkittavia ei suljeta ulkopuolelle. Etenkin silloin
kun haastateltavia ei ole valittu sattumanvaraisesti tulee huomioida, ettei tutkittaviksi kut-
suttaisi vain tiettyja ominaisuuksia tai mielipiteitd omaavia henkil6itd. (Kankkunen & Veh-
vildinen-Julkunen 2013: 218-221.)

Tahan tutkimukselliseen kehittamistydhon liittyviin haastatteluihin osallistuminen oli va-
paaehtoista ja haastateltava pystyi kieltdytymaan haastattelusta tai keskeyttamaan tut-
kimukseen osallistumisensa milloin tahansa ilman perusteluja. Haastateltavat saivat tie-
toa heille lahetetysta tiedotteesta ja heilla oli mahdollisuus kysyéa haastattelijalta tai ke-
hittamistyon ohjaajalta lisatietoa kehittamistydhon liittyen. Tutkimuksellisen kehittamis-
tyon tekija ei ollut tydskennellyt koskaan tutkittavissa asumispalveluyksikdissa, joten ke-
hittamistyon tekija oli koko prosessin ajan ulkopuolinen henkild.

Joukkoa esimiehia pyydettiin séhkdpostitse osallistumaan tapaamiseen, jossa kasiteltiin
kehittAmistyon tuloksia seka pohdittiin milla esimiestyon keinoilla heill& oli mahdollisuus
vaikuttaa palvelulupausten toteutumiseen. Asiasta tiedotettin myés tulosaluejohtajaa.
Kaikki tapaamiseen pyydetyt esimiehet olivat halukkaita osallistumaan tilaisuuteen,

mutta kaikki eivat kuitenkaan lopulta paasseet paikalle.

Anonymiteetti eli nimettdmyys on tarkeaa tutkimuksessa eika tutkimustietoja ei saa luo-
vuttaa kenellekaan tutkimusprosessin ulkopuoliselle henkilélle (Kankkunen & Vehvilai-
nen-Julkunen 2013: 221). Lupaus nimettdmyydesta rohkaisee haastateltavia henkiloita
kertomaan asioista rehellisesti, jolloin tutkimuksen kannalta tarkeda tietoa on helpompi
kerata. Nimettdmyys suojaa myo6s niitéd henkildita, joita haastattelussa voi tulla esiin,
vaikka he eivat varsinaisesti osallistuisikaan tutkimukseen. Haastateltavien henkiléiden
henkilollisyytta ei tule paljastaa heidan taustatietojensa esittelemisen kautta. (Makinen
2006: 114.) Kehittamistydn haastattelut haluttiin toteuttaa useassa eri asumispalveluyk-

sikdssa, koska sen koettiin suojaavan haastateltavien nimettomyytta.

Taman kehittdmistyon raportissa ei mainita tutkimukseen osallistuvia asumispalveluyk-
sikoitéd nimelta eiké kenenkaan haastateltavan tai kehittamiseen osallistuneen esimiehen
nimed. Haastateltavien taustatietoja on kysytty vain aineiston analysoinnin tueksi eika
niitd raportoida tai yhdisteta kehittdmistyon tuloksiin siten, ettd haastateltavia olisi mah-
dollista tunnistaa taustatietojen perusteella. Jos haastateltavia olisi ilmoittautunut enem-

man kuin tarve oli, olisi rajaamisessa kaytetty ilmoittautumisjarjestysta seké haastatelta-
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vien ammattinimikettd, jotta haastateltavien joukko olisi moniammatillinen. Haastatelta-
vien ammattinimikkeita ei kuitenkaan julkaista kehittamistydn raportissa, koska niilla ei

ole tdman kehittamistydn kannalta merkitysta.

Kankkusen & Vehvildinen-Julkusen (2013) mukaan laadullisen tutkimuksen raportoin-
nissa kaytetaan usein haastateltavien alkuperaisia ilmauksia. Talléin tulee arvioida pi-
taako esimerkiksi murreilmaisut kaantaa yleiskielelle. (Kankkunen & Vehvildainen-Julku-
nen 2013: 221.) Kehittamistyon raportissa tulokset esitetdan niin, ettei ketdén haastatel-
tavaa voida niista tunnistaa. Alkuperaiset ilmaukset on myds esitetty niin, ettei niiden
perusteella voida tunnistaa ketddn. Lainauksissa muutamia yksittaisid sanoja on muu-
tettu neutraaleiksi, ettei niisté voi tunnistaa haastateltuja henkil6itd. Lainauksia ei my6s-
kaan ole merkitty haastattelujen numeroilla, koska niisté olisi voinut olla mahdollista tun-
nistaa mita yksittdinen haastateltava on asioista kertonut.

Tutkimusaineisto on sailytetty asianmukaisesti niin, ettei kukaan tutkimuksen ulkopuoli-
nen ole paassyt eika paase sité tarkastelemaan. Tutkimusraportin valmistumisen jalkeen
tutkimusaineiston havitetddn asianmukaisesti, ettei se paady ulkopuolisille tahoille.

Luotettavuus mittaa opinnaytetydn hyvyytta ja laatua. Opinnaytetyon eri vaiheissa tulisi
tehda oikeita ratkaisuja ja tutkimuksessa tuotetun tiedon seka johtopaattsten tulisi olla
uskottavia, oikeita ja luotettavia. (Kananen 2012: 161.) Luotettavuustarkastelun avulla
tutkitaan, onko kaikki tutkimuksen vaiheet tehty oikein. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimus-
tulosten pysyvyytta eli uusimalla tutkimus saataisiin samat tutkimustulokset. Reliabili-
teetti liittyy lahinnd tutkimuksen toteutukseen. Validiteetti tarkoittaa sita, ettd tutkitaan
oikeita asioita. Validiteetti liittyykin tutkimuksen suunnitteluun ja siihen ettd aineison ana-
lysointi tehdaan oikein. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta ei voida arvioida ja
laskea samalla tavalla kuin maarallisessa tutkimuksessa. Laadullisen tutkimuksen luo-
tettavuus on tutkijan arvioinnin seka nayton varassa ja objektiivista luotettavuutta on laa-

dullisessa tutkimuksessa lahes mahdotonta saavuttaa. (Kananen 2014: 145-147.)

Tassa tutkimuksellisessa kehittdmistydssa haastateltavia oli yhdekséan ja haastateltavien
joukko oli moniammatillinen. Haastateltavien joukon haluttiin koostuvan usean eri asu-
mispalveluyksikdn hoitohenkildkunnasta. Seitsemaan eri vanhusten asumispalveluyk-
sikkdon lahetettiin tiedote ja vapaaehtoiset haastateltavat ilmoittautuivat suoraan haas-
tattelijalle. On mahdollista, ettd rohkeimmat, aanekkaimmat ja jyrkimméat asenteet omaa-

vat henkilot halusivat osallistua tutkimukseen, koska he voivat olla halukkaita kertomaan
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kokemuksistaan ja mielipiteistaan. Tiedotteella ja saatekirjeella pyrittiin vaikuttamaan sii-
hen, ettd mahdollisimman moni mielipiteistadn riippumatta olisi halunnut osallistua tutki-
mukseen. Jos haastateltavia olisi ilmoittautunut enemman kuin oli tarkoitus haastatella,
olisi haastateltavien valinnassa kaytetty ilmoittautumisjarjestysta ja moniammatillisuu-

den perustetta.

Tutkimuksellisessa kehittamistydssa haastateltavien maaraan vaikuttavat kaytettavissa
olevat tutkimusresurssit. Kehittamistyon tekemiseen varatut ajalliset ja rahalliset resurs-
sit vaikuttavat seka aineiston kerd&miseen etta aineiston analyysiin. Laadullisessa tutki-
muksessa ei tavoitella tilastollista yleistamistad, vaan tavoitteena on esimerkiksi kuvata
iImi6ta tai ymmartaa tiettya toimintaa. Talloin on tarkeé, etta haastateltavilla henkil6illa
olisi mahdollisimman paljon tietoa tai kokemusta kehittamistyon aiheesta. Taman perus-
teella haastateltavien valinnan tulisi olla harkittua ja kehittamistyon tarkoitukseen sopi-
vaa. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 97-98.)

Yksilohaastatteluina toteutettu aineiston ker&dminen oli melko hidasta. Haastattelut oli-
vat kestoltaan 39-90 minuuttia. Esimerkiksi ryhnmé&haastattelu olisi ollut nopeampi tapa
kerata aineistoa, mutta sita ei haluttu tehd&, koska olisi ollut mahdollista, etteivat haas-
tateltavat olisi kertoneet ryhméssa muiden kuullen todellisia kokemuksiaan palvelulu-

pauksista seka niiden ilmenemisesta ja toteutumisesta.

Tutkimuksellisen kehittdmistyon aineiston hankkiminen rajattiin tietoisesti kahdeksaan
eri vanhusten asumispalveluyksikk6on, joissa kaikissa toimintaa on ohjaamassa Eletaan
koko elama -palvelulupaukset. Tasta maarasta oletettiin saatavan riittavasti haastatelta-
via. Oletus oli, etta kaikilla hoitotydhon osallistuvilla tydntekijdilla on tietoa palvelulupauk-
sista. Haastattelujen yhteydessa huomattiin, ettd haastateltaviksi ilmoittautui vain henki-
16it&, joilla oli tietoa ja kokemusta palvelulupauksista. Tyontekijat, joilla ei ollut tietoa, ei-
vat halunneet osallistua haastatteluihin. Tama havaittiin, kun keskusteltiin erédéan yksikén
tyontekijoiden kanssa yksikdssa tehdyn haastattelun jalkeen. Osa tydntekijoista ihmetteli
mita palvelulupaukset ovat ja kokivat, etteivat osaisi sanoa niistd mitdan eivatka siten

halunneet osallistua haastatteluun.

Haastatteluja tehtdessa aineistosta alkoi nousta esiin samoja teemoja seka aihealueita.

Tuomen ja Sarajarven (2018) mukaan aineiston riittavyyden tarkastelussa voidaan kayt-
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taa saturaatiota eli kyllaéntymista. Saturaatiolla tarkoitetaan sitd, etta aineisto alkaa tois-
taa itseaan eikd haastatteluissa tule enaa esille sellaista uutta tietoa, jolla on tutkimus-

ongelman kannalta merkitysta. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 100-101.)

Tutkimuksellinen kehittdmisty6 eteni luontevasti suunnitellussa aikataulussaan eika pro-
sessin aikana ilmennyt ongelmia. Esimiehille tarkoitettu tilaisuus paadyttiin pitAmaan
vain joukolle esimiehia aikataulullisista syista. Kaikkien Paijat-Hameen hyvinvointiyhty-
man vanhusten asumispalveluyksikoiden esimiehié olisi ollut haastavaa saada paikalle
samanaikaisesti. Ratkaisuun paadyttiin, jotta tilaisuus oli mahdollista toteuttaa tutkimuk-
sellisen kehittamistyon aikataulun ja myds esimiesten aikataulujen puitteissa. Eri yksi-
koiden esimiehilla voi olla erilaisia nakemyksia siitd, miten he voivat tydssaan vaikuttaa
palvelulupausten toteutumiseen eivatkd namé nakemykset ole valttamatta juuri niita,
joita tdssa kehittAmistydssa on tuotu esille. Jokaisessa yksikoissa voidaan kuitenkin poh-
tia, mitk& tekijat ovat juuri niitd, joihin siin& kyseisessa yksikdssa tulee kiinnittdd huo-

miota.

Tuomi & Sarajarvi (2018) toteavat, etta tutkimuksen luotettavuutta voi parantaa se, etta
sen tekijalla on riittavasti aikaa tutkimuksensa tekemiseen. Tutkimusprosessin julkisuus
lisaa voi myds lisata tutkimuksen luotettavuutta, koska tutkija raportoi yksityiskohtaisesti
tekemaansa ja tutkijakollegat arvioivat tutkimusprosessia. (Tuomi & Sarajarvi 2018: 163—
165.) Tutkimuksellisen kehittdmistyon raportti lisdtddn Theseus-tietokantaan ja toimite-
taan sovitusti Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman kirjaamoon. Linkki sahkodiseen raport-
tiin jaetaan Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman vanhusten asumispalveluyksikdihin,
joissa niiden tuloksia voidaan hyddyntaa toiminnan kehittdmisessa. Tutkimuksellisesta

kehittamistyosta julkaistaan myos blogikirjoitus.

6.3 Lopuksi

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksia voidaan hyddyntdd paitsi niissa yksi-
koissd, joissa palvelulupaukset on annettu, mutta my6s laajemminkin vanhustydssa.
Osa tydssa ilmenneista tuloksista liittyy vahvasti asiakaslahtdisen toiminnan kehittami-
seen ja muutoksen lapiviemiseen. Tuloksia voidaan siis hyddyntaa, kun kehitetd&n van-
husty6n asiakaslahtgisié toimintatapoja. Toisaalta tuloksia voidaan myds peilata esimer-
kiksi vanhusty6n vetovoimaisuuteen. Olisi tArkeda pohtia, miksi hoitotydntekijat kokivat
tydssaan niin paljon riittAmattomyyden tunnetta sekd miten riittdméattomyyden tunteen

syntymista voitaisiin ehkaista ja vahentaa.
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Laitoshoidon lakkauttamisen my6ta ovat vanhusten asumispalveluiden asukkaat entista
huonokuntoisempia (vrt. Hoppania ym. 2016: 52). Tama vaikuttaa asukkaan toimijuuteen
ja mahdollisuuteen osallistua esimerkiksi jokapéivaiseen toimintaan. Vanhustytssa tu-
leekin pohtia sita, miten asumispalveluyksikoissa voidaan vastata kaikkien asukkaiden
hyvinkin erilaisiin yksiléllisiin tarpeisiin ja tukea jokaisen asukkaan toimijuutta hanen

omia voimavarojaan hyddyntéen.

Kehittamistytn tulosten perusteella niissa yksikdissa, joissa palvelulupaukset on an-
nettu, tulisi palvelulupausten olemassaolosta seka ilmenemisesta keskustella enemman
ja miettia miten lupaukset nayttaytyvat kussakin yksikdssa. Onko jokin lupauksen ilme-
nemismuoto ehk& korostunut tai onko jokin toinen jaanyt vahemmalle? Voitaisiinko lu-
pausten iimenemisen muotoja kehittdmalla vaikuttaa asukkaiden eldaménlaatuun ja ke-
hittaa koko yksikon toimintaa? Niin palvelulupauksia kuin kehittamisen kohteena olevia
asioita yleensakin tulee kasitella tydyhteisdissd sdanndllisesti ja avoimesti. Avoimessa
ja luottamuksellisessa ilmapiirissa asioista voidaan ja uskalletaan puhua yhdessa. Yh-
teinen keskustelu sek& asioiden avaaminen kaytannon tasolla edistdd ymmarrysta siita,
miksi, mihin suuntaan ja millaisin keinoin toimintaa kehitetdan. Hoitotyontekijoilla tulee
my0s olla selkeéd kasitys siitd, mita tydnantaja heilta odottaa ja millainen tydsuoritus on

riittavaa.

Palvelulupausten toteutumiseen vaikuttavien tekijdiden osalta yksikoissd kannattaisi
pohtia sitd, mihin tekijéihin heilla on toiminnallaan mahdollisuus vaikuttaa. Kuntien huo-
nossa taloudellisessa tilanteessa on tuskin mahdollista saada lisda taloudellisia resurs-
seja lupausten toteuttamiseksi, mutta monipuolista yhteistyota, kehittymismyonteisyytta
sekad asenteita ja tapaa tydskennella voidaan kehittdd ilman taloudellista panostusta.
Myds asukkaiden tunteminen ja tiedonkulun sujuvuus ovat asioita, joihin yksikdissa voi-

daan vaikuttaa.

Tulevaisuudessa voitaisiin selvittdd palvelulupausten toteutumista asiakkaiden ja omais-
ten nakokulmasta. Asiakkaiden ja omaisten kokemukset palvelulupauksista seka niiden
toteutumisesta antaisivat arvokasta tietoa asiakaslahtdisen toiminnan kehittdmiseksi.
Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa ilmenneité palvelulupauksiin vaikuttavia teki-
jOité voitaisiin myos tutkia yksityiskohtaisemmin. Esimerkiksi voitaisiin tarkastella tyonte-

kijoiden asenteiden ja johtamisen vaikutusta palvelulupausten toteutumiseen.
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Taman tutkimuksellisen kehittamistydn tekemisen myota olen saanut paljon uusia koke-
muksia seka oppinut ja oivaltanut uutta. Haastatteluiden myéta sain vierailla erilaisissa
vanhusten asumispalveluyksikdissa ja tavata minulle taysin uusia henkildita. Laadullisen
tutkimusotteen kayttdminen oli minulle uutta ja aineiston analyysi tuntuikin ajoittain haas-
teelliselta, koska haastatteluista kertyi runsaasti aineistoa. Kehittamistydn tekeminen oli
pitk& prosessi ja se tuntui toisinaan raskaalta. Olen kuitenkin tehnyt tata kehittamistyota

maaratietoisesti ja paassyt tavoitteeseen suunnitellussa aikataulussa.

Lopuksi haluan kiittdd Paijat-Hameen hyvinvointiyhtym&a yhteistyosta ja kehittamistyon
mahdollistamisesta seka kaikkia niitd henkil6ita, jotka ovat antaneet tukensa tdméan ke-
hittdmistyon tekemiselle sen eri vaiheissa. Kiitos aktiivisille ja rohkeille vanhustyon am-
mattilaisille siita, etta sain haastatella teitd ja kerroitte minulle kokemuksistanne.
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Liite 2. Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyméan Eletdan koko elama -palvelulupaukset.
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Liite 3. Tiedote ja kutsu haastatteluun

Tiedote tutkimuksellisesta kehittdamistyosta ja kutsu haastatteluun
Hyva Paijat-Hameen hyvinvointikuntayhtyman vanhusten asumispalvelun hoitotydntekija,

pyydan Teitd osallistumaan opintoihini liittyvaan tutkimukselliseen kehittdmistyohon, jonka ai-
heena on Palvelulupausten toteutuminen vanhusten asumispalvelussa hoitotydntekijoiden koke-
mana. Kerdén tutkimusaineistoa yksildhaastatteluilla huhti-toukokuussa 2019. Kokemuksenne
palvelulupausten toteutumisesta ovat tarkeitéa vanhustydn kehittdmisen kannalta.

Tutkimuksellisessa kehittamistydssani tutkin millaisia kokemuksia hoitotydntekijoilla on palvelulu-
pausten toteutumisesta vanhusten asumispalveluissa. Tarkoitus on tuottaa tietoa siité, millaisia
kehittAmistarpeita vanhusten asumispalveluyksikdissa on palvelulupausten toteutumisen suhteen
hoitotyontekijéiden nakokulmasta ja mita asioita hoitotydntekijat tarvitsevat, etté palvelulupaukset
toteutuisivat kaytdnnossa. Tuloksia voidaan kayttaa yksikodiden toiminnan ja asiakaslahtbisyyden
kehittamiseen.

Haastattelut toteutetaan haastateltavien tytajalla. Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaa-
ehtoista ja voitte kieltdytya tutkimukseen osallistumisesta sekéa keskeyttaa tutkimukseen osallis-
tumisen milloin tahansa syyté ilmoittamatta. En mainitse haastateltavien nimia misséaan tutkimuk-
sen vaiheessa enka keréa haastateltavilta taustatietoja, koska ne eivét ole tutkimukseni kannalta
merkityksellisida. Valmiista tutkimusraportissa Teité ei pystyta tunnistamaan. En tydskentele tutkit-
tavissa asumispalveluyksikoissa, joten tutkimusprosessissa olen ulkopuolinen tutkija. Sailytan
tutkimusaineiston asianmukaisesti siten, ettei kukaan tutkimuksen ulkopuolinen paase sita tar-
kastelemaan. Tutkimusraportin valmistumisen jalkeen havitan tutkimusaineiston asianmukaisesti,
ettei se paady ulkopuolisille tahoille.

Iimoittautuessanne pyydan Teita ilmoittamaan ammattinimikkeenne, jotta voisin muodostaa
haastateltavien joukosta mahdollisimman moniammatillisen. Tata tietoa ei kaytetd mihinkaan
muuhun tarkoitukseen. Haastattelen yhdeksaa hoitotyontekijaa vahintaan kolmesta eri vanhusten
asumispalveluyksikosta. Jos haastateltavia ilmoittautuu enemman, kaytan rajaamisessa ilmoit-
tautumisjarjestysta seka haastateltavien ammattinimiketta, jotta haastateltavien joukko olisi mo-
niammatillinen.

Pyydan Teita ilmoittautumaan mukaan tutkimukseen vastaamalla sahkodpostiosoitteeseen
Anne.Ahokas@metropolia.fi 15.04.2019 mennessé. limoittakaa viestissd nimenne, tydyksik-
konne, ammattinimikkeenne ja halukkuutenne osallistua haastatteluun. Jos Teilla on mitd tahansa
kysyttavaa kehittamistydsta tai haastattelusta, vastaan mielellani kysymyksiinne.

Yhteistydstanne kiittden

Anne Ahokas, sairaanhoitaja AMK, vanhusty6 ylempi AMK -opiskelija
Metropolia ammattikorkeakoulu
Anne.Ahokas@metropolia.fi

Tutkimuksellisen kehittamistydn ohjaaja
Tuula Mikkola, VTT, yliopettaja
Metropolia ammattikorkeakoulu
Tuula.Mikkola@metropolia.fi
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Liite 4. Suostumus haastatteluun

Palvelulupausten toteutuminen vanhusten asumispalvelussa hoitotyontekijoiden kokemana.

Anne Ahokas

Minua on pyydetty osallistumaan yllamainittuun tutkimukselliseen kehittdmistython ja olen saanut
siitd seka kirjallista etté suullista tietoa. Lisaksi olen saanut mahdollisuuden esittéa tekijalle kysy-

myksia kehittamistyosta.

Tiedan etté haastattelun tulosten avulla vanhusten asumispalveluiden toimintaa voidaan kehittaa
yhteiskehittelyn tydpajassa. Haastatteluun osallistuminen ei edellyta osallistumista mahdolliseen

tybpajaan.
Ymmarran, etta haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista ja etta minulla on oikeus kieltaytya

siitéd sekd perua suostumukseni milloin tahansa syyta ilmoittamatta. Voin keskeyttaa haastatte-

luun osallistumiseni kehittdmistyén missa vaiheessa tahansa.

Ymmarran myds, etta kaikki tiedot kasitellaan luottamuksellisesti.

Suostun osallistumaan haastatteluun __.__ .2019

haastateltavan allekirjoitus haastateltavan nimenselvennys
Suostumuksen vastaanottaja . .2019

haastattelijan allekirjoitus haastattelijan nimenselvennys
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Liite 5. Teemahaastattelun haastattelurunko
Taustakysymyksia (aineiston analysoinnin tueksi)
Ammattinimikkeesi?
Miten kauan olet toiminut hoitotydssé/vanhustydssa?
Miten kauan olet ollut tydssa nykyisessa tyoyksikdssa?
Millainen on tydnkuvasi tyoyksikossési?
Koetko tydsi mielekkaaksi?
Viihdytkd tydssasi?
Toimiiko yksikdn esimies esimiehenasi vai joku muu?
Palvelulupaukset
Mit& ymmarréat palvelulupauksilla?
Mista olet saanut tietoa palvelulupauksista?
Onko tydyhteisdsi muilla jasenilla mielestasi riittavasti tietoa palvelulupauksista?
Onko asiakkailla ja omaisilla tietoa palvelulupauksista?
Palvelulupaukset asumispalvelun arjessa
Miten tydyksikdssasi suhtaudutaan palvelulupauksiin?
Miten palvelulupaukset nayttaytyvat tyéyksikdossasi?
Milla tavoin palvelulupauksia kasitellaan tydyhteisdssasi? Onko se riittavaa?
Miten palvelulupaukset iimenevat tydyksikkdsi arjessa?
Millainen asenne tydyksikdssasi on palvelulupauksia kohtaan?
Miten palvelulupaukset vaikuttavat asiakkaina olevien vanhusten elamaan?
Palvelulupaukset hoitotydntekijoiden omassa tydskentelyssa
Mita palvelulupaukset merkitsevéat sinulle?
Miten suhtaudut palvelulupauksiin?
Miten palvelulupaukset ohjaavat omaa tydskentelyasi?
Millaisin keinoin pyrit edistiméaén palvelulupausten toteutumista?
Hoitotyontekijoiden kokemus saamastaan tuesta
Miten esimiehesi suhtautuu palvelulupauksiin?
Tuoko esimies tai muu johto palvelulupauksia esille sdannéllisesti?
Millaista tukea olet saanut palvelulupausten toteuttamiseksi?
Kenelta olet saanut tukea palvelulupausten toteuttamiseksi?
Koetko tarvitsevasi enemman tukea palvelulupausten toteuttamiseksi? Mité tai millaista tama tuki
voisi mielestasi olla?
Palvelulupausten toteutuminen
Mitk& asiat palvelulupauksissa toimivat?
Mit& positiivista palvelulupauksilla on saatu aikaan?
Mitka tekijat mielestési edistavat palvelulupausten toteutumista?
Onko joitain tekijoita, jotka mielestasi estavat palvelulupausten toteutumista? Mita tai minkalaisia
nama tekijat ovat?

Millaista kehitettdvaa palvelulupauksissa mielestasi on?
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