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Tiivistelma

Vanhuspalveluiden laadun kehittdminen on ajankohtainen vanhustydn tarkastelun kohde ja laatuvaatimuk-
set ovat myos tarkea osa vanhuspalveluiden lainsadadantda ja suosituksia. Asiakastyytyvaisyys ja laatu ovat
Kuopion kaupungin Ikaystavallinen Kuopio -ohjelmassa asetettuja tavoitteita vanhuspalveluiden kehittami-
selle. Kuopion kaupungin Vanhusten asumispalvelut toivoivat tutkimuksella tuotettavan tietoa palvelunsa
asiakaskokemusten kehittdmisen tueksi. Toimeksiantajan kanssa ideoiden tutkimusaiheeksi muodostui tar-
kastella ja tutkia hyvan asiakaskokemuksen johtamista, ja tutkimuskysymykset olivat: Millaiseksi esimiehet
arvioivat johtamisen merkityksen asiakaskokemuksen laadulle vanhusten asumispalveluissa? Ja millaista
johtamista tydyhteiso tarvitsee hyvan asiakaskokemuksen ja hoivan laadun saavuttamisessa vanhusten asu-
mispalveluissa? Tutkimus pyrki siis osaltaan vastaamaan lainsaddanndn vanhusten hoivalle asettamiin laatu-
tavoitteisiin kokoamalla ndkemyksia hoivan laadun edelleen kehittamisen tueksi ja taustaksi.

Tutkimus oli laadullinen. Aineistonkeruumenetelmana kaytettiin teemahaastattelua. Teemahaastattelut to-
teutettiin kolmena parihaastatteluja seka yhtend ryhma- ja yksildhaastatteluna. Haastatteluihin osallistui
kaikki kymmenen vanhusten asumispalveluissa haastatteluhetkelld tydskennellyttd Idhiesimiesta. Aineisto
analysoitiin teoriaohjaavalla sisalldnanalyysilla.

Tutkimustuloksena esiin nousi johtamistydn merkitys rakentaa tydyhteistéon sen jasenten voimaantumista
tukevaa ja asiakaslahtdisyyttd vaalivaa toimintakulttuuria. Tulosten mukaan johtamisty®n tavoitteena on
vahvistaa tydyhteison ammatillista osaamista, luoda sinne myonteista tunneilmastoa ja rakentaa sen jasen-
ten vdlista yhteistoimintaa. Tydyhteison toimintakulttuurin luominen edellyttaa esimiehen vahvaa lasnadoloa
tydyhteisodlleen. Keskeisena tutkimuksen johtopaattksena oli, ettd tydyhteisdn voimaantumista tukeva toi-
mintakulttuuri edistda parempaa tyon laatua, jolloin tydyhteisé onnistuu tuottamaan vanhusasiakkailleen
enemman hyvia asiakaskokemuksia.
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Abstract

The development of the quality of services for elderly is a topical issue when reviewing work for elderly, and
quality requirements are also an important part of the legislation and recommendations for services for el-
derly people. Customer satisfaction and quality are the goals set in the City of Kuopio's Age-Friendly Kuopio
program for the development of elderly services. The housing services for elderly in the city of Kuopio
wished the information gained by a survey conducted in this study to support the development of the custo-
mer experiences of their services. The aim of this thesis was to look at and study the management of a good
customer experience. The research questions were: How do supervisors assess the importance of manage-
ment for the quality of customer experience in elderly housing services? And what kind of leadership does
the work community need to achieve a good client experience and quality of care in housing services for the
elderly? The study aimed to meet the quality objectives set by legislation for the care of the elderly, and gat-
hered views and backround information to support the further development of the quality of care.

The study was qualitative. A thematic interview was used as the data collection method. The thematic inter-
views were conducted in three pairs and one in group and one as an individual interview. All ten supervisors
who worked in housing services for the elderly at the time of the interview participated in the interviews.
The material was analyzed by theory based content analysis.

The result of the research revealed the importance of management work in creating a work culture in the
work community that supports the empowerment of its members and operates in a customer-oriented man-
ner. The aim of management work is to strengthen the professional competence of the work community, to
create a positive emotional climate and to build cooperation between its members. Creating a work culture
in the work community requires the strong presence of a supervisor. The main conclusion of this study was
that a work culture that supports the empowerment of the work community promotes better quality of work,
so that the work community is able to provide more good customer experiences for its elderly customers.
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1 JOHDANTO

Laadukas vanhuspalvelutyo ja sen johtaminen rakentuvat myonteisestd ikdantymiskasityksesta,
jossa vanheneva ihminen ndhddan osaavana ja kykenevana aktiivisena toimijana tai vastaanottajana
(Rasanen & Valvanne 2017, 31-32). "Ikaantyva vdesto ei ole sosiaalinen ongelma tai kustannusera,
vaan voimavara — kun se oikein oivalletaan”, kuvataan myds Ita-Suomen sosiaalialan osaamiskes-
kuksen nettisivulla vaestémme ikadntymisesta (ISO s.a.). Nama ajatukset kuvaavat hyvin asiakkaan
huomioivaa ja voimavaralahtoistd tydskentelymallia ja arvopohjaa, jonka varaan laadukkaan tyds-

kentelyn ikdihmistemme parissa toivoisi pohjautuvan.

Vanhuspalveluissamme paine tydn tehokkuudelle on kuitenkin erittdin kova suuren tydmaaran ja
niukkojen resurssien vuoksi, jolloin asiakaslahtdisten arvojen huomioiminen on vaarassa jaada taka-
alalle. Suomen virallisen tilaston (SVT 2020b) mukaan vdestdmme ikaantyy ja vaestdennusteen arvi-
ossa yli 65-vuotiaiden maara tulee voimakkaasti kasvamaan seuraavina vuosina ja vuosikymmenina.
Myds vaeston elin- ajanodotteet ovat koko ajan hiljalleen kasvaneet (Suomen virallinen tilasto (SVT
2020a). Kasvava paine maaraltaan riittdvien vanhuspalveluiden toteuttamisessa on siis todellinen,

mutta samalla on my6s muistettava turvata palvelujen laatu.

Kunnat vastaavat tuotetuista vanhuspalveluista ja niiden kehittdmisestd, ja valtakunnallinen lainsaa-
danto, laatusuositukset ja strategiset linjaukset ohjaavat tata tyota (Kestilda, Knape & Hetemaa 2019,
198). Vanhuspalveluissamme tydntekijat ja tydyhteisot johtajineen ovat kuitenkin kdaytanndénvas-
tuussa asiakkaille tuotetuista palvelu- ja asiakaskokemuksista. Sanonnat “Tyd on tekijansa nakoinen”
tai "Yhteisty® on viisauden alku ja juuri” antavat vihjeitd laadukkaan asiakastyon toteuttamiseen ja
johtamisty6hdn hyvien asiakaskokemusten saavuttamiseksi. Huomio siis kiinnittyy arvoihin, osaami-
seen ja yhteistydn merkitykseen. Johtamistydn merkitys osana laadukasta vanhuspalveluty6ta tulee
nostaa keskiéon. Lahiesimiehilld on vastuu palvelujen toteutumisesta yksikdissaan, mutta myds ta-
voitteita laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta. Johtajuutta ei tule nahda irrallisena asiakaskokemusten
synnystd, vaan tarkeana osana sitda, koska juuri johtamistydn keinoin voidaan rakentaa edellytyksia

tydyhteisoille onnistua tydssaan ja saavuttaa asetettuja laatutavoitteita.

Vaeston ikaantyminen ja vanhustenhuollon monet kysymykset ovat lahes paivittdin, seka valtakun-
nallisesti ettd paikallisestikin tarkasteltuna, tiedotusvalineiden kasittelemia aiheita. Vanhuspalvelujen
laatu ja maine ovat myo6s saaneet monia kolauksia viime vuosina. Vanhuspalveluissa asiakkaiden
hyvé elama ja tyytyvaisyys tuleekin nahda tydn tarkeimpina tavoitteina. Vain siten voimme luoda
hyvia asiakaskokemuksia ja rakentaa luottamusta vanhuspalvelujen tulevaisuutta kohtaan. Seka
vanhukset itse, heidan omaisensa ja laheisensa, ettd vanhuspalveluiden henkildkunta tarvitsevat us-

koa ja luottamusta palveluja kohtaan.

Rasdsen (2011) mukaan vanhuspalveluissa hyva hoito- ja hoivatyd ovat toisistaan riippuvaisia ja asi-
akkaan hyvan eldmanlaadun kannalta ehdottoman tarkeitd. Asiakkaan hyvaan eldamanlaatuun tah-
dattaessa hoivakasite on erittdin laaja ja monipuolinen kuvaamaan toteutettavia palveluita. Se tar-
koittaa ajattelumallia ja toimintatapaa, jonka tavoitteena ovat vanhusasiakkaan terveyden, hyvin-

voinnin ja toimintakyvyn tukeminen, seka myds arvokas huononeminen. (Rasanen 2011, 177.) Juuri
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laadukkaan hoivan tarjoaminen ja asiakkaiden kokonaisvaltainen kohtaaminen ja huomioiminen hoi-
vapalveluissa on vanhustydn ammattilaisten ja heitd johtavien esimiesten tyén ydintd. Nain ollen
kattava hoivakasite on valittu my0s tassa tydssa usein kaytettavaksi kasitteeksi tarkoitettaessa van-

huspalveluita yleisesti tai koskien jotakin tiettya palvelukokonaisuutta tai yksittaista palvelua.

Ndiden taustojen vuoksi johtamistydhon, laadukkaaseen hoivaan ja parempien asiakaskokemusten
saavuttamiseen vanhuspalveluissa kannattaa panostaa. Taman opinnaytetyon tarkoituksena onkin
tutkia ja tarkastella vanhuspalveluiden laatua uudesta ndkokulmasta, hyvan asiakaskokemuksen joh-
tamisesta kasin. Tutkimusaihetta ideoitiin yhteistydssa Kuopion kaupungin Vanhusten asumispalve-
luiden alue-esimiehen seka kehittdmisasiantuntijan kanssa. Tydeldmanedustajat nostivat esille orga-
nisaation tarpeen ymmartaa paremmin vanhusten hoivan laatua ja kehittdmistd asumispalveluis-
saan. Koska laatuvaatimukset ovat myds vahvasti osana lainsaddantda ja suosituksia, ovat niihin
panostaminen ja niiden kehittdminen oltava keskeisia vanhustyon tarkastelun kohteita. Yhteisen kes-
kustelun ja tutkijan kiinnostuksen innoittamana tutkimuksen aiheeksi muodostui tarkastella hyvan

asiakaskokemuksen johtamista Kuopion kaupungin Vanhusten asumispalveluissa.

Tutkimus pyrkii siis osaltaan vastaamaan lainsaadannén vanhusten hoivalle asettamiin laatutavoittei-
siin, kokoamalla nakemyksia hoivan laadun edelleen kehittamisen tueksi ja taustaksi. Se tukee vah-
vasti kohdeorganisaation, Kuopion kaupungin Vanhusten hoivan, kiinnostusta ja tarvetta panostaa
laatuun ja hyvaan asiakaskokemukseen asumispalveluissaan. Myods tutkimuksen positiivinen lahesty-
mistapa, hyvan asiakaskokemuksen johtamisen kuvaaminen vanhusten hoivamaailmasta, on tarpeel-
lista. Hyvan asiakaskokemuksen ja siihen vaikuttavien seikkojen esiin tuominen ja niihin panostami-
nen vanhusty®ssa ovat arvokasta ennen kaikkea inhimillisesti. Tahto ja teot hyvaan asiakaskoke-
mukseen panostamiseen ja aiheen esille nostamiseen ovat hyddyksi myds yhteiskunnallisesti tarkas-

teltuna, esimerkiksi lisdten vanhustyon vetovoimaisuutta.
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VANHUSPALVELUJEN ASUMISPALVELUT JA LAATUTYO

Vanhusten asumispalvelujen jarjestamista koskevat lait ja velvoitteet

Lainsdadantd maarittelee asumispalvelujen jarjestémisen. Sosiaalihuoltolaissa kuvataan asumispal-
velujen ja laitospalvelujen kohdentumisesta erityisesta syysta tukea tai apua tarvitseville henkildille.
Asumispalvelut voivat lainsaddannon mukaan olla tilapaista asumista, tuettua asumista, palveluasu-
mista tai tehostettua ymparivuorokautista palveluasumista. Asumispalvelusta riippuen asiakkaalle voi
asumisen lisaksi kuulua myds muita tarpeenmukaisia palveluja, kuten ateria- ja peseytymispalvelua.
(Sosiaalihuoltolaki 2014/1301, 21§ 228§.)

Laki ikdantyneen vaestdn toimintakyvyn tukemisesta seka idkkdiden sosiaali- ja terveyspalveluista

(2012/980, 148) kuvaa pitkdaikaista hoivaa ja huolenpitoa ohjaavia periaatteita seuraavasti:

Pitkaaikaista hoitoa ja huolenpitoa turvaavat sosiaali- ja terveyspal-
velut on toteutettava niin, etta idkas henkil6 voi kokea elamansa tur-
valliseksi, merkitykselliseksi ja arvokkaaksi ja ettd han voi yllapitaa
sosiaalista vuorovaikutusta seké osallistua mielekkdaseen, hyvinvoin-
tia, terveyttd ja toimintakykya edistdvaan ja yllapitavaan toimintaan.
Iakkaille avio- ja avopuolisoille on jarjestettdva mahdollisuus asua
yhdessa --.

Laissa my6s maarataan palvelun sovittamisesta seka maaraltaén ettd sisalléltéan vastaamaan asiak-
kaan palveluntarvetta. Keskeistd on turvata hoivan pysyvyys, ellei aiheellista ja perusteltua syyta

palvelutarpeessa muutokselle ilmene. Laissa myds maaritelldan perustelut pitkaaikaisen laitoshoidon
edellytyksista asiakkaalle. (Laki ikddntyneen vaestdn toimintakyvyn tukemisesta seka iakkdiden sosi-

aali- ja terveyspalveluista 2012/980, luku3.)

Vanhusten asumispalvelujen jarjestaminen Kuopion kaupungissa

"Pyrkimyksend on tarjota kuopiolaisille ikdihmisille turvallinen ja hyva asumismuoto, jossa on sa-
malla saatavilla kaikki asukkaan tarvitsemat hoivan palvelut” (Kinnunen 2020). Kuopion kaupungilla
vanhusten asumispalvelujen toiminta-ajatuksena on turvata asiakkaille laadukas ja itsendinen elama
koko hoitosuhteen ajalle tai jopa elaman loppuun saakka. Asukkaiden toiveet pyritdédn huomioimaan
niin arjessa kuin juhlassa, ja asumisen toiminnallisuus korostuu. Asukkaiden perhe- ja ystavyyssuh-
teet nahdaan merkityksellisina ja niita tuetaan. Asumispalveluiden toiminta-ajatuksessa mainitaan
my®s asiakkaiden tukeminen uuden oppimiseen. Edellda mainittuja linjauksia ja tavoitteita toteute-
taan tarjoamalla ammattitaitoista hoivaa, jossa toteutuu voimavaralahtéinen tydote ja varhainen

mukaantulo. (Kuopion kaupunki 20193, 4.)

Kuopion kaupungin vanhusten asumispalveluilla on tarjota erilaisia yksikdita isoista palvelukeskuk-
sista pienempiin hoitoyksikéihin. Asukkaan ja omaisen toiveita kuullaan asukkaalle tarpeenmukaisen
hoivapaikan valinnassa. Asumispalveluissa niiden moniammatillinen ja ammattitaitoinen henkiléstd
auttaa ja tukee yksikdiden asukkaita heidan arjessaan kuntouttavaa tydotetta hyédyntden. (Kinnu-
nen 2020.)

Kuopion kaupungissa vanhusten asumispalvelut jarjestetdan palveluasumisena, tehostettuna palve-

luasumisena ja pitkaaikaishoivana. Asumispalvelut ovat ajankohtainen vaihtoehto asumiselle siina
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vaiheessa, kun asiakkaan toimintakyky on niin heikentynyt, ettei kotona asuminen enda onnistu vah-
vojen tukitoimien eika kotiin vietdvien palvelujenkaan turvin. (Kuopion kaupunki 2019b, 1.) Asumis-
palveluissa jarjestetadn myds vuoro- ja kriisihoitoa. Vuorohoidon tarkoituksena on tukea asiakkaan
ja hanta hoitavien omaisten kotona parjaamista voimavarat huomioiden. Kriisihoitoa taas jarjeste-
taan asiakkaan tilapdiseen hoidon tarpeeseen, kuten esimerkiksi sairaalassa olon jalkeen jatkohoito-

paikaksi ennen kotiutumista. (Kuopion kaupunki 2019a, 4.)

Kuopiossa asumispalveluihin hakeudutaan vanhusten palveluohjausyksikén kautta. Asiakkaan palve-
luntarve kartoitetaan ja toimintakyky arvioidaan erilaisten toiminkykymittareiden avulla, joita ovat
muistitesti MMSE, RAVA-indeksi sekd asiakaskortti. Myds asiakkaan, ja tarvittaessa omaisen, haas-
tattelu ovat osa palvelun tarpeen arviointia. (Kuopion kaupunki 2019a, 10-11.) Asumispalvelun
myoéntamisen perusteiden mukaan asiakkaalla on oltava huomattavasti heikentynyt fyysinen, psyyk-
kinen, kognitiivinen ja/tai sosiaalinen toimintakyky ja jatkuva ymparivuorokautinen palvelujen tarve
toimintakyvyn kokonaisarvion perusteella. Asiakkaalla on myds hoidon ja valvonnan tarvetta kaikissa
paivittaisissa toiminnoissa useita kertoja vuorokauden aikana. Asumispalvelun myéntéamisen perus-
teiden mukaan palvelun ehtona on lisaksi, ettd palvelua ei voida riittéavalla tavalla jarjestaa kotiin
annettavien — ja tukipalvelujen turvin (mukaan lukien ydpartio- ja turva-auttajien kdynnit). (Kuopion
kaupunki 2019b, 1-2.)

Asumispalvelun mydntamisperusteiden tayttyessa asiakas voidaan hyvaksya palvelun hakijaksi. Asu-
mispalvelun myéntaminen tehdaan aina moniammatillisena kokonaisarviona. Asiakkaan mahdollinen
toive huomioidaan palvelua myonnettdessa, mutta lopullinen paatos tehdaan tasa-arvoisuutta, yh-
denvertaisuutta ja seka asiakkaan kokonaistilannetta tarkastellen. Mikali asiakkaan arjen selviytymi-
nen ja toimintakyky paranevat niin, etteivat asumispalvelun mydntéamisperusteet enaa tayty, voidaan

myo&nteinen pdatds asumispalvelusta myos purkaa. (Kuopion kaupunki 2019b, 1-2.)

Palveluasumisessa asiakkaan toimintakyky on selvasti alentunut, mutta han selviytyy paasaantoi-
sesti runsaiden kotihoidon palveluiden turvin. Hanelld on avun tarvetta esimerkiksi Iadkehuollossa,
ruokailun jarjestamisessé ja hygienian hoidossa. Palveluasumisessa asiakas kykenee yleensa halytta-
maan apua ja tarvittava ydapu myos jarjestyy asiakkaalle ldhelta asumisyksikkda. (Kuopion kaupunki
2019b, 3.)

Tehostetussa palveluasumisessa asiakas tarvitsee ymparivuorokautista runsasta apua paivittai-
sissa toiminnoissaan, kuten ruokailussa ja hygienian hoidossa. Hanen toimintakykynsa on merkitta-

vasti alentunut ja kognitiivisen tuen tarvetta on paljon. Asiakkaan liikkumiskyky voi vaihdella itsendi-
sestd liilkkumisesta kahden hoitajan avustamaan liilkkumiseen tai han voi olla vuodehoitoinen. Myds

harhoja, kaytosoireita tai lahtemistaipumusta voi esiintya muisti- tai psyykkisesti sairaalla asiak-

kaalla, jolloin han tarvitsee myds ymparivuorokautista hoivaa. (Kuopion kaupunki 2019b, 3.)

Pitkdaikaishoivassa asiakas asuu laitoshoidon yksikdssa, jossa hanen hoitoonsa ja huolenpitoonsa
on ladketieteelliset perusteet. Pitkaaikaisessa laitoshoidossa asiakas esimerkiksi tarvitsee jotain eri-
tyista hoitoa, jota ei ole mahdollista muissa asumispalveluissa toteuttaa. Asiakas on padsaantoisesti
vuodehoitoinen ja tarvitsee ymparivuorokautista hoivaa yleensa hoitajatyéparin toteuttamana. Pitka-

aikaishoivassa asiakas voi olla myds oman tai muiden asiakkaiden turvallisuuden varmistamiseksi,
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kuten esimerkiksi muistisairaudesta johtuvien kaytdsoireiden vuoksi. Pitkdaikaishoivassa asiakkaalle
on tavoitteena mahdollistaa asuminen turvallisesti, ilman turhaa rajoittamista. (Kuopion kaupunki
2019b, 3.)

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan asumispalveluiden ymparivuorokautista hoivaa tarjoavia yksikoita,
eli tehostettua palveluasumista ja pitkaaikaishoivaa. Tutkimuksen ulkopuolelle jéavat niin sanotun

tavallisen palveluasumisen yksikot, joissa hoivan tarjoaja on padsaantdisesti kotihoito.

2.3 Vanhusten hoivan laatua linjaavat lait ja laatusuositukset ohjaavat johtajuutta

Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista maaritelldan asiakkaan oikeus saada hyvaa
palvelua ja kohtelua. Myods asiakkaan oikeus osallistua palvelujensa suunnitteluun ja toteuttamiseen
on kirjattu lakiin. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 2000/812.) Sosiaalipalvelu-
jen laadusta maaritelldan myos laissa ikaantyneen vaestén toimintakyvyn tukemisesta seka iakkai-
den sosiaali- ja terveyspalveluista ja palvelujen laadun varmistamisen keinoista sosiaalihuoltolain 5
luvussa (Laki ikadntyneen vaestdn toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspal-
veluista 2012/980; Sosiaalihuoltolaki 2014/1301).

Erityisesti Sosiaali- ja terveysministerion laatima laatusuositus hyvan ikadantymisen turvaamiseksi ja
palvelujen parantamiseksi 2017-2019 nostaa esille 5 teema-aluetta laadun turvaamiseksi ja edelleen
kehittdmiseksi. Ensimmainen teema-alue keskittyy toimintakykyisen ikdantymisen turvaamiseen, toi-
nen huomioi asiakas- ja palveluohjauksen, kolmas kasittelee laatua, neljas ikdystavallista palvelujen
rakennetta ja viides tarkastelee teknologian hyddyntamista palvelujen tuottamisessa. Kolmas teema-
alue, “Laadulla on tekijansa”, korostaa henkiléstén madaran, henkiléstdon osaamisen ja osaamisen
oikean kohdentamisen seka lahijohtamisen olevan keskeisia idkkaiden ihmisten hoidon laatuun vai-
kuttavia tekijoitd. Tdman laatuteeman suositukset avaavat vanhuspalveluiden ja yksityisten sosiaali-
palveluiden henkildstda ja johtamista ohjaavaa lainsaddantda. (Sosiaali- ja terveysministerid (STM)
2017, 14, 19-21.)

Laatusuosituksen Laadulla on tekijansa -teema, jakautuu viiteen yksityiskohtaisempaan suosituk-
seen. Ensimmainen suositus ohjaa arvioimaan ja kohdentamaan henkiléston maaraa ja osaamista
joustavasti asiakasrakenne huomioiden. Toinen suositus asettaa henkiloston vahimmaistarpeen tun-
tiperusteisena idakkaiden kotihoitoon ja vahimmaismitoituksen (0,50) tehostetun palveluasumisen
yksikéihin. Kolmas suositus ohjeistaa lisdamaén henkildstdn toteuttamaan valitonta asiakastydta ja

-aikaa uudistamalla toimintatapoja. (Sosiaali- ja terveysministerio (STM) 2017, 21-23.)

Asiakasnakokulma ja laatu korostuvat erityisesti neljénnessa suosituksessa. Se suosittaa toimimaan
henkilostdn ty6ta johdettaessa muun muassa tyon vaikuttavuuden parantamiseksi, omavalvonnan
toteuttamiseksi, asiakasturvallisuuden edistdmiseksi ja moniammatillisuuden edistdmiseksi niin, etta
asiakkaiden tarpeisiin voidaan vastata tarkoituksenmukaisesti. Suosituksen mukaan henkiléstén joh-
tamisessa huomioitavaa on myds, etta tytssa edistetdan asiakaslahtdisyytta. Talloin tavoitteena on
asiakkaiden ja laheisten kokemusten paraneminen palvelujen laatua kohtaan. Viidennessa suosituk-
sessa kuvataan, kuinka seka julkista ettd yksityisia palveluntuottajia ohjataan ja valvotaan henkilés-
ton mitoittamiseen liittyen keskendan samojen perusteiden mukaisesti. (Sosiaali- ja terveysministerio
(STM) 2017, 23.)
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Asiakaskokemus on keskidssa tarkasteltaessa asiakastyytyvaisyytta ja laatua. Nama linjataan myos

Ikaystavallinen Kuopio -ohjelmassa keskeisiksi vanhusten hoivatydn tavoitteiksi Kuopiossa:

Asiakastyytyvaisyys ja laatu ovat seurausta onnistumisesta tavoitteen
ja asiakastarpeen mukaisessa toiminnassa ja ennen kaikkea palvelui-
hin liittyvasta asiakaskokemuksesta. Valinnanvapauden lisadntyessa
asiakaskokemuksen merkitys korostuu koko palveluketjussa. Huomi-
oidaan ja mahdollistetaan asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa ja tehda
konkreettisia valintoja (esim. ruoka). Tavoitellaan hyvaa asiakasko-
kemusta ja sen reaaliaikaista mittaamista. (Ikdystavallinen Kuopio -
ohjelma 2009-2030, 50.)

Vanhusten hoivan laadussa huomionarvoista on mygs itsemaaradamisoikeuden toteutuminen. Itse-
maaraamisoikeus on oikeutta paattaa itseen liittyvista asioista ja se on myds sosiaali- ja terveyden-
huollon keskeisia padperiaatteita. Sosiaalihuollon palveluissa asiakkaan mielipide ja toiveet ovat aina
huomioitava ja asiakkaalle on myds mahdollistettava osallistuminen palvelujensa suunnitteluun ja
toteutukseen. (Rasanen & Valvanne 2017, 32.) Karvonen-Kdlk&jan (2012, 389) oikeustieteellinen
tutkimus vanhusten vaikuttamismahdollisuuksista muistuttaakin vanhusten vaikuttamismahdollisuuk-

sien turvaamisesta ja itsemadraamisoikeuden toteutumisesta vanhuspalveluissa.

Kaskiharju (2019) on tutkimuksessaan tarkastellut vanhuspalvelulain maarittelemaa palvelun laatua.
Hanen tutkimuksensa tulosten mukaan lainsdadannon laatuvaatimukset jaavat hyvin yleisluontoisiksi
yksityiskohtaisempien laatukriteerien puuttuessa. Vaikka vanhuspalvelulaki ja laatusuositukset ovat-
kin niin sanottu “laatulaki”, ne eivat kuitenkaan silti ylld tavoitteeseensa laadun maarittamisessa.
Kaskiharjun mukaan lainsdadannon vaikutukset palvelun laatuun ovat vahaiset ja tdman vuoksi laa-
tukriteereja voidaan tulkita monin eri tavoin. Kaskiharjun mielestd vanhuspalvelujen lainsaadannéssa
laatu tulisi maaritelld laadullisin ja maarallisin kriteerein nykyistd paremmin. Laadukkuuden sisaltdina
tulee huomioida henkildstomitoituksen ja ammattitaidon liséksi myos asiakkaiden osallisuus seka

huolellinen suunnittelu ja palvelutuotanto. (Kaskiharju 2019, 68-69.)

Myds Kroger, Van Aerschot ja Puthenparambil (2019, 124, 132-133) esittavat kritiikkia lainsaadan-
non toteutumiselle sotepalveluissa. He toteavat, etteivat sosiaali- ja terveyspalvelumme tavoita kaik-
kia tai riitd kaikille niita tarvitseville ikdihmisille. Heidan tutkimuksensa osoittikin ikdihmisten hoiva-
kdyhyyttd, eli tarvittavan avun ja hoivan riittémattdémyyttd, esiintyvén Suomessa. Jo perustuslaissa
ja vanhuspalvelulainsadgdanndssa annettuihin palvelulupauksiin: tarjota apua ja tukea tarvitseville, ei
siis ylleta. Manssila (2020, 2) esittédkin uuteen laatusuositukseen hyvéan ikaantymisen turvaamiseksi
ja palvelujen parantamiseksi 2020-2023 kirjattavaksi my6s haasteita, joita vaeston ikadntymisesta ja

tydikdisten maaran laskusta aiheutuu, koska myds nadita laatusuositus pyrkii ratkomaan.

2.4  Hoivan laatuty6n kohteet ja menetelmat Kuopion kaupungin vanhusten asumispalveluissa

Laadukkaat sosiaalipalvelut ja hyva kohtelu ovat asioita, joita asiakkaan on oikeus saada. Asumispal-
veluissa asiakkaan laadukas hoiva perustuu monipuoliseen ja saanndlliseen palvelutarpeen arvioin-
tiin seka asiakkaan kanssa yhteistydssa laadittuun hoito- ja palvelusuunnitelmaan. Asiakkaan toimin-
tamahdollisuuksien ja osallisuuden mahdollistaminen, hyva kohtelu ja perustarpeisiin vastaaminen
ympdrivuorokauden ovat myos olennaista laadukkaan hoivan toteutumisessa. (Kuopion kaupunki
2016, 8.)
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Kuopion kaupungissa jo asumispalveluihin haettaessa asiakkaan tai hanen edustajansa osallistumi-
nen palvelutarpeenarviointiin on keskeista. Palvelutarvetta arvioitaessa huomioidaan asiakkaan voi-
mavarat, toiveet asumiseen liittyen ja omaisten mahdollisuus olla mukana asiakkaan hoivassa. Asu-
mispalveluun saapumisen jalkeen asiakkaalle laaditaan henkilékohtainen hoito- ja palvelusuunni-
telma, jossa my0s asiakkaan osallistuminen suunnitelman laadintaan on oleellista. Suunnitelman laa-
timinen tulee asumisyksikdssa aloittaa viimeistadn kolmantena padivana asiakkaan sinne saapumisen

jalkeen. (Kuopion kaupunki 2019a, 11.)

Hoito- ja palvelusuunnitelmaan kirjataan asiakkaan tarvitseman hoivan ja palvelujen tarve, sekad ne
palvelut ja tukitoimet, joilla tarpeisiin vastataan. Suunnitelmassa tulee olla tarkka kuvaus asiakkaan
hoivan ja kuntoutuksen sisall6istd ja niiden toteutumisen seurannasta. Asiakkaan omat toiveet tulee
olla kirjattuna suunnitelmaan, kuten myds hdnen itsemaaraamisoikeutensa huomioiminen ja edista-
minen palveluissa. Omahoitaja ja hdnen tehtdvansa ja vastuunsa asiakkaan hoivasta kirjataan hoito-
ja palvelusuunnitelmaan. My6s suunnitelmat saattohoitoon liittyen tulee kirjata. Tarkoituksena hoito-
ja palvelusuunnitelmalla on auttaa tavoittamaan asiakkaan hoivalle, kuntoutumiselle ja elamanlaa-

dulle asetetut tavoitteet. (Kuopion kaupunki 20193, 11.)

Asumispalveluissa hoiva siis perustuu kokonaisvaltaiseen arviointiin asiakkaan palvelutarpeista ja
voimavaroista. Toiminnan periaatteina ovat asiakkaan toimintakyvyn edistaminen, yllapitéminen ja
kunnioittava kohtaaminen. Asiakkaan puolesta ei tehda asioita, joihin han itse vield kykenee. Han
saa tarvitsemansa hoivan lisaksi ohjausta ja tukea arjen toiminnoissaan ja hanelld on myés mahdolli-
suus osallistua harrasteisiin ja yhteisélliseen toimintaan kiinnostuksensa ja toimintakykynsa huomioi-
den. Asiakkaan ravitsemuksen, hygieniakayténtéjen, terveyden- ja sairaanhoidon seka ladkehoidon
yksiléllinen suunnitelma on kirjattuna hanen hoito- ja palvelusuunnitelmaansa. Nama palvelusisallét
on suunniteltu yhteistyssa asiakkaan, henkildston ja ladkarien kesken, ja ne noudattavat yleisia ja

lakisaateisia ohjeistuksia. (Kuopion kaupunki 2019a, 18, 20-24.)

Asumispalveluissa asiakkaan itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen ja vahvistaminen ovat tarkeita
asioita asiakkaan aseman ja oikeuksien toteutumisen kannalta. Itsemaaraamisoikeus tarkoittaa esi-
merkiksi asiakkaan tasavertaista osallistumista ja toimijuutta itseddn koskeviin asioihin — hanta kuul-
laan, arvostetaan ja hdanet huomioidaan. Asiakkaan toiveet ja myds asiat, joista asiakas ja hoivahen-
kilokunta ovat erimieltd, ovat kirjattu asiakkaan hoito- ja palvelusuunnitelmaan. My6s kirjattu hoito-
tahto varmistaa asiakkaan itsemaaréamisoikeuden toteutumista. Hoitotahdossa asiakas pystyy ilmai-
semaan kantansa muun muassa DNR-padttksen tekemiseen, ravitsemuksen toteuttamistapoihin,
teknologisiin turva- ja seuranta -laitteisiin, seka toivomaansa asumismuotoon. Asiakkaan itsemaa-
raamisoikeuden toteutuminen on koko asumispalveluyksikén hoivahenkiléston yhteinen tehtava.
(Kuopion kaupunki 2019a, 13.)

Asumisyksikdissa merkityksellisyyttd asiakkaiden elamadn tuodaan tukemalla yhteydenpitoa asiak-
kaiden ja omaisten valilld. Omaiset voivat halutessaan osallistua asumisyksikéssa asuvan ldheisensa
hoivaan. Omaisia my®s tiedotetaan asiakkaan vointiin liittyvista asioista hdnen suostumuksellaan tai
muutoin hoito- ja palvelusuunnitelman teon yhteydessa sovitulla tavalla. Heidat myés kutsutaan va-
hintdan vuosittain jarjestettavaan omaisten iltaan tai vastaavaan. My0s osallisuus ja yhteiséllisyys

asumisyksikdiden arjessa on tarkead, kuten esimerkiksi vapaaehtoistoimijoiden panos asiakkaiden
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arjen rikastuttajina hyddynnetaan. Osallisuuden ja yhteiséllisyyden toteuttamisessa huomioidaan
kuitenkin aina ensisijaisesti asiakkaiden itsemaaraamisoikeus, kunnioittaminen ja hyva kohtelu seka
my®os yksil6llisyyden, oikeudenmukaisuuden ja turvallisuuden takaaminen. (Kuopion kaupunki 20193,
16, 18.)

Asiakkaiden kokonaisvaltaista toimintakykya ja hyvinvointia edistdvaa toimintaa asumisyksikdissa on
saanndllisesti jarjestettdvat ja asiakkaiden toiveet ja tarpeet huomioon ottava viriketoiminta. Toimin-
nan sisaltéina on liikunta-, kulttuuri- ja muuta viriketoimintaa, jotka tukevat asiakkaiden toimintaky-
kya niin fyysisesti, psyykkisesti, sosiaalisesti kuin kognitiivisestikin. Vuoden kierto juhlapyhineen ja
merkkipdivineen huomioidaan toiminnassa. Asumisyksikgilla on myés kirjalliset suunnitelmat virik-
keellisyyden toteuttamisesta. Viikkokohtainen suunnitelma tulee olla nahtavilld asumisyksikén asiak-
kaille ja omaisille. My6s ulkoilu on asiakkaiden hyvinvoinnin tukemista asumisyksikdissa. Paivittdinen
ulkoilu tulee mahdollistaa asiakkaille heidan toiveidensa ja tottumustensa mukaisesti, ja turvallisesti,
tarvittavin avuin. Asiakkaan toiveet ovat myds kirjattuna hanen hoito- ja palvelusuunnitelmaansa ja

ulkoilujen toteutumisesta dokumentoidaan kirjauksin. (Kuopion kaupunki 2019a, 18—-19.)

Asumispalveluissa asiakkaan vointia arvioidaan kuukausittain. Hoidon valiarviointeja toteutetaan aina
tarpeen mukaan tai vahintaén kolmen kuukauden valein. Hoito- ja palvelusuunnitelma arvioidaan ja
paivitetddn omahoitajan johdolla yhteystydssa asiakkaan ja omaisten kanssa vuosittain ja tarvitta-
essa. Asiakkaan voinnin arvioimisen lisdksi myds asiakkailta ja omaisilta saatava palaute on tarkeaa
asumispalvelujen hoivan laadun arvioimisessa ja kehittdmisessa. Saadut palautteet kasitelldan aina

hoivahenkildston kanssa ja sovitaan tarvittavista jatkotoimista. (Kuopion kaupunki 2019a, 12, 16.)

Kuopion kaupungin asumispalveluissa jarjestetaan vuosittain asiakaspalautekysely. Kyselylla selvite-
taan kokemuksia saadusta palvelusta seka toiveita palvelun kehittdmiseksi. Asiakaspalautekyselyn
tulokset esitelldan jokaisessa asumisyksikdssa asiakkaille, omaisille, ldheisille ja henkildstdlle jarjes-
tettavassa yhteisessa tyopajassa. Saatujen kyselytulosten pohjalta tyopajoissa madaritelldan kehitta-
miskohteita ja keinoja niihin padsemiseksi. Aina seuraavan vuoden asiakaspalautekyselyn ty6pajassa

arvioidaan aiempien kehittamistavoitteiden saavuttamista. (Kuopion kaupunki 2019a, 12, 16-17.)
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3 HYVAN ASIAKASKOKEMUKSEN RAKENTUMINEN VANHUSPALVELUISSA

3.1 Asiakaskokemus ja sen merkitys vanhusten hoivassa

Vanhustyon alueella laadusta voidaan puhua monessa eri yhteydessa ja monella eri kasitteella. Laa-
tua voidaan tarkastella vanhusten hoidon ndkdkulmasta, hoivan nakokulmasta tai esimerkiksi van-
husten kokeman eldmanlaadun nakokulmasta. Asiakaskokemus kytkeytyy vahvasti asiakastyytyvai-
syyteen ja kokemukseen elamanlaadusta. Kujalan (2003, 5-6) tutkimustulokset konkretisoivat laa-

dun ja asiakkaan kokemuksen merkitystd, ja kannustavat panostamaan niihin kehittdmistydssa.

Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017, 23) kuvaavat asiakaskokemusta asiakkaan odotusarvon ja to-
teuman suhteena. Asiakaskokemus on sitd parempi, mitd enemman toteutunut kokemus on ylittanyt
asiakkaan odotukset. Tai puolestaan heikko asiakaskokemus syntyy odotukset alittaneesta asiakas-
kokemuksesta. Loytandn ja Kortesuon (2011, 11) mukaan asiakaskokemus késitteend taas voidaan
maaritelld tunteiden, mielikuvien ja kohtaamisten summaksi, jonka asiakas toiminnasta muodostaa.
Asiakaskokemus ei voi koskaan olla rationaalinen paatds, vaan se on tunteista ja alitajuisistakin tul-
kinnoista koostuva kokemus. Nain ollen asiakaskokemuksen tarjoaja ei voi taysin vaikuttaa siihen,
millainen asiakaskokemus asiakkaalle muodostuu. Korkiakoski (2019, 19) puolestaan kuvaakin asia-
kaskokemuksen tarkoittavan asiakkaalla eri kohtaamisissa herénneiden tunteiden ja mielikuvien

muodostamaa kasitysta.

Asiakaskokemus on ketjureaktio, joka koostuu kaikista kokemuksista asiakkuuden kokonaisuudessa.
Naita yksittaisia kokemuksia voidaan kutsua kokemuspisteiksi tai kohtaamispisteiksi. Kokemuksia ja
kohtaamisia palvelussa asiakkaalla voi siis olla monia erilaisia ja eri tavoin onnistuneita, mutta nai-
den kaikkien kokemusten ja kohtaamisten kokonaisuus muodostaa kuitenkin lopullisen asiakaskoke-
muksen. (Ahvenainen ym. 2017, 68, 75.) Korkiakosken (2019, 19) mukaan asiakaskokemus syntyy
usein jo varhaisessa vaiheessa ja siihen vaikuttavat omien kokemusten liséksi myos kaikki asiakkaan
aiempi tieto. Keskeistd asiakaskokemuksen madritelmasta onkin ymmartaa, ettd se on summa asiak-

kaan tekemista yksittaisista tulkinnoista (Loytdna & Kortesuo 2011, 11).

Hyvassa asiakaskokemuksessa odotukset siis ylittyvat (Ahvenainen ym.2017, 23; Léytdna & Korte-
suo 2011, 59). Kokemus rakentuu niin sanotusta ydinkokemuksesta ja sen laajentumisesta. Ydinko-
kemus tarkoittaa hydtya ja arvoa, jotka asiakas palvelusta saa. Ydinkokemuksen syntyminen asiak-
kaalle on kuin yksikon perustehtdvan onnistunut toteutuminen. Ydinkokemuksesta seuraava askel on
kokemuksen laajentuminen jollain uudella kokemuksella. Odotukset ylittavé hyva asiakaskokemus
rakentuu siis useammasta elementistd, joita voivat olla esimerkiksi sen henkilokohtaisuus, yksil6lli-
syyden mahdollistavuus, aitous, oikea-aikaisuus, yllattavyys ja tunteisiin vetoavuus. (Léytédna & Kor-
tesuo 2011, 61-64.)

Rasdsen tutkimuksessa vanhusten kokemasta eldménlaadusta nousee myonteisena esille asiakasko-
kemukset kohtaamisista hoitohenkilékunnan kanssa. Hoitajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus on
keskidssa. Taman vuoksi hoitohenkildkunnan oikeanlaisen osaamisen merkitys korostuu: hoitajilta
vaaditaan hoitotaitojen lisdksi myos ystavallisyyttd, kohtaamistaitoja ja vanhusasiakkaan arvosta-

mista. Nama asiakkaiden kokemuksiin mydnteisesti vaikuttaneet aineettomat resurssit ovat siis kes-
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keisen tarkeitd hyvan elamanlaadun tekij6ita, eivatka ne vaadi lisaresursseja tai aiheuta kustannuk-
sia. (2011, 171-172.) Altinayn, Songin, Madanoglun ja Wangin (2019) tutkimuksen mukaan myds
vanhusasiakkaiden kohtaamiset ja vuorovaikutus toisten ikatovereiden kanssa lisadvat heidan hyvin-

vointiaan ja parantavat asiakastyytyvaisyytta eri palveluissa.

Asiakaskokemusta ikdihmisten palveluohjauksen ja kuntouttavan arviointijakson palveluprosessissa
tutkineiden Mattilan ja Nylundin (2019, 49-50) mukaan, ikdaihmiset kokivat saamansa palvelun hy-
vana sen asiantuntevuuden, ystavallisyyden ja kiireettdmyyden vuoksi. Asiakkaat olivat myds koke-
neet palvelun yksildlliset tarpeet huomioivana. Osallisuuden kokemus itsed koskevissa paatoksissa ei
ollut kuitenkaan asiakaskokemusten mukaan toteutunut aivan yhta hyvin kuin muut asiakaslahtéi-
syyden osa-alueet. De Sao Josen, Barrosin, Samitcan ja Texeiran (2016, 9) tutkimuskatsauksen mu-
kaan ikaihmiset niin ikadn arvostivat saamassaan hoivassa hoidon patevyyttd, oikea aikaisuutta, jat-
kuvuutta ja luottamuksellista hoitosuhdetta, mikd on osoitus hoivahenkilokunnan asenteiden ja toi-
mintatapojen merkityksellisyydesta. Kahanpaa (2019, 9) on puolestaan tutkinut koettua hoivan laa-
tua vanhusten ymparivuorokautisessa hoidossa. Hanen tutkimuksensa mukaan vanhusasiakkaiden
kokemukset hoivan laadusta voivat olla hyvinkin eroavaisia seka laheisten ettd hoitajien ndkemyksiin

verrattuna.

Aaltosen (2019, 3) tutkimuksessa muistisairaat ikdihmiset kertoivat kokemuksia haavoittuvuudestaan
arjessa. Tutkimuksen mukaan tarkeitd haavoittuvuudelta suojaavia tekijoitd ovat sosiaaliset suhteet,
aktiivinen eldmantapa ja itsemaaraamisoikeus. Keskeisena esille nousi juuri muistisairaan yksil6llis-
ten paatosten tekemisen merkityksellisyys. Kuitenkaan Buskin (2018, 56) tutkimuksen mukaan asi-
akkaan itsemdaraamisoikeus ei toteutunut hyvin enaa silloin, kun asiakas ei muistisairauden vuoksi
ymmartanyt tilannettaan ja aiheutti vaaratilanteita. Toisin sanoin laheisten ja perheenjdsenten mieli-
piteiden merkitys kasvoi vanhuksen toimintakyvyn heikentyessd. Kahanpaan (2019, 10) mukaan esi-
merkiksi juuri Idheisten tekemat sijaisarvioinnit ja kokemukset hoivan laadusta ovatkin erittdin ar-
vokkaita silloin, kun asiakas ei enda kykene itse palautetta hoidon laadusta kertomaan. Erityisesti
muistisairaiden asiakkaiden "aani” ja asiakaskokemukset ovat tarkeaa muistaa huomioida, missa si-

jaisarvioinnit ovat hyvana apuna.

Myo6s Toivonen ja Natkin (2017) tarkastelevat ikdéntyneiden kokemuksia saamastaan hoivasta. Tut-
kimuksessa koetusta hoivan vastaanottamisesta puolisohoivassa ilmeni, ettd ulkopuolinen apu ja
hoiva voivatkin olla hoivattavalle mahdollisuuksia sdilyttda tunnetta itsendisyydesta puolison toteut-
tamaa hoivaa paremmin. Ulkopuolisen tydntekijan tarjoama hoiva, kuten esimerkiksi wc-apu, voi
tukea oman erillisyyden sailymista suhteessa puolisoon tai muihin perheenjaseniin. Tutkimuksessa
nousi esille myds naisten kokema "“outous” olla hoivattava. Koska naiselle hoivaaminen on usein
vahva osa identiteettid ja kulttuurinen normi, voi han kokea hoivattavan roolissa olonsa paljaaksi,

hyddyttémaksi ja menettdneensa vallan ja hallinnan elamaansa. (Toivonen & Natkin 2017, 326.)

Meneilldan oleva Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) ASLA -tutkimus selvittaa idkkaiden asi-
akkaiden kokemaa hoidon ja palveluiden laatua. ASLA on laajin asiakaskokemuksia kartoittava tutki-
mus Suomessa. Tutkimuksen tahanastisten tulosten perusteella asiakkaat kokevat yksindisyytta,
mutta heilla on kuitenkin luottamus tarvitsemansa avun saamiseen. Suurin osa asiakkaista toivoisi

my6s elamadnsa uusia ihmissuhteita. Tutkimuksessa asiakkaiden kokemusten lisaksi on kysytty
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my6s omaisten mielipiteita, jotka tutkimustulosten perusteella ovatkin asiakkaiden mielipiteitd hei-
kompia. ASLAN tulokset ovat vertailukelpoisia ja niiden avulla on tavoitteena arvioida ja kehittaa

vanhuspalveluita tulevaisuudessa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) 2019.)

Ranniston (2014) nakemyksen mukaan julkisissa palveluissamme asiakaskokemusta huomioidaan ja
halutaan kehittda entistd enemman. Asiakkuutta, asiakaslahtoisyytta ja asiakaskokemusta edistetdan
ottamalla asiakas mukaan palvelun kehittamiseen ja tuottamiseen. Asiakaslahtoisyys ja palvelujen
vaikuttavuus etenevat ja kehittyvat julkisissa palveluissa kuitenkin hitaasti. (Rannisto 2014, 39.) Au-
visen (2020) tutkimuksessa hyva asiakaskokemus katsotaan syntyvan asiakaspalvelun onnistuessa
erinomaisesti. Erinomainen asiakaspalvelu rakentuu ystavallisesta ja osaavasta palvelusta, palvelun
reagointialttiudesta, kunnioittavasta kohtaamisesta, ymmarryksesta erilaisia asiakkaita kohtaan ja

halusta kehittda palvelua edelleen. (Auvinen 2020, 52-57.)

3.2 Eldmanlaatu mittarina vanhusten hoivassa

Eldmanlaadun kasite on moniulotteinen kokonaisuus. Se on samalla seka subjektiivista ettd objektii-
vista, ja jokaista ihmista koskettava. Eldmanlaatua voidaan tarkastella esimerkiksi toimintakyvyn eri
osa-alueiden kautta, kuten fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen toimintakyvyn. (Raséanen 2011, 70,
74.) Myos elinymparistd on yksi eldmanlaatuun vaikuttavista tekijoista (Stolt ym. 2015, 62). Lisaksi
kognitiivinen, emotionaalinen, hengellinen ja talouteen liittyva ndkdkulma ovat hyva huomioida ela-
manlaatuun vaikuttavina tekijéina (Rasénen 2011, 74). Eldamanlaatu kuvaakin ihmisen kokemusta
elamastaan. Eri elamanvaiheissa vaikuttavien tekijdiden painotukset vaihtelevat, ja my6s esimerkiksi
henkilon psyykkinen tila, henkilékohtaisten tarpeiden tayttyminen, minakuva ja onnellisuus vaikutta-
vat kokemukseen elaménlaadusta. (Stolt ym. 2015, 62.) Vaarama, Luoma, Siljander ja Merildinen
(2010, 159) kokoavat ikaihmisten eldmanlaatuun vaikuttavia keskeisimpia tekijéita. Heiddn mu-
kaansa hyva fyysinen toimintakyky ja ihmissuhteet ovat tarkeimpia voimavaroja koetun hyvan ela-

manlaadun taustalla.

Rasanen (2011) on tutkinut vanhusten eldmanlaatua ymparivuorokautisissa hoivapalveluissa. Han
selvitti tutkimuksessaan, miten vaatimus hyvasta elamanlaadusta sielld toteutuu, seka miten ja mil-
lainen hoivatyd ja sen johtaminen asiakkaiden elédménlaatuun vaikuttavat. Tutkimustulosten mukaan
vaatimus hyvasta elamanlaadusta vanhusten ymparivuorokautisessa hoivassa toteutuu. (Rasanen
2011, 15, 177.) Puolestaan Stoltin ja kumppaneiden (2015, 73) mukaan ymparivuorokautisen hoivan
piirissa muistisairaiden asiakkaiden eldmanlaatu oli vain kohtalainen. Myds jo Lamminniemen ja Nur-
misen (2008) tutkimus selvitti ymparivuorokautisessa tuetussa palveluasumisessa ja pitkdaikaisessa
laitoshoidossa asuvien ikdihmisten kokemaa eldmanlaatua. Heidan tutkimuksensa keskeisimpana
tuloksena nayttaytyi palvelutaloissa asuvien ikdihmisten eldmanlaatu laitoshoidon yksikdissa asuvia

parempana. (Lamminniemi & Nurminen 2008, 45.)

Amonkar tutkijakollegoineen (2018, 10) kuvaavat poikkileikkaustutkimuksensa tuloksia vanhusten
eldmanlaadusta. Heidan tutkimuksensa mukaan perheympéristdissa elavien vanhusten elaménlaatu
oli kuitenkin selvasti vanhainkodeissa eldvien vanhusten eldmalaatua parempi. Myés Ramochan,

Louwn ja Tshabalalan (2017, 5) tutkimuksessa ikaihmisten eldméanlaatu oli asumispalveluissa asu-
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villa heikompi, kun kodeissa asuvilla ikaihmisilla. Asuinymparistélla voidaankin katsoa olevan selke-
asti merkitysta asiakkaiden kokemalle tyytyvaisyydelle ja eldmanlaadulle (Lamminniemi & Nurminen
2008, 45).

Rasdsen (2011) tutkimuksen mukaan vanhukset hyvaksyivat sairautensa ja toimintakykynsa puut-
teet, seka sopeutuivat esimerkiksi yksityisyyden toteutumattomuuteen ja erityisten mukavuuksien
puuttumiseen asumisessaan. Erityisen tarkedna vanhukset kuitenkin kokivat sen, etta heita kohdel-
tiin kunnioittavasti ja kiireettdmasti. Tarkeaa oli, etta he saivat tehda asioita itse — kokea olevansa
pystyvid, arvostettuja ja tarpeellisia. Elamanlaatuun vaikutti se, etta hoitajat kunnioittivat asiakkaan
oikeutta hoivaan, yksil6llisiin tarpeisiin ja olla arvokas ja ainutkertainen. (Rasanen 2011, 178.)
Amonkarin ym. (2018, 10) mukaan elamanlaatuun mydnteisesti vaikuttavia tekijoita ovat puolestaan
autonomian tunne, sosiaalisen osallistumisen mahdollisuus ja laheisyyden kokemus. My6s Vaaraman
ym. (2010, 159) tutkimustulokset korostavat juuri sosiaalisten suhteiden ja yksindisyyden tunteen

puuttumisen merkitysté elamanlaadulle.

Rasanen (2019) myos kirjoittaa eldamanlaadun tukemisen merkityksesta osana hyvaa vanhustyota.
Ihmisten elinian pidentymisen seurauksena vanhuudesta muodostuu osalle ikdihmisia paljolti nega-
tiivinen kokemus. Ne ikdihmiset, jotka eivat erilaisten menetysten ja toimintakyvyn haasteiden
vuoksi kykenekdan eldamaan arkeaan aktiivisina toimijoina, voivat kokea eldmanlaatunsa heikoksi.
(Rasdnen 2019, 18-19.) My6s Vaaraman ja kumppaneiden (2010) mukaan toimintakyvyn heikenty-
minen ja ulkopuolisen avun vastaanottaminen ovat usein yhteydessa heikkoon eldmanlaatuun. Riip-
puvaisuus toisten ihmisten avusta heikentda autonomian tunnetta ja mahdollisuutta maarata itsea
koskevista asioista (Vaarama ym. 2010, 160—-161.) On siis tarkeaa osata tukea ikdihmisten hyvin-
vointia ja toimijuutta arkensa aktiivisina tekijoing, jotta kokemus omasta toimijuudesta voi vahvis-
tua. Se, ettd on oman eldamansa herra, tarkoittaa sujuvaa arkea ja parempaa elamanlaatua ikdihmi-

sen elamassa. (Rasanen 2019, 18-19.)

Kulmala (2019) kokoaa ajatuksia ikdihmisten hyvasta arjesta ja toimintakyvysta. Hanen mukaansa
hyvaa ja aktiivista vanhuutta voidaan vaalia, kun tiedetdén ja ymmarretdan ihmisen mielenkiinnon-
kohteet, millaista elamaa hdn on eldnyt ja mitka asiat tuottavat hanelle hyvaa mielta. Ikaihmisten
kanssa toimiessa eldamanhistorian tuntemus on tarkeda ja samalla ymmarrys siita, ettad ihmisen ela-
maan voi loytyd myos uutta ja innostavaa sisaltda viela vanhuudessakin. (Kulmala 2019, 10-15.)
Ramochan ym. (2017, 5) mielestd erityisesti vanhusten fyysiseen aktiivisuuteen asumispalveluissa
tulisi kiinnittdd enemman huomiota asiakkaiden elamanlaadun parantamiseksi. Ikdihmisten toiminta-
kykya tukemalla, esimerkiksi fyysista ymparistéa muokkaamalla tai apuvalineitéd hyédyntden, voidaan
edistaa heidan omatoimisuuttaan ja kokemaansa eldmanlaatua fyysisen ulottuvuuden osalta (Lam-
minniemi & Nurminen 2008, 45). Esimerkiksi muistisairailla kokemus riittavasta toimintakykyisyy-

destd ja omatoimisuudesta on yhteydessa heidan kokemaansa elamanlaatuun (Stolt ym. 2015, 73).

Hyva elamanlaatu on kiinni tarkoituksellisuuden tunteesta. Ihminen on aktiivinen ja aikaansaava.
My6s auttaminen ja sita kautta kokemus omasta hyddyllisyydesta ovat térkeitd. (Pynnénen 2019,
44-45.) Fyysisesti hauraimmille ja heikkokuntoisimmille ikdihmisille sosiaalisten tilanteiden ja asiak-

kaalle henkilokohtaisten ja mielekkdiden tapahtumien merkitys eldmanlaadun edistédmisessa koros-
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tuu (Lamminniemi & Nurminen 2008, 45—-47). Kokemus yhdessa tekemisesta ja porukkaan kuulumi-
sesta ovat siis todella tarkeitd asioita elamanlaatumme ja merkityksellisyytemme kokemukselle. Kul-
malan (2019) mukaan hyva arki syntyykin ennen kaikkea yhdessa tekemisesta ja yhteisista koke-
muksista idsta riippumatta. Jokaiselle on tarkeaa tulla kohdatuksi ja saada jakaa itselle tarkeita asi-
oita toisten kanssa. Hyva ja aktiivinen arki myos edistda terveytta ja toimintakykya kokonaisvaltai-
sesti. (Kulmala 2019, 10-15.)

Hoivahenkil6stdn johtaminen, tiimity0 ja omahoitajuus vaikuttavat positiivisesti asiakkaiden koke-
maan eldmanlaatuun seka valittdmasti ettd valillisesti (Rasanen 2011, 177). Hinekin ja Stanicin
(2018) tutkimuksessa ikaihmisten kokema hyva elamanlaatu vaikutti positiivisesti heidan psykologi-
seen vointiinsa. Heidan tutkimuksensa vahvistaakin ndkemysta siita, ettd vanhusasiakkaiden ela-
manlaadun edistaminen parantaa heidan kokemaansa hyvinvointia kokonaisvaltaisesti. (Hinek & Sta-
nic 2018, 171, 177.) "Kokonaisvaltainen yksilén tarpeista lahteva hoito ja hoiva, joka huomioi fyysis-
ten tarpeiden lisaksi myds psykososiaalisen ulottuvuuden ja ymparistdn vaikutuksen, tukee parhai-

ten elamanlaadun kokemista hyvaksi huonokuntoisenakin” (Lamminniemi & Nurminen 2008, 48).
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JOHTAMISTYO ASIAKASLAHTOISEN TOIMINTAKULTTUURIN RAKENTAJANA

Tybyhteison johtaminen

Johtamisteorioiden tarkastelu on tarpeellista ymmartdaaksemme johtamistydn merkityksia asiakasko-
kemuksen laatuun. Jarvinen (2003) kuvaa esimiehen roolia tydyhteisolleen merkittavaksi. Tydyhteis6
tarvitsee esimiestaan toimiakseen tehokkaasti: esimiehen taytyy huolehtia siita, etta tydyhteiso toi-
mii tavoitteellisesti, mutta myds ilolla ja halulla, jotta tavoitteisiin voidaan yltaa tai jopa ylittaa ne.
Tyopaikalla kaiken toiminnan perustana on ymmarrys perustehtavasta ja esimiehen kuuluukin huo-
lehtia sen jatkuvasta tarkistamisesta ja selkiyttamisesta, seka siirtdmisesta kaytannon toimiksi henki-

|6stdn tydskentelyn tavoitteisiin ja toimintatapoihin. (Jarvinen 2003, 27.)

Koko ty6paikan toiminnan perustehtdvan ja strategian muuttuminen tydyhteisdssa arjen tekemiseksi
edellyttaa perinteistd toimivaa johtamisty6td, kuten tavoitteita, suoritusten johtamista, toimivia pro-
sesseja ja tydtapoja seka tyontekijoiden osaamisen kehittamistd. Lisdksi haluttujen tavoitteiden saa-
vuttaminen tai jopa ylittyminen tarvitsee toteutuakseen myds tydyhteison tunneilmaston johtamista.
Tyon tehokkuuden ja kiireen maksimoiminen eivat edista laadukkaampia ty6tuloksia, vaan tydnteki-
joiden tunteiden ja psykologisten tarpeiden kuunteleminen ja ymmartadminen vapauttavat heidan
todellisen potentiaalinsa antaa paras mahdollinen panostuksensa tyélle. (Rantanen, Leppanen &
Kankaanpaa 2020, 181-182, 267.)

Koiviston ja Rannan (2019) mukaan organisaatioissa tehtava tyo tehdaan paaasiassa yhteistyona,
useiden eri yksildiden ryhmissa. Talldin johtamistyén kohteena yksildiden sijaan tulee ndhda ryhma
ja sen jasenten valinen yhteistyd. Yhteistydn johtaminen on kuitenkin yksiléon kohdistuvia johtamis-
oppeja haastavampaa mutta myds kannattavaa, koska sen avulla voidaan luoda yhteisté innostusta,
flow "n tunnetta — tyOyhteison sisdisté motivaatiota. Ryhman jasenten yhteinen sisdinen motivaatio
on luja tahtotila yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi, jolloin ryhmaldiset kokevat todellista vahvaa
osallisuutta ryhmassaén ja jopa koko laajassa organisaatiossaan. (Koivisto ja Ranta 2019, 36-38.)
Yhdessa tekemisesta voidaan luoda tyopaikalle toimintakulttuuri, jolloin tyéyhteiso toimii arjessaan
yhteisid arvoja kunnioittaen ja yhteisten toimintatapojen mukaisesti. Kulttuuri tarvitsee syntyékseen
kuitenkin tietoista ja pitkdjanteista johtamisty6td, jonka perusta on johtajan asenteissa ja ihmisku-
vassa, ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa, pienissé eleissa ja ilmeissa seka yhteisissa tavaroissa
ja tiloissa. (Rauhala, Leppanen & Heikkila 2013, 75-76.)

Myds Rantasen ja kumppaneiden (2020) néakemyksen mukaan yhteisén ja osallisuuden merkitys
tyon tuloksellisuudelle on ilmeinen. Yksilét pystyvat uskomattomiin asioihin ja suorituksiin yhdistdes-
saan voimansa. Tydyhteisdssa, jonka ilmapiiri on kuunteleva, arvostava ja jokaisen ty6ntekijan tun-
teet vuorovaikutuksessa huomioiva, synnyttda aitoa halua tehda ja voimaa toteuttaa yhteisia tavoit-
teita. (Rantanen ym. 2020, 271-272.) Yhdessa ty6skentely ryhmana siis tuottaa onnistuessaan lisa-
arvoa toiminnalle. Yhteisty6 voi olla innostavaa, yhteista vastuun ottamista ja uusia ideoita ja inno-
vaatioita synnyttavaa. Hyvin toimivassa ryhmassa sen jasenet kokevat yhteenkuuluvuutta ja jakavat

yhteisen tavoitteen, joka my6s tukee jokaisen henkilékohtaisia arvoja ja tavoitteita. Tarkeda ryhman
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toimivuudelle on myds luottamus ja sen kautta rakentuva turvallisuudentunne. Kokemus vertaisuu-
desta luo ja vahvistaa avointa vuorovaikutusta, joka puolestaan kehittda vastuunottamista ja vahvis-

taa ryhmaldisten yhteenkuuluvuuden tunnetta. (Heinonen, Klingberg & Pentti 2012, 72, 77.)

taidokkaasti tydsuorituksia ja henkiléstéaan valmentaen, paastdan kaikkia hyodyttédvaan tilantee-
seen. Tehddan parempia paatoksia, toimitaan ripedmmin ja pystytaan kehittdmaan uusia ja toimi-
vampia tapoja tehda tyota. Asiakkaan saama hyoty henkildston hyvin tekemasta tydsta toteutuu.
Ratkaisevaa tallaisen ketteran, itseohjautuvan ja aikaansaavan henkil6ston kehittymiselle on juuri
esimiehen tapa toimia ja ajatella. Esimiehen tulee ymmartaa oma merkityksensa tyopaikan toiminta-
kulttuurin selkdrankana, jotta toivottuja asenteita ja toimintatapoja saadaan syntymaan ja asiakas-

lahtdista toimintakulttuuria rakennettua. (Jarvinen 2014, 210.)

Tybyhteison toimintakulttuurin keskittyessa hyvaan asiakaskokemukseen ja asiakasvaikuttavuuteen
toimii koko henkildsté hyvassa yhteistydssa. Esimies kirkastaa tydn tavoitteita ja merkityksellisyytta
saanndllisesti; “toimimme asiakkaan parhaaksi”. Han huolehtii vahvistavan palautteen antamisesta
henkildstolleen ja henkildston kehittdmistoiminnasta asiakasodotuksiin peilaten. Han myés luo tur-
vallista ilmapiirid avoimelle keskustelulle ja perusteltujen eridavienkin ndkékulmien esiin tuomiselle
toiminnan kehittymiseksi. Lisaksi esimies ymmartaa inhimillisyyden jokaisen yksilén ja koko yhteisén
voimavarana, jolloin myds virheet ja epdaonnistumiset annetaan anteeksi ja osataan ndhda ne opet-
tavaisina ja uusina ratkaisuina. Esimies toimii esimerkkind koko ty®yhteisdlleen niin hyvassa kuin
pahassakin, joten esimiehen merkitys koko tydyhteison toimintakulttuurille on vahva. (Jarvinen
2014, 204-209.)

4.2  Hyva asiakaskokemus johtamistydn tavoitteena

Kasvokkainen kohtaaminen asiakkaan ja tyontekijan valillé on tarkein asiakaskokemuksen maaritte-
leva hetki (Ahvenainen 2017, 56). Léytanan ja Kortesuon (2011, 11) mukaan asiakaskokemuksen
tarjoajat voivatkin valita, millaisia kokemuksia ne asiakkailleen pyrkivat luomaan, vaikkeivat ne tay-
sin niiden laatuun voikaan vaikuttaa. Valtosen, Hamaldisen ja Laaksosen (2018) mielestd asiakasko-
kemusta tulisi johtaa suunnitelmallisesti, yhdessé luodun toiminta-ajatuksen pohjalta. Hyvinvoivasta
ja asiakaskokemuksen kehittamiseen sitoutuneesta henkilostdsta valittyy asiakaskunnalle osaaminen

ja luotettavuus. (Valtonen, Hdmaldinen & Laaksonen 2018, 139-140.)

Hyvan asiakaskokemuksen tavoittelu asiakaskokemuksen johtamisen keinoin on kannattavaa. Asia-
kaskokemusta johtamalla voidaan tuottaa asiakkaille merkityksellisia kokemuksia ja maksimoida asi-
akkaille tuotettu arvo. Asiakaskokemuksen johtaminen, eli ne tavoitteet ja toimet, joilla pyritaan
tuottamaan asiakkaille hyvia asiakaskokemuksia, lisaévat asiakastyytyvdisyytta ja véahentavat nega-
tiivista asiakaspalautetta. Asiakaskokemuksen johtaminen my6s vahvistaa henkiléston sitoutumista
toimintaan ja on kustannusten ja tuottojen nakdkulmasta kannattavaa. (Loytana ja Kortesuo 2011,
13.)

Asiakaskokemusta omassa yrityksessa on syyta tuntea, jotta osataan panostaa oikeisiin asioihin

asiakaskokemusta kehitettdessa. Vain asiakkaiden henkilokohtainen kokemus antaa todellista kuvaa
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kehittamiskohteista, joten asiakasrajapinnasta saatava tieto ja asiakaspalautteet ovat tarkeita huo-
mioida asiakaskokemusta johdettaessa. (Valtonen ym. 2018, 140.) Myds Karhisen (2019) mukaan
asiakaskokemuksen johtaminen on erittdin tarkeda. Johtajien tulee ymmartaa asiakaskokemusta ja
sitd taytyy myos voida mitata, jotta sen johtaminen mahdollistuu. Asiakaskokemusta johdettaessa
huomioitavaa on asiakaskokemuksen rakentuminen kohtaamisten lisaksi myos arvonlisasta. Lainsaa-
danndn noudattaminen palvelujen tarjoamisessa on minimivaatimus, mutta yrityksen arvot ja vas-
tuullisuus nayttaytyvat hyvin vasta siina, mihin “laki loppuu”. Tallainen arvonlisa on luottamuspda-

omaa, jolla voidaan parantaa asiakaskokemusta. (Karhinen 2019, 11-12.)

Ruotsalainen (2014) kuvaa asiakkaan odotusten toimivan tydsuorituksen ohjausvoimana. Kun tyo6ta
koetaan tehtdvan juuri asiakasta varten, eika esimerkiksi itsea tai tydbnantajaa varten, ty6nlaatu pa-
ranee ja asiakastyytyvaisyys kasvaa. Asiakkaan tyytyvaisyytta tavoiteltaessa on mahdollista huomata
palvelun kehittamista vaativat kohdat, irrottautua “ndin meilla on aina tehty” -toimintatavoista, inno-
voida uutta ja tarttua epakohtiin. Asiakkaaseen ja hdnen tyytyvaisyyteensa keskittyminen edistaa
tyontekijoiden ja esimiehen valistd yhteistyota. Asiakaskokemuksen johtamisen nakdkulmasta kat-
sottuna esimiehen tuleekin jatkuvasti kirkastaa asiakkaan tyytyvaisyyden merkitysta johtamalleen
tydyhteisolle. (Ruotsalainen 2014, 32, 36-39.)

Esimiehen tulee asettaa odotukset tyontekijoilleen, ettd millaisiin tavoitteisiin hdn heidan odottaa
vastaavan. Tyontekijoiden vastuulle puolestaan jaa priorisoida asetetuista tavoitteista asiakkaan
kannalta téarkeimmat, joihin antaa suurimman panostuksensa. Esimiehen viestintd odotuksistaan
tyontekijoilleen tulee olla niin selkeda, ettei arvailuun tarvitse ryhtya. Odotuksillaan esimies kirkastaa
tyontekijoille tyon tarkoitusta. Pyrkiessdaan vastaamaan odotuksiin tyontekijat kehittyvat tunnista-
maan oman tydsuorituksensa tarkoituksen ja laadun, sekd asiakkuuden merkityksen tyén keskiossa.
Odotuksiin vastatessa tydntekijdiden itsensa johtamisen taito kehittyy. (Ruotsalainen 2014, 40, 42.)

Harjaantuneet ja ty6tdan enemman itsenadisesti ohjaamaan oppineet tyontekijat siirtyvat esimiehen
odotuksista seuraavalle tasolle asiakasodotusten suuntaan. Esimiehen asettamat odotukset ovat
tyontekijoille samalla seka vaatimus mutta myds valtuutus toimia asiakkaan parhaaksi. Tydntekijat
toimivat tyon perustehtavan toteuttamiseksi mutta asiakasodotukset ohjaajat sité miten tyota teh-
daan. On osattava joustaa, priorisoida ja uskallettava tehda luovia ja rohkeitakin ratkaisuja asiak-
kaan parhaaksi. (Ruotsalainen 2014, 42—43.)

4.3  Voimaantumisteorian nakdkulmia asiakaskokemuksen johtamiseen

Juha Siitonen (1999, 59) kuvaa kattavasti voimaantumisteoriaa tutkimuksessaan: Voimaantumisteo-
rian perusteiden hahmottelua. Voimaantumisteorian ymmartamisen taustaksi on ensin avattava voi-
maantumisen maaritelmaa. Voimaantuminen (empowerment) tarkoittaa sisdistd voimantunnetta.
Sisdinen voimantunne on Siitosen tutkimuksen ydinkasite, jonka kautta han pystyy tarkastelemaan

tutkimuskohteen kannalta keskeisimpia kysymyksia.

Sisdinen voimantunne tarkoittaa omien voimavarojen tunnistamista ja tunnetta mahdollisuudesta
toimia vastuullisen luovasti. Sisdinen voimantunne nakyy ihmisessa positiivisuutena, joka kytkeytyy
kokemukseen arvostuksesta ja luottamuksellisesta ilmapiirista. Sisainen voimantunne saa ihmisen

yrittdmaan parhaansa ja ottamaan vastuuta myds toisista. Kokemus toiminnanvapaudesta tukee
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vastuullisuutta, ja nama puolestaan yhdessa kytkeytyvat turvalliseen ilmapiiriin, jossa voi rohkeasti
tehda luovia ratkaisuja vastuuta kantaen. Myds yhteisdn ja toimintaympariston ihmiselle tuottamat
kokemukset ovat merkityksellisia sisaisen voimantunteen rakentumiselle ja vahvistumiselle. Sisdisen
voimantunteen ydinkasite siis jakautuu seitsemaan kategoriaan: vapaus, vastuu, arvostus, luotta-
mus, konteksti, ilmapiiri ja myonteisyys. Kategoriat ovat tiiviissa merkityssuhteessa toisiinsa, jolloin
jo yhdenkin osa-alueen merkitykselliset puutteet haittaavat sisdisen voimantunteen rakentumista.
Parhaimmillaan taas kaikki kategoriat tukevat sisdisen voimantunteen ja ihmisen voimavarojen kas-
vua. (Siitonen 1999, 61-62.)

Voimaantumisen eli sisdisen voimantunteen maarittelyn jdlkeen voidaan tarkastella voimaantumis-
teorian rakentumista. Voimaantumisteorian sisaltd voidaan tiivistetysti kuvata lauseella: "Voimaa ei
voi antaa toiselle: voimaantuminen on henkilékohtainen ja sosiaalinen prosessi.” Voimaantumisteori-
assa ihminen nahdaankin vapaana, luovana ja aktiivisena toimijana, jolla on padamadaria. Vaikka voi-
maantuminen on henkilén sisdinen prosessi, rakentuu se kuitenkin olosuhteiden ja toisten ihmisten

vaikutuksessa — sosiaalisessa kanssakdaymisessd. (Siitonen 1999, 116-118.)

Voimaantumisteoriaa voidaan tarkastella Fordin (1992) motivaatiokasityksesta sovelletun voimaantu-
misen osaprosessijaottelun kautta, johon kuuluvat padmaarat, kykyuskomukset, kontekstiuskomuk-
set ja emootiot. Myds nama jaotellut kategoriat ovat aktiivisessa merkityssuhteessa toisiinsa. (Siito-
nen 1999, 118.) Kategorioista erityisesti kontekstiuskomukset tarjoavat hyvia ndkékulmia voimaan-
tumisen osaprosesseista tarkasteltaessa asiakaskokemuksen johtamista. Kontekstiuskomukset arvioi-
vat sitd, kuinka mahdollistava ja vastaanottavainen ymparistd on tukeakseen toiminnan tehokkuutta.
Kontekstiuskomuksiin kuuluu hyvaksynta; arvostus, luottamus ja kunnioitus; ilmapiiri; toimintava-
paus; autenttisuus seka yhteistoiminta, kollegiaalisuus ja tasa-arvoisuus. (Siitonen 1999, 142-143.)
Seuraavassa avataan vield voimaantumisteorian kontekstiuskomukset -kategoriaa taustateoriaksi

tutkimukselle.

Hyvaksynta tarkoittaa molempien osapuolten valistéd hyvaksyntaa ja kokemusta olla tervetullut.
Hyvéksynnan kokemus tuo ilmapiiriin luottamuksellisuutta, turvallisuutta ja arvostuksen kokemista.
Mydnteinen ilmapiiri puolestaan luo positiivista asennetta ja vapauttaa voimavaroja. (Siitonen 1999,
144.) Johtamistydssa huomionarvoista onkin juuri luottamuksen ja turvallisuudentunteen rakentami-
nen tydyhteiston, jotta se voi kokea yhteenkuuluvuutta ja innostua yhdessa tekemisesta (Heinonen
ym. 2012, 77).

Arvostuksen, luottamuksen ja kunnioituksen kokeminen ovat erittdin keskeisia kokemuksia
voimaantumisprosessissa. Sisdinen voimantunne tarvitsee aina naita itsed arvostavia tilanteita ra-
kentuakseen. Toisin sanoin luottamuksen ja kunnioituksen kokeminen herdttda halun olla luottamuk-
sen ja kunnioituksen arvoinen. (Siitonen 1999, 144-145.) Myés tydyhteison tunneilmastoa johdetta-
essa tyontekijoitd arvostaen ja heidan tunteitaan kuunnellen saadaan aikaan aitoa halua ponnistella
kohti tavoitteita (Rantanen ym. 2020, 272).

Turvallinen, avoin ja rohkaiseva ilmapiiri ovat tarkeita voimaantumiselle. Se, etta ihminen pystyy

ennakoimaan tulevaa ja luottamaan omiin mahdollisuuksiinsa luo edellytyksia sisdisen voimantun-



22 (53)

teen synnylle. Esimerkiksi tydnantajan rooli tyopaikan ilmapiirin rakentamisessa tydntekijoiden voi-
maantumista tukevaksi on merkittava. Vaikka voimaantuminen ldhteekin ihmisesta itsestaan, vaikut-
tavat ympariston myonteiset olosuhteet kuten ennakkoluulottomuus ja kannustavuus siihen edista-
vasti. (Siitonen 1999, 145-147.) Esimiehen merkitys turvallisen ilmapiirin luomisessa tydpaikalle on
siis erittdin tarkea ja han toimiikin esimerkkina koko tydyhteisén toimintakulttuurille (Jarvinen 2014,
208-209).

Toimintavapaus on my0s yksi voimaantumisen osatekijoistd. Se on tunne omasta kontrollista ja se
synnyttda luovuutta ja vapauttaa voimavaroja. On tarkeaa voida kokea hallinnan tunnetta omassa
toimintaymparistéssaan, jolloin myds vastuun ottaminen ja luottamus omiin kykyihin mahdollistuu.
(Siitonen 1999, 148.) Tydyhteistssa esimiehen odotukset laadukkaasta asiakastydsta valtuuttavat
tyontekijat toimimaan aina asiakkaan parhaaksi — esimiehen odotukset ja luottamus kehittdvatkin

itsensa johtamista ja kannustavat itsendisiin paatoksiin asiakastydssa (Ruotsalainen 2014, 42-43).

Autenttisuus eli tilanteiden aitous on yhteydessa voimaantumiseen. Tosieldman aidoista tilanteista
selviytyminen vaatii luovuutta ja rohkeitakin omia ratkaisuja, jolloin samalla itsetuntemus ja itseluot-
tamus voivat vahvistua. Kun vastuun ottaminen ja halu yrittda yhdistyy todellisessa elaméssa koet-
tuun aitoon tilanteeseen, vapautuu voimavaroja ja sisdisen voimantunteen rakentumista. (Siitonen
1999, 149.) Se, etta tydyhteisod tunnistaa ja ymmartaa asetettuja tavoitteita ja toimintatapoja, aut-
taa heita yltdmaan tydssa parhaimpaansa. Esimiehen tehtdavana onkin huolehtia, etta tydyhteisd tun-
tee perustehtavansa ja etta silld on myds iloa ja halua toimia tavoitteellisesti sen toteuttamiseksi.
(Jarvinen 2003, 27.)

Siitonen kokoaa myds kasityksia yhteistoiminnan, kollegiaalisuuden ja tasa-arvoisuuden
merkityksestd voimaantumiselle. Ihmisten vdlinen avoin vuorovaikutus, yhdessa tekeminen ja keski-
ndinen kunnioitus ovat merkityksellisia voimaantumisprosessissa. Keskeisté naiden nakékulmien
huomioimisessa on kuitenkin my®s vapaaehtoisuuden toteutuminen. Yhteistyo ja kollegiaalisuus ei-
vat saa olla pakotettuja tai niin sanottua laumasieluisuutta, vaan aidosti jokaisen halua kuulua ryh-
maan ja toimia yhdessa toistaa kunnioittaen. (Siitonen 1999, 150-151.) Myos johtamisen nékdkul-
masta katsottuna yhteistyon ja avoimen vuorovaikutuksen kehittaminen tydyhteiséssa on tarkeaa

yhteisen motivaation syntymiseksi (Koivisto ja Ranta 2019, 38).

Voimaantumisen osaprosessijaottelusta juuri kontekstiuskomukset tarjoavat hyvid nakdkulmia johta-
mistyon tarkasteluun, kun pohditaan henkildstén johtamista ja tavoitellaan laadukasta asiakastyéta
ja hyvaa asiakaskokemusta. Kontekstiuskomusten kautta voidaan pohtia johdon mahdollisuuksia
luoda tydntekijoilleen voimaantumista tukeva tydilmapiiri ja olosuhteet, jolloin myds tydntekijoiden
kyky toimia parhaalla mahdollisella tavalla asiakkaidensa parhaaksi ja laadukkaan asiakastyén to-
teuttamiseksi mahdollistuu. (Kuva 1.) Siitosen voimaantumisteorian tarkastelussa voimaantuminen
toimiikin katalyyttina sitoutumiselle. Ihmisen saavuttaessa sisdisen voimantunteen, han myds sitou-
tuu tehtdvaansa vahvemmin. Mité voimakkaampi voimaantuminen on, sitd vahvempaa on myés si-
toutuminen. (Siitonen 1999, 159.) Esimerkiksi voimaantumista kokenut ja vahvasti laadukkaan asia-
kastydn tekemiseen sitoutunut tydntekija saavuttaa varmasti tydskentelyssaan laatutavoitteet hei-

kosti sitoutunutta tydntekijaa paremmin.
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Voimaantumisteorian kokonaisuus voidaan jakaa viiteen osaan, premissiin, jotka kuvaavat sen luon-
netta ja ominaisuuksia.

1. Voimaantuminen on henkilékohtainen ja sosiaalinen prosessi; voimaa ei voi antaa toiselle.

2. Voimaantuminen on ihmisesta itsestddn lahteva prosessi, jota jasentda paamaarat, kykyusko-
mukset, kontekstiuskomukset ja emootiot seka naiden sisdiset suhteet.

3. Voimaantuminen vaikuttaa katalyytin tavoin sitoutumisprosessiin: vahva katalyytti johtaa vah-
vaan sitoutumiseen ja heikko katalyytti johtaa heikkoon sitoutumiseen.

4, Voimaantuminen on yhteydessa ihmisen hyvinvointiin.
Voimaantuneisuus ei ole pysyva tila.
(Siitonen 1999, 161-162, 164.)

Hyvaksynta Yhteistoiminta

Arvostus, Asiakaslahtoisen ja

luottamus & voimaantumista tukevan Ilmapiiri

kunnioitus

toimintakulttuurin

rakentaminen

TYOYHTEISO

Joimintavapaus Hyvinvoiva ja Autenttisuus

motivoitunut

tydyhteisd

ASIAKAS

KUVA 1. Esimiestydn merkitys hyvaan asiakaskokemukseen
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5 LAADULLISEN TUTKIMUSTYON TOTEUTUS

5.1 Tutkimuksen tausta, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tutkimustydssa tutkimusongelman maarittely ja rajaus ovat tarkedssa roolissa. Ne suuntaavat koko
tutkimusprosessia tutkimuskysymysten asettelusta valittaviin menetelmiin ja sita kautta aina aineis-
tosta saataviin tuloksiin saakka. Tutkimusongelman rajaamisen tavoitteena on saada tutkittavasta
aiheesta hallittava kokonaisuus, kuitenkaan irrottamatta sitd liikaa oikeasta yhteydestaan. (Kananen
2017, 56-57.) Taman tutkimuksen tavoitteena on kuvata hyvan asiakaskokemuksen johtamista Kuo-
pion kaupungin vanhusten asumispalveluissa ja ymmartaa sitd, jotta paastaisiin jatkossa entista pa-

remmin kehittdmaan hoivan laatua ja sisaltoa.

Kuopion kaupungin vanhuspalveluissa vuosittain toteutetut asiakaskyselyt ovat olleet keskiéssa van-
husten hoivan laadun ja asiakaskokemuksen seurannassa ja kehittdmisessa. Smolander (2018) ko-
koaa taustaa vuodesta 2015 alkaen teetetyista asiakaskyselyistd. Alun perin Kaste-hankkeen kehit-
tdma kysely on toteutettu Kuopiossa asiakasléhtdisena prosessina, jonka kaikissa vaiheissa asiakkaat
ja heidéan omaisensa ovat vahvasti mukana. Asiakaskyselyn vuosittainen prosessi on edennyt suun-
nitteluvaiheen kautta kyselyn toteuttamiseen ja aineiston kerd@miseen. Sitten kyselytulokset ovat
koottu ja tiedotettu eteenpain esimiehille, vanhuspalveluiden johtoon, henkildstélle, seka asiakasti-
laisuuksissa asiakkaille ja omaisille. Esiinnousseet kehittdmiskohteet ovat viety osaksi yksikdiden ke-
hittdmissuunnitelmia, ja seuraavan vuoden asiakaskyselyt jélleen jatkavat asiakaskyselyjen prosessia
ja palveluiden kehittamista. (Smolander 2018, 2—4.)

Koska asiakaskokemuksen jatkuva kehittaminen on tarkeimpia kirjattuja tavoitteita tuleville vuosille
(Kuopion kaupunginvaltuusto 2018, 50), on asiakaskokemuksen kehittamista tukevan tutkimuksen
tekeminen perusteltua ja tarpeellista. Tassa tutkimuksessa tarkoituksena onkin tarkastella asumis-
palveluiden hyviin asiakaskokemuksiin vaikuttavia asioita uudesta ndkdkulmasta, asiakaskokemuksen
johtamisesta kasin. Opinnaytetydn punaisena lankana on ajatus siitd, miten esimiesten ajatukset
johtamisesta liittyvat hyvaan hoivan laatuun, miten se nakyy ja kuuluu heidén puheessaan. Nain ol-

len tutkimuskysymykset ovat:

1. Millaiseksi esimiehet arvioivat johtamisen merkityksen asiakaskokemuksen laadulle vanhus-
ten asumispalveluissa?
2. Millaista johtamista tydyhteiso tarvitsee hyvan asiakaskokemuksen ja hoivan laadun saa-

vuttamisessa vanhusten asumispalveluissa?

5.2 Kohderyhman valinta ja tutkimusaineiston kerdaminen laadullisessa tutkimustydssa

Tutkimusty0 toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoi-
tuksena on kuvata tutkittavaa asiaa mahdollisimman todellisena ja kokonaisvaltaisesti. Laadullisessa
tutkimuksessa keskitssa ovat usein ihmiset, ja heidan "aanensa” ja kokemustensa kuuleminen. Tut-
kimuksen kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti ja jokainen tutkittava tapaus néhdaan ainut-
laatuisena, mikd myds huomioidaan tutkimusaineiston tulkinnassa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 157, 160.) Koska tassa tutkimuksessa paamaarana oli kuulla ja tarkastella esimiesten koke-

muksia ja ajatuksia johtamistydhon liittyen oli valittava tutkimuksellinen [ahestymistapa luontevasti
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laadullinen. Laadullinen tutkimus pyrkii siis selvittdmaan, mista tutkittavassa ilmidssa on kyse. Toisin
sanoen tutkimukselle oikea ldhestymistapa on laadullinen tutkimusote aina silloin kun tutkittavasta

ilmiosta tiedetadn mahdollisimman vahan. (Kananen 2017, 32-33.)

Taman tutkimustyon tarkoituksena oli siis selvittda ja kuvata hyvan asiakaskokemuksen johtamista
Kuopion kaupungin vanhusten asumispalveluissa esimiesten naktkulmasta. Tutkimusosiossa aineisto
muodostuu koko asumispalvelujen esimiestiimilta haastatteluin kerattavasta aineistosta. Kanasen
(2017) mukaan tutkimusprosessi on kokonaisuus, jota asetetut tutkimuskysymykset ohjaavat alusta
loppuun saakka. Kerattavalla tutkimusaineistolla pyritdan I16ytdmaan vastauksia asetettuihin tutki-
muskysymyksiin ja aineistoa onkin kerattava niin kauan, kunnes vastaukset 16ytyvat ja ongelma rat-
keaa. Tutkimusaineiston kerdamisen menetelmat maaraytyvatkin aina tutkimusotteen mukaisesti.
(Kananen 2017, 51-53.)

Vanhusten asumispalveluiden asiakaskokemuksen johtamisen tarkastelu esimiesnakdkulmasta, joh-
datti luonnollisesti valitsemaan tutkimuksen kohderyhmdksi asumispalvelun esimiehet. Kaikkiaan esi-
miehid asumisessa on kymmenen kappaletta ja he vastaavat tydssaan asumispalveluyksikéiden pal-
velujen toteuttamisesta seka hoivahenkildston lahijohtamisesta. Esimiehista puolet (5) toimii tehta-
vassa osastonhoitajan nimikkeella ja toinen puoli (5) palveluesimiehen nimikkeelld. Vanhusten asu-
mispalveluissa yhden esimiehen johdettavana on yhdesta kolmeen asumisyksikkdé henkilostdineen,
mika asumisyksikdiden asiakasmaarina yhta esimiesta kohden tarkoittaa 40:sta yli 70 asukasta. (Kin-
nunen 2020.) Tavoitteena oli saada kaikki 10 esimiestd mukaan tutkimukseen, jotta nakemys Kuo-
pion kaupungin vanhusten asumispalveluiden esimiesten kokemuksesta tutkittavaa aihetta kohtaan

olisi mahdollisimman kattava ja luotettava.

Aineistonkeruun menetelmista haastattelu on sopiva valinta, kun tutkitaan ihmisia ja heidan koke-
muksiaan. Haastattelu on joustava ja vuorovaikutteinen. Haastattelussa haastateltava pystyy aktiivi-
sesti tuomaan esille itselleen merkityksellisia asioita. Myds mahdollisuus selventda ja syventaa haas-
tateltavan vastauksia on haastattelutilanteessa mahdollista, jolloin ymmarrys tutkittavasta aiheesta
voi edelleen vahvistua. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2014, 204-205.) Tahéan laadulliseen tutkimuk-
seen haastattelu oli paras valinta eri aineistonkeruun menetelmistd. Haastattelussa paastiin aidosti
kuulemaan esimiesten kokemuksia ja ajatuksia tutkittavasta aiheesta ja myds haastateltavien eleet

ja ilmeet rikastuttivat haastattelun antia, syventden haastateltavien kertoman merkityksia.

Suunnitelmana oli toteuttaa tutkimushaastattelut ryhmamuotoisina, koska se tuntui sopivalta tavalta
kerata aineistoa haastattelemalla kaikilta 10 esimieheltd. Analysoitavan haastatteluaineiston maaran
haluttiin pysyvan kohtuullisena ja samalla kuitenkin tutkittavien ajatukset paasisivét laadullisen tutki-
muksen tavoitteen mukaisesti "aédneen”. Koska aineistonkeruun menetelmista juuri ryhméahaastatte-
lussa saadaan samalla kerralla tutkimusaineistoa usealta henkildltd (Hirsjarvi ym. 2014, 210) paadyt-
tiin suunnittelemaan haastattelut ryhmamuotoisiksi. Valtosen ja Viitasen (2020, 130) mukaan ryh-

mamuotoisella menetelmalla myds osallistujien me-henki voi vahvistua, kun kollegat jakavat yhdessa
ajatuksiaan ja se myos oikein toteutettuna voi synnyttdaa uusia, luovia ja asiakasléhtoisia ideoita. Ta-
man me-hengen vahvistumisen, kollegoiden keskindisen kasvokkaisen tapaamisen ja asioiden yh-

dessa daneen jakamisen toivottiin myos tuovan lisdarvoa télle tutkimukselle. Taustateorioissakin
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nouseva Yhteistoiminta ja kollegiaalisuus, sekd sosiaalisen vuorovaikutuksen merkityksen korostumi-

nen on tarkeaa tuoda esille myds esimiesten valisena vuorovaikutuksena ja kohtaamisina.

Kuopion kaupungin Vanhusten asumispalveluissa toimi siis tutkimushetkelld yhteensa 10 esimiesta,
jotka kaikki kutsuttiin sahkopostiviestilld osallistumaan opinndytetyon tutkimusosion ryhmahaastatte-
luihin. Ryhmahaastattelut oli tarkoitus toteuttaa kolmena fyysisena tapaamisena ennalta suunnitel-
luissa 3—4 hengen ryhmissa tiettyina ajankohtina siten, etta jokainen esimies osallistuisi aina yhteen
ryhmdahaastattelukertaan. Ryhmdjaon suunnittelussa tarkoituksena oli valita samaan ryhmaan esi-
miehid eri puolilta kaupunkia. Esimerkiksi kolmenhengen ryhmaan valittiin kaksi esimiesta eripuolilta
ydinkaupunkia seka yksi liitosalueen esimies. Tarkoituksena oli ndin saada aikaan alueellisesti katta-

vat haastatteluryhmat.

Ryhmahaastatteluaikataulujen sopiminen osoittautui kdytédnndssa hyvin haastavaksi. Koska kaikki
esimiehet olivat kuitenkin ilmaisseet halukkuutensa osallistua haastatteluihin, toteutettiin ne niin
joustavasti, ettd jokaisen osallistuminen mahdollistui. Kdytanndssa etukdteen suunniteltujen haastat-
teluryhmien tapaamiset sovittiin yhdessa osallistujien kanssa aikataulut huomioiden, ja ne myos to-
teutettiin suunnitellusti niiden haastateltavien osalta, jotka paasivat paikalle. Viime hetkella joko ty6-
kiireiden tai sairauden vuoksi osallistumisensa peruuttaneille haastateltaville sovittiin aina uusi haas-

tatteluaika.

Haastattelukokoonpanot muodostuivat siis lopulta taysin aikataulujen sanelemana ja myds poikkesi-
vat suunnitteluvaiheen ryhmista. Tutkimushaastattelut toteutuivat kolmena kahdenhengen parihaas-
tatteluna ja yhtena yksilohaastatteluna, jotka olivat fyysisia tapaamisia, seka yhtena kolmenhengen
ryhméahaastatteluna etdyhteydelld Teams-sovelluksen avulla. Koska haastattelujen toteutuksessa
tavoitteena oli, etta jokainen osallistumaan halunnut padsi mukaan haastatteluun, niin myds yksilo-
haastattelu oli perusteltua ottaa mukaan tutkimusaineistoon. Kaikkien 10 esimiehen osallistuminen
tutkimukseen ja heidan ajatustensa kuuleminen lisad oletettavasti tutkimustulosten arvoa ja luotet-

tavuutta.

Tutkimuksen haastattelut toteutettiin teemahaastatteluna taustateorioista nousevan teemahaastat-
telurungon avulla (liite 1). Etukdteen suunnitellut teemat kytkeytyvat tutkimuksen teoreettiseen vii-
tekehykseen eli tutkittavasta aiheesta aiemmin kerdttyyn tietoon seka pyrkimykseen vastata tutki-
muksessa asetettuun tutkimustehtévaan (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75). Teemahaastattelussa aihepii-
rit ovat siis ennalta haastattelijan suunnittelemat, mutta tarkkoja kysymyksia tai kysymysjarjestyksia
ei ole etukateen paatetty (Hirsjarvi ym. 2014, 208). Toteutetun teemahaastattelun teemat olivat:
henkildstdon osaamisen taso; tydyhteison vuorovaikutus, yhteiséllisyys ja toimintakulttuuri; vuorovai-
kutus asumispalveluiden arjessa seka asukkaiden ja omaisten kohtaaminen; seka esimiesten keski-
ndinen yhteisty6é. Teemat siis muodostuivat johtamis- ja voimaantumisteorioiden avulla ja niiden tar-
koituksena oli herattaa keskustelua johtamistydsta ja hyvan asiakaskokemuksen tavoittamisen edel-

lytyksista.

Teemahaastattelussa korostuu joustavuus ja haastateltavien tulkinnat seka asioiden koetut ja vuoro-

vaikutuksessa syntyvat merkitykset. Teemahaastattelijan ymmarrys tutkimaansa ilmiété kohtaan on
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erityisen tarkeda, jotta valitut teemat tarkastelevat tutkittavaa ilmiéta riittavan kattavasti ja moni-
puolisesti. Tutkijan ymmarrys tutkimusaihetta kohtaan on térkeaa my®és siksi, ettd han kykenee joh-
tamaan keskustelua oikeaan suuntaan ja ettd hanen ja haastateltavan ymmarrys esimerkiksi kdytet-
tavista kasitteista on yhtenevainen. (Puusa 2020a, 112—-113.) Tutkijana oma taustani saman organi-
saation eli Kuopion kaupungin vanhusten hoivapalvelujen tyontekijana toimii hyvdna pohjana ym-
marrykselle tutkittavaa aihetta kohtaan. Koulutuksen ja tyokokemuksen kautta saamani osaaminen
ja asiantuntemus vanhusten hoivaa ja palveluja kohtaan antavat minulle tutkijana patevyytta ja li-

sadvat samalla tutkimuksen luotettavuutta.

Puusan (2020a) mukaan myds se, etta haastattelija ja haastateltava ymmartavat oikein toistensa
kieltd, on edellytys sille, ettd voidaan olettaa haastateltavan vastauksien liittyvan keskusteltavaan
haastatteluteemaan. Valitut haastatteluteemat toimivat runkona tutkimustehtdvan kannalta tarkean
tiedon kerdaamiseksi, jota tutkija myohemmin tutkimusanalyysissaan teorian kautta tulkitsee. (Puusa
2020a, 112-113.) Tutkimushaastattelut daninauhoitettiin aineiston tallentamiseksi ja aineisto puret-
tiin analysointia varten tarpeen mukaisella tavalla litteroiden eli sanasta sanaan auki kirjoittamalla.
Vasta litteroitua tekstimuotoista haastatteluaineistoa oli mahdollista l&htea tarkastelemaan ja kokoa-

maan tuloksiksi tutkimusanalyysissa.

Tutkimusaineistona oli alkuperdisen suunnitelman mukaisesti tarkoitus kayttda myos edellisten vuo-
sien 2019 ja 2020 kerdttyja valmiita asiakaskyselyaineistojen koosteita. Hirsjarvi ym. (2014) muistut-
taa, ettad valmiit aineistot eivat kdy aina sellaisenaan kaytettavaksi tutkimusaineistona, vaan ne on
ensin tarvittaessa esitettava uudessa muodossa ja esitettdavda omaan tutkimusintressiin sopiviksi.
Aiemman tutkimuksen tuottamaa materiaalia voi kuitenkin hyvin kadyttda tutkimusaineistona, se voi
palvella vertailumateriaalina, tédydentavana materiaalina tai sitd voidaan analysoida tdysin uudelleen.
(Hirsjarvi ym. 2014, 186, 189.) Suunnitelmasta poiketen valmiit asiakaskyselykoosteet paatettiin kui-
tenkin jattaa tutkimusanalyysin ulkopuolelle. Jo esimiesten tutkimushaastattelut tarjosivat laajan ja
sisalloltdan kattavan aineistomadran ja myos tutkimusongelman kannalta haastatteluaineisto oli riit-
tava ja tarkoituksenmukainen. Valmiita asiakaskyselykoosteita kaytettiin kuitenkin johtopaatdksissa

tutkimustulosten tarkastelun tukena ja niihin peilaten.

5.3  Tutkimusaineiston analysointi

Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa eritelladn ja yhdistelladn. Analyysivaiheessa aineistoa luetaan
useita kertoja ja etsitdan vihjeita siitd, millaista ryhmittelya aineistosta voi alkaa tekemaan. Aineiston
tarkastelun rinnalla térkedaa on samalla myos entisestaan syventda tietamysta aihetta kasittelevasta
teoriasta. Valmistuvan analyysin laatu onkin seurausta tutkijan ymmarryksesta tutkimuskohdetta
kohtaan ja kyvysta tulkita sitd. (Juuti & Puusa 2020a, 143; Puusa 2020b, 146.)

Haastatteluaineiston analysointi toteutettiin laadullisen sisallonanalyysin keinoin. Analyysin tavoit-
teena on I6ytaa vastaukset asetettuihin tutkimusongelmiin ja -kysymyksiin (Kananen 2017, 68). Laa-
dullisessa tutkimuksessa kerdtty aineisto kertoo tutkittavasta ilmitsta ja sisallénanalyysin keinoin
siitd pyritadn luomaan selkea ja sanallinen kuvaus. Siséllénanalyysin tarkoituksena onkin jarjestda ja

koota keratysta aineistosta mielekas ja informatiivinen kokonaisuus, jonka avulla on mahdollista
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tehda luotettavia paatelmia ja tulkintoja tutkimuskohteesta. Sisdllénanalyysi voidaan jaotella tydvai-
heisiin, jotka ovat: 1) vahva paatos siitd, mika aineistossa kiinnostaa; 2) aineiston lapikadynti ja kiin-
nostavien asioiden merkitseminen muistiin ja kokoaminen erilleen muusta tutkimuksen ulkopuolelle
jatettavasta aineistosta; 3) valitun aineiston luokittelu, teemoittelu tai tyypittely; seka 4) yhteenve-
don kirjoittaminen. Looginen pdattely ja analysointi ovat keskeistd aineiston kasittelyn kaikissa vai-
heissa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91-92, 108.)

Sisdllénanalyysin muodoista tutkimuksessa kaytettiin teoriachjaavaa analyysitapaa haastatteluaineis-
ton analysoinnissa. Kyseinen analyysitapa valittiin, koska juuri ihmisten kokemusten tutkiminen ja
tarkastelu on tyypillinen aihepiiri hyddyntda teoriaohjaavaa sisdllonanalyysia. Teoriaohjaavassa ana-
lyysissa tutkimuksen taustateoriat ovat apuna analyysin tekemisessa, mutta eivat suoraan maarittele
analyysin etenemistd tai analyysiyksikdiden valintaa. Teoriaohjaavassa analyysissa aiemmat teoriat
nimensa mukaisesti ohjaavat analyysia siten, etta samalla mahdollistuu uusien ajatusten ja jopa teo-
rioiden l6ytyminen. Analyysin alkuvaiheessa tutkimusaineistoa tarkastellaan hyvin aineistolahtdisesti,
mutta lopuksi tarkasteluun tuodaan mukaan my6s aiemmat teoriat aiheen taustaksi. Teoriaohjaa-
vassa analyysissa aineistoa tarkastellaan ennakkoluulottomasti, tutkimusongelmaa kasittelevia ilmai-
suja etsien, niitd pelkistden ja yhdistellen alaluokiksi. Aineistosta saatu empiirinen tieto liitettdan lo-
puksi ilmidsta jo tiedettyyn tieteelliseen tietoon. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 9697, 117-118.)

Teoriaohjaavan analyysitavan mukaisesti litteroiduista teemahaastatteluaineistoista etsittiin ja koot-
tiin tutkimuskysymyksia kasittelevia aiheita, asioita ja ilmaisuja. Tassa vaiheessa litteroitua aineistoa
luettiin useaan kertaan ja kerran myds yhdessa aaninauhoitukset kuunnellen, jotta aineistosta pystyi
merkitsemaan muistiin haastateltujen danenpainoilla korostamia asioita tai muita mahdollisesti tar-
keita huomioita. Samankaltaisia ja samaa aihetta kasittelevia asioita koottiin yhteen ja aineistosta
|6ytyikin paljon tutkimuskysymysten kannalta mielenkiintoisia kohtia. Aineistoa luettaessa ja etsitta-
essa tarkeita ilmaisuja, kirjattiin kaytettya termistda ja kuvattuja asioita kasitekartoiksi. Kasitekartat
auttoivat asiayhteyksien ja kokonaisuuksien hahmottamisessa. Analyysin alkuvaiheessa aineistoa
tarkasteltaessa myds mielenkiintoisten yksityiskohtien ja esimerkkien kirjaaminen muistiin oli kes-
keista. Aineistosta nousevien asioiden ja ilmaisujen ylos kirjaamisen jdlkeen niitd luokiteltiin ja tee-
moiteltiin aihepiireittdin seka kaytettyjen kasitteiden mukaisesti. Myo6s téssa analyysin vaiheessa
nousevista teemoista ja aihepiireista laadittiin kasitekarttaa visualisoimaan tutkimusanalyysin tulok-
sia. Analyysin loppuvaiheessa tutkimusaineistosta I6ytyneita teemoja tarkasteltiin suhteessa tutki-
muksen taustateorioihin. Henkildstén johtamisen teoriat seka voimaantumisteorian nékékulmat tar-
josivat hyvan tieteellisen pohjan, johon esimieshaastatteluista nousevat ndakékulmat ja tutkimustu-
lokset kytkeytyvat. Aineistosta nousevien tutkimustulosten kytkeytyminen aiempaan tietoon on esi-

tetty myds tutkimusanalyysin etenemista kuvaavassa kuvassa 2. (Kuva 2.)
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AINEISTOSTA ESIMERKKEJA TEEMOJEN
NOUSEVAT MUODOSTUVISTA KYTKEYTYMINEN
ASIAT JA ILMAISUT TEEMOISTA TAUSTATEORIAAN

asia Keskustelun merkitys

asia

asia Yhteinen tekeminen ————————— Yhteistoiminta

jne. /
. / Tuki, kannustus ——— Myonteinen tunneilmasto

—————— Vuorovaikutusosaaminen \

Iimapiiri

Koulutus ja osaamisen Ammatillinen osaaminen

/// . X /
.. laaja-alaisuus

KUVA 2. Teoriaohjaavan analyysin eteneminen aineistosta tutkimustuloksiksi

Ryhmadhaastatteluin keratyn tutkimusaineiston analysoinnissa on lisdksi tarkea ndakdkulma, joka ana-
lyysia tehdessa on otettava huomioon. Ryhmatilanteissa henkildiden valiselld vuorovaikutuksella on
seka myonteista etta kielteistd vaikutusta ryhmalaisten kdymaan keskusteluun (Hirsjarvi ym. 2014,
211). Jo seka haastatteluvaiheessa etta aineiston analysoinnissa huomioitiin osallistujien keskindinen
vuorovaikutus erityispiirteend, joka voi maaritelld tuotettua aineistoa. Kokemus haastattelutilanteista
loi kuitenkin vahvan nakemyksen haastateltujen esimiesten valisesta luottamuksesta ja avoimesta
keskusteluyhteydesta. Lahes joka haastattelussa esimiehet kertoivatkin pitédvansa toisiinsa tiiviisti

yhteytta ja jakavansa ajatuksiaan ja kokemuksiaan saanndéllisesti.

Tiedetadn, ettd muiden ryhmaldisten kommenteilla ja pelkalla lIdsndolollakin voi olla vaikutusta kay-
tavaan keskusteluun. Voidaankin ajatella, ettad tiedontuotanto ryhmakeskusteluissa tapahtuu osana
Tutkimuksessa haastatellut esimiehet vaikuttivat avoimesti pitdvan mahdollisuudesta keskustella yh-
dessa. Kollegoiden valinen vuorovaikutus jopa saattoi rohkaista heitd kertomaan ajatuksistaan ja
lisatd esiin nousseita nakékulmia. Tutkimusanalyysivaiheessa aineiston uskottiin siis kuvaavan varsin
monipuolisesti esimiesten todellisia ajatuksia tutkimusaihetta kohtaan. Myés se, ettd haastattelut
olivat hyvin vuorovaikutuksellisia, kuten etta esimiehet todella keskustelijat aiheista, eivatka vain

vuorollaan vastanneet kysymyksiin, lisaé aineistossa esiintyvien asioiden merkityksellisyytta.
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5.4  Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Luotettavuus ja eettisyys -kysymyksid on tarkeda pohtia osana tutkimustyotd. Tassa tydssa luotetta-
vuutta ja eettisyyttd on kaytéanndssa pyritty huomiomaan tutkimustydn toteutuksen kaikissa eri vai-

heissa. Juutin ja Puusan (2020b, 175) kuvaamana tutkimuksen luotettavuus tarkoittaa sen ammatti-
taitoista toteutusta jokaisessa tutkimusvaiheessa, jolloin tutkimuksen ldhestymistavat ja menetelmat

ovat perustellut ja oikeat tutkimusongelman ratkaisemiseksi ja toteuttamiseksi.

Teoriapohjan rakentaminen on tydn alkuvaiheessa tarkein tydvaihe. Teoriaan perehdyttiin kirjalli-
suutta ja aiempaa tutkimustietoa aiheesta etsimalld. Asiakaskokemus, laatu ja johtaminen olivat
avainsanoja, joilla teoriapohjaa rakennettiin. Kanasen (2017) mukaan kasitteet ovatkin tutkimuk-
sessa hyvin tarkeita. Niiden avulla tutkija viestii tutkittavasta aiheesta alan asiantuntijoiden kanssa.
Kasitteiden ja niiden maarittelyn avulla tutkija varmistaa, etta lukija ymmartaa mista tutkimuksessa
on kysymys. (Kananen 2017, 24.) Hyva kasitteiden hallinta lisdakin tutkimuksen uskottavuutta ja
luotettavuutta.

Hirsjarven ym. (2007) mukaan laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden arviointi voi olla haasta-
vaa, koska tutkittavat tapaukset ovat aina ainutlaatuisia. Luotettavuutta kuitenkin lisaa juuri tutkijan
tarkka kuvaus tutkimuksen toteuttamisesta kaikissa vaiheissaan. Keskeista on kuvata tutkimusaineis-
ton tuottamisen vaiheita seka perustella aineiston analysointiin valittua luokittelua. (Hirsjarvi ym.
2007, 227-228.) Tassa tutkimuksessa tutkimusaineiston kerd@dminen on kuvattu ja perusteltu selke-
asti. Seka laadullinen tutkimusote, teemahaastattelu aineistonkeruun menetelmand, etta laadullinen
teoriaohjaava sisallénanalyysi tutkimusanalyysimenetelmana olivat tutkimustehtavan kannalta tarkoi-

tuksenmukaisia ja perusteltuja valintoja tutkimuksen toteuttamisessa.

Tutkimuksessa keskeista on tarkastella kaikkia tutkimusaineiston tapauksia ja yksityiskohtia huolella,
useasta eri ndkokulmasta kdsin, ja vasta sitten etsia yhtaldisyyksia ja eroavaisuuksia niiden joukosta.
Aineiston tarkasteleminen ja analysointi useasta eri nakdkulmasta parantaa myds merkittavasti tutki-
muksen luotettavuutta. (Puusa 2020b, 147.) Tutkimusanalyysissa kaikkia haastatteluaineistoja on
kasitelty huolellisesti ja herkalla otteella, samalla etsien niistd tarkkoja ja mielenkiintoisia yksityiskoh-
tia mutta myos tarkeitd sanomattomia viesteja "rivien valista”. Myds tutkimushaastatteluaineistojen

lapikaynti useaan kertaan ennen tulosten ja johtopaatdsten kokoamista lisaa niiden luotettavuutta.

Juuti ja Puusa (2020, 175) maarittelevat tutkimuksen eettisyyden tarkoittavan sita, etta tutkimus on
toteutettu eettisid periaatteita noudattaen alusta loppuun saakka. Eettisyys tutkimuksessa on pyrki-
mysta tuottaa kohdejoukolleen hyvad, eika se mydskadn saa vaarantaa tai aiheuttaa haittaa kenen-
kaan kohteena olevan henkilon elamalle tai tutkimukseen liittyvalle taholle. Kananen (2017, 190)
kokoaa tutkimusetiikan ohjeistuksiksi muun muassa rehellisyyden, huolellisuuden, tieteellisten mene-
telmien kayton, avoimuuden ja vastuullisuuden tulosten esittémisessa, muiden tutkijoiden tuotosten
kunnioittamisen, tutkimuksen eettisen suunnittelemisen, toteutuksen ja tallentamisen, tutkimuslu-
vista huolehtimisen sekd huomioida oikeudet, vastuut ja velvollisuudet. Tassa tutkimuksessa on nou-
datettu edelld mainittuja eettisid periaatteita suunnitelmallisesti ja huolellisesti tutkimuksen jokai-

sessa vaiheessa.
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6 TUTKIMUSTYON TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Tydyhteisén ammatillisen osaamisen vahvistaminen johtamisty6n tavoitteena

Opinndytetyon tutkimusaineiston mukaan Kuopion kaupungin Vanhusten asumispalveluiden henki-
|6ston hoivatydn perusosaaminen on hyvaa. Henkildston osaamisen varmistaminen nayttaytyy esi-
miesten kokemusten kautta keskeisena johtamistydn osa-alueena tarkasteltaessa hyvan asiakasko-
kemuksen johtamista. Henkil6stdn osaamisen ammatillisuus on tarkeda, jolloin johtamisessa tulee
kiinnittda huomiota ymmarrykseen toiminnan perustehtavastd, asiakaslahtdisyydesta toiminnan kes-

kitssa, unohtamatta vuorovaikutusosaamisen merkitysta.

Haastatellut esimiehet kokevat tydyksikdidensa perustehtavan jatkuvan yllapitamisen ja kirkastami-
sen olevan tarkea johtamistyon kohde. Esimiehet korostavat vanhusten asumispalveluiden asukkai-
den arvoa tyon keskitssa ja pyrkivat johtamissaan tyodyhteisoissé luomaan asiakaslahtdistd toiminta-
kulttuuria arjen hoivatyén perustaksi. Tyén perustehtdvan jatkuva kirkastaminen tarkoittaa johtamis-
tydssa asiakaslahtdisen ja ammatillisen keskustelun yllapitamista tydyhteisbissa. Menetelminé perus-

tehtdvan ylldpitamiseksi esimiehet kuvaavat asioiden puheeksi ottamista seka tiimeissa etta yksit-

Minun mielestd [johtaminen] vaatii sitd, ettd pidetdan ylla sita tyon-
tekijan perustehtdvaa, sita etta mitd se perustehtava sisaltaa. Ma jo-
kaikisen kehityskeskustelun alotan aina kysymallg, etté tiedatko sina,
ettd mitd sind teet sinun palkkasi eteen, mitd se sun tehtavankuva
sulta vaatii ja mista sa voit tarkistaa mitd kuuluu sun tehtdvan kuv-
vaan. (Haastattelu 4)

Ja avoin keskustelu nimenomaan, etta se on semmosta esimiehen-
puolelta ammatillista, elikka se on se puheeksi otto, niitten oikeitten
asioitten nostattaminen. (Haastattelu 2)

Erityisesti asiakaslahtdisen tydskentelyotteen merkitys nousee esiin esimiesten ajatuksissa ammatilli-
sesta osaamisesta asumispalveluiden hoivatydssa. Asiakasldhtoisesti tydssaan ajattelevat ja toimivat
tyontekijat suhtautuvat tydhdnsa ja omaan osaamiseensa myonteisesti ja mielenkiinnolla. Asiakas-
lahtdisyys nayttaytyykin tyontekijalahtéisyyden vastavoimana henkildstdn ammatillisessa osaami-
sessa. Asiakaslahtoisyyden yllapitdminen ammatillisissa keskusteluissa ja siita tarvittaessa henkilts-
tolle muistuttaminen kuuluvat keskeisesti johtamistyéhon.

Kai mind niinku ite aattelisin ettd kyllahan myd ollaan vahan semmo-

sia -- niinku sen lahettildita, et meijan tehtéavahan on se, niinku toki

paljon muutakin, se kaikkein tarkein on se et se asiakas on se ykko-

nen ja niinku hanen asioitaan niinku hoidetaan niin hyvin niin kuin ne

ndilld resursseilla ja missa se asiakas onkaan niin voiaan tehha. Et

kylld se pittaa olla se ykkdsasia ja niinku ehka sita aina valilla joutuu

niinku tydntekijoillekkii kirkastammaan -- ettei vaan ikina padse unoh-
tumaa se, etta keta varten taalla ollaan. (Haastattelu 1)

Henkiléston ammatillisen osaamisen vahvuuksissa esimiesten nakemyksen mukaan painottuu perus-
hoitoty®, kuten asukkaiden fyysisestd hoivasta ja huolenpidosta huolehtiminen. Ruokailut, hoitotoi-
menpiteet ja suihkussa kaynnit rytmittavat ja madrittelevat asukkaiden arkea ja ohjaavat henkil6s-
ton paivittaista tyota. Asumisyksikdiden arki on usein hyvin rutinoitunutta ja jopa kaavamaista.

Useat esimiehet kuvaavatkin toiveekseen ja pyrkimyksekseen edistaa aiempaa asiakaslahtéisempaa
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otetta hoivaty6hon, jolloin asukkaiden yksillliset tarpeet ja toiveet otettaisiin entistd enemmén huo-

mioon asumisyksikdiden arjessa.

Niista asioista keskustellaan -- ja tietysti esimiehena yritettaan tietysti
olla niissa tukena ja kannustamassa, millon se on mitakii, ja keskus-
tellaan siita tai ainakii ite yritdn tuua paljon esille sita aktiivista mie-
lekasta arkea niille meidan asukkaille, koska just asukkaat kuitenkin
on ne meidan ykkdsjuttu. Ja sitten ihan tdmmdnen itsemaaradmisoi-
keuden huomioiminen, niin sitd yritan kans ite tadlla terottaa, et kun
monesti valitettavasti meilld mennaan véhan niinkun kiireen ja rutii-
nin, tai etta tehhaan asioita. (Haastattelu 1)

Ma aina niinku toivon ja kdyténki paljon sita niinku omassa puheessa,
mita tuolla jos jouvun johonki puuttumaan ndihin tilanteisiin tai ha-
luan muistutella sita nii etta, aina kannattaa kattoa etta mitenka tuota
haluais niinku omia ldheisidadn tai omaa itsednsa kohdeltavan. -- Se
on hdnen ainutkertaisen elamansa ainutkertaiset viimeiset paivat,
mitd han sielld meilld viettda -- Niin onhan se nyt meijan tehtava,
meijan hoitohenkilékunnan tehtava viia hanelle se hyva olo ja hyva
eldma siihen. Eihdn me voia, siis ma en niinku voi kuvitella et me
voitas tehd mittdan muuta. Se on meijén ty6ta, me paastaa sielta
kaheksan tunnin kuluttua poikkeen, ne jaa sinne, joka ikinen paiva
on samanlainen. (Haastattelu 4)

Esimiehet kokevat asumispalvelujen henkildstoltd vaadittavan téna pdivana erittdin laaja-alaista
osaamista. Jo niin sanottu hoivatydn perusosaaminen on erittdin monipuolinen kokonaisuus aina
"kaden taidoista” kuten haavojen hoitamisesta keskustelutaitoihin ja vuorovaikutusosaamiseen. Lain-
saadanto ja tybnantajaorganisaatio maarittéavat osaamisvelvoitteita, mutta myos jatkuvasti kehittyva

yhteiskunta maarittelee vaadittavan osaamisen sisaltoja.

Osaaminenhan on ihan hirveen monipolvinen juttu, et musta tuntuu
nii, etta kaikki asiakkaat ei edes ymmarra, etta mita kaikkee hoito-
henkildkunnan pitdisi osata. -- Sehan on ihan hirvittdvan iso koko-
naisuus, se on todella ihan veret seisauttava kokonaisuus. -- Etté pi-
dan tai toivon etta tyontekijat pitdd mielessa kaikki ne velvoitteet mita
meille on annettu, -- ja tokihan se vaatii minulta iteltani ihan hirvitta-
van paljon mydskii. (Haastattelu 4)

Osaamisvaatimusten laaja-alaisuus haastaa hoivan tydntekijdt ja tyOyhteistt kehittamaan osaamis-
taan. Tydnantajan henkilostolle tarjoamien ja edellyttdmien lisakoulutusten lisdksi esimiehet odotta-
vat myos tydntekijdiden omaa aktiivisuutta ammattitaitonsa yllapitamiseksi ja osaamisensa kehitta-
miseksi. Esimiehen tarjoama tuki ja kannustus osaamisen kehittémiseksi ovat kuitenkin ensiarvoisen

tarkeda. Tukemalla vahvuuksia, kannustamalla ja esimerkiksi tydnkierto-menettelya hyédyntden esi-

maan innostusta osaamisen kehittamiseksi.

Velvotteethan on kovat, ja niinku tiiat tydelamassé aika on rajallinen.
Ettd niinku jotenkin kun 16ytaa sen kultasen keskitien, etta ei voi piis-
kata liilkaa, mutta kuitenkin niin etta sehan on tyontekijdlle itelleen-
sakkii aika kiva, jos huomaa etta koko ajan jotakin oppii lisda. (Haas-
tattelu 4)

-- se tyOntekijan oma vastuu siitd niinkun oman tyén kehittdmisests,
niin sitd maa toivosin etta se jotenkin ois vield selkeempi, ettd heilla
on myos itelld se vastuu siitd omasta osaamisesta ja kouluttautumi-
sesta, et se ei aina tuu ylhaaltd annettuna. (Haastattelu 5)
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No kaikista helpointahan se on, ettd mina tota velvotan ihmisid me-
nemaan koulutukseen, jos niikseen tullee. Mut kyl ma niinku haluan
lahtee sitd kautta viemaan sita asiaa etteenpain, ettd ma haluaisin

kautta heita tukemaan siina kouluttautumisessa. (Haastattelu 4.)

Haasteina tyontekijoiden ammatillisessa osaamisessa ndhdaan kuitenkin oman osaamisen tunnista-
minen ja hyddyntaminen tydyhteisdssa. Usein tydntekijan erityisosaaminen, kuten esimerkiksi lisa-

koulutuksista saatu oppi uusista tydmenetelmista, voi jadada pimentoon. Tydntekija ei jostain syysta

osaamisen tunnistaminen ja huomioiminen, seka tuki ja kannustus osaamisen tuomiseksi osaksi

tyotd on johtamisessa tarkeda.

Paljon on hyvvaa tietotaitoo, osalla se peittyy, ne ei uskalla tuua ees
sita siihen kaytantoon, et vaikka niinku oiskin. Sekin nadyttaytyy jo-
tenkin, et kun niitd niin juurtuneita tapoja toimia mita sielld yksikéssa
on ollu, niin sitten ne uudet tulijat esimerkiks ei uskalla tuua niita
asioita. Se riippuu niin siitd tydntekijan luonteesta, et uskaltaako lah-
tee niitd asioita tuomaan esille tai muuttamaan jotain vanhaa kaytén-
tod. (Haastattelu 3.)

N&a jotka tekee hiljasesti hyvaa tyotd, niin he ei kauheesti pia metelia
siitd. Mutta minun tehtavana on niinku nostattaa se aani siella koko-
ajan, etta taalla tehdaan todella huippu tyéta. -- sielldahan [kehitys-
keskustelussa] heijan danensa sitten kuuluu ja sielld on niinku hirmu-
sen hyva myods rohkasta sita tyontekiad, etta hei voisitko pitda mete-
lid my0s tasta hyvasta tydstdsi mita teet. (Haastattelu 2.)

Myds huoli tyéntekijoiden taidosta arvioida omaa osaamistaan nousee esiin tutkimusaineistossa. Eri-
tyisesti térkeiden vuorovaikutusosaamisen taitojen arviointi on esimiesten mielestd haasteellista
osalle tyontekijoista. Asiakastyodntaidot ja -kohtaamisentaidot, tiimissd toimimisentaidot seka alaistai-
dot arvioidaan tarkeiksi osiksi henkildstolté vaadittavaa vuorovaikutusosaamista. Koska ndiden taito-
jen tunnistaminen ja arvioiminen arvioidaan kuitenkin heikoksi osalla tyontekijoista, koetaan myods
niiden kehittdminen johtamistyon kautta haastavana. Vaikka vuorovaikutusosaamisen vahvistaminen
nahdaan haastavana, on se kuitenkin esimiesten ndkemyksen mukaan erittdin tarked johtamistydn

kohde, johon he haluavat panostaa.

Maa nakisin sen palautteen antamisen ja just sen kehittavan palaut-
teen antamisen silla tavalla, etta sitd pitdisi harrastaa. Mutta just sit-
ten kun ihmisella ei ole taitoa katsoa, eika arvioida ommaa osaamis-
taan, niin sit se hyppaa niinku silmille kun jouvut silleen -- no puhu-
taan negatiivisesta palautteesta. (Haastattelu 5.)

Ma oon sanonukkin ettd meilld saa olla persoonia ja meilld saa olla
raiskyvia, mutta meilla pitaa olla asiallisia. -- Et asiat asioina, asiat voi
riidelld keskenaan. -- Meilla oli iso tiimi ja meilla on kehityskohteet ja
muuta, puhuttiin tastd vuorovaikutuksesta, et nyt me opetellaan sita
hyvaa vuorovaikutusta myos sielta kiitoksen kautta. Se ei tarkota et
joka paiva: kiitos kiitos kun olit minun kanssa, vaan siis huomioidaan
erilailla tydyhteisdssa toinen toisiamme. -- Mut sitd me opettelemme
nyt. Ja minusta se oli hyva et se lahti tydyhteisosta itsestdan. (Haas-
tattelu 3.)

Kaiken kaikkiaan esimiehet ndkevat oman roolinsa tyontekijdidensa ja tydyhteiséjensa osaamisen
taustalla tarkeana. Esimiehina heidan on luotava edellytyksid ja mahdollisuuksia tydntekijoilleen on-

nistua perustydssa. Ammatillisen osaamisen varmistaminen Iahtee aina tyontekijan rekrytoinnista ja
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oikeanlaisen tuen ja kannustuksen tarjoamisesta, koulutusten ja osaamista tukevien puitteiden jar-
jestamiseen.

Esimiehena nakisin, etta justiin se etta jarjestettaan niille tyontekijoil-
lekkii silla lailla hyvat oltavat: viihtysat tilat ja tota --, etta sielld pitas
olla joka asumisyksikdssa niin ergonomiset tilat -- ja ylipaatdan se
visuaalinen nakemys niiku siita tilasta. -- Just tammasilla pienilla asi-
oilla ku hommaa sitten henkildstélle sitd hyvvaa mieltéd ja asukkaille
hyvvaa mielta, niin kylla se niinku nakkyy siind arjessa. (Haastattelu
5.)

Ite katon, ettd minun tehtdvandhan on, ykkostehtavana, vaan ja ai-
noastaan oikeestaan on se, etta minun tehtdva on mahdollistaa, etta
minun tyontekija onnistuu siind perustydssa. Sita ma oon tullu ténne
mahdollistamaan kaikkine ndine haasteineen mita sielld nyt on.
(Haastattelu 2.)

Tydyhteison mydnteisen tunneilmaston luominen johtamistydn tavoitteena

Tutkimuksessa haastateltujen esimiesten nakemysten mukaan asumisyksikdssa vallitsevalla tunneil-
den kokemuksiin ja hyvinvointiin. Tydyhteison mydnteinen tunneilmasto tarjoaa tydntekijdille turval-
lisen, avoimen ja arvostavan ilmapiirin tydskennella. Yksil6ita ja hyvaa tiimihenkea vahvistavan tun-
neilmaston rakentuminen on koko tydyhteison yhteiselld vastuulla. Esimiehen rooli tydyhteisén tun-
neilmaston luojana ja esimerkin nayttdjana kuitenkin korostuu, mutta se edellyttda esimiehelta aktii-

vista osallistumista yhteisén jasenena.

Tybyhteisdssa vallitseva ilmapiiri vaikuttaa kaikkien sen jasenten toimintaan. Esimiesten kokemusten
mukaan vallitseva ilmapiiri on aina selkedsti yhteisdn jasenten kaltainen ja jokaisen tyéntekijan mer-
kitys ilmapiirin luojana on tarked. Positiivisuus luo mydnteista ilmapiiria tydyhteisodn, mutta myds
negatiivinen asenne ruokkii kielteistéd asennoitumista tychon ja heikentaa jopa tyéssdjaksamista. Esi-
miehet nakevat mydnteisen ilmapiirin luomisen erittdin tarkeaksi, joskin kuitenkin hyvin haastavaksi

tehtavaksi.

Tuli esille tassa yhelta semmoselta positiiviselta tyontekijaltd, joka
tykkaa tehda omaa tyotansa ja menee tosi mielelldadn omaan tyéhonsa
ja tydyhteis6dn, niin sit sanoo sita etta se vie hirvittdvan ison maaran
energiaa kun aamu alkaa silld et siel on kaks [ty6kaveria] naama ru-
tussa --, sit se latistaa myds taman ihmisen, joka on hyvalla mielella
ja et on kiva ollu tulla téihin, niin se latistaa myds hénta. -- Mut ma
en tiida miten se, mika on se taikatemppu. Minunhan se pitas olla se
taikuri, joka sen hyvan ilmapiirin sinne luon ja sen motivaation tehda
ja ndin, mut et jos sitd ei tydntekijassa itsessaan sisasyntyisesti ole,
niin miten mie pystyn sita niinku tuomaan ja sytyttdémaan sen lampun
sille tydntekijalle, sita mie pohdin niinku ite aika paljonki. (Haastattelu
3.)

Tybyhteison ilmapiirin nahdaan vaikuttavan vahvasti asumisyksikdiden asukkaiden arkeen. Tydnteki-
joiden kayttdytyminen ja keskinainen vuorovaikutus heijastuu heidan tapaansa tehdéa asiakasty6ta,

jolloin vallitsevat tunteet valittyvat herkdsti myds asukkaille ja omaisille. Esimerkiksi kiireinen ja arty-
nyt hoitaja voi lisatd muistisairaan asiakkaansa levottomuutta, kun taas hyvantuulinen hoitaja toden-

nakdisemmin pystyy tydskentelemaan asiakaslahtdisemmin ja myonteisia tunteita herattaen.
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-- valilla ihan aistii sen tunnelman --, voi ehka niillakii olla merkitysta
sillee etta keta siellda on tydvuorossa, et sielld voi olla hyvin rauhalli-
nen tunnelma jo silla ettd ne tydntekijat on sielld semmosia rauhalli-
sia, ei kova aanisia. Niin mina nakisin et silla on iso merkitys. (Haas-
tattelu 1.)

Ettd hyvin akkia sielld ssmmonen hoitaja joka juoksoo helemat ham-
paissa eessun taas, niin kylld se saa ne asiakkaatki sitten samalla
lailla kdyttaytymmaan. (Haastattelu 1.)

Avoin keskustelu tydyhteistssa on erittdin tarkeda. Keskusteluyhteys sekad tyontekijoiden kesken,
ettd esimiehen ja tydntekijoiden valilla rakentaa luottamuksellista toimintakulttuuria tydyhteisdon.
Esimiehen tehtava on esimerkillddn luoda ja ylldpitda avointa keskustelukulttuuria, jossa jokaisen
ajatukset ovat tarkeitd ja arvokkaita. Avoin ja “yhteen hiileen puhaltava” tyéyhteis6é kykenee myds
helpommin rakentamaan luottamusta asumisyksikdiden asukkaiden ja heiddn omaistensa suuntaa.

Me pystyttas niinku tuomaan meijan mielipiteita ja ajatuksia ja silla

tavalla, ettéd mitaan niista ei teilata, et kaikki kokee silla tavalla et

heidan sanomisensa ja ajatuksensa ovat aivan yhta arvokkaita. -- et

tota ihan samalla tavalla kun kohdellaan muita, asukkaitten omaisia

ja asukkaita ja niin edespoispain, niin niinhdn meidan kuuluu kohdella

myo6skin meijan tytkavereita ja kaikkia niitd meijan yhteistykump-

paneita. Ja sita keskustelua ma voin siis pittda koko ajan ylla ja pi-
dan.” (Haastattelu 4.)

Ite ndan, etta se luottamus perustuu siihen avoimuuteen ja siihen
vuorovaikutukseen, ja paljon itekkin tuon sita esille. (Haastattelu 1.)

Tybyhteisdssa avoin keskustelu synnyttaa luottamusta ja luottamus puolestaan luo turvallisuuden

tunnetta. My6s yhteisesti luodut reilut peliséanndt ovat henkildstolle térkeita ja esimiehen tehtdvana
on viime kadessa huolehtia yhteisten sopimusten ja saantdjen toteutumisesta. Turvallisuuden tunne
ja luottamus omaa tydyhteisda kohtaan on esimiesten mielestd tarked tavoite tydyhteisdn toiminta-

kulttuurin rakentamisessa.

Kylld musta se vaatii sita nii ettd ihmiset kokkee olevansa turvassa
sielld, et niinku tavallaan semmosia epdoikeudenmukaisuuksia ei hy-
vaksyta eika huonoo kayttaytymista hyvaksytd, etta niihin tilanteisiin
puututaan. -- Kun aina puhutaan siita hyvasta tydilmapiirista ja aina
niinku korostetaan sita, ettd se on esimiehen tehtava, no onhan se
osaltaan sitd, mutta sehén on joka ikinen paiva, joka ikisen meijan
ikioma valinta: minkdlainen mina siihen tydyhteis6én tana paivana
tuodaan. (Haastattelu 4.)

TybyhteisO kaipaa esimiehen tukea ja arvostusta, mutta myds tydyhteison jasenten keskindinen tuki
ja kunnioitus on tarkeda. Esimiehet kuvaavat kaivattua tukea seka konkreettiseksi avuksi ettéd myos
henkiseksi taustatueksi ja kannustukseksi. Myds arvostuksen kokeminen nahdaan tarkeaksi tyoyhtei-
sossa. Esimiehet kertovat tuen ja arvostavan palautteen antamisen merkityksellisyydesta tydnteki-
joille. Niiden avulla voidaan vahvistaa hyvin tehtya ty6td, vahvuuksia ja osaamista tydyhteiséssa.
Kannustamisen merkityksesta puolestaan kertoo esimerkiksi tydntekijéiden rohkaistuminen ottaa
uudenlaista vastuuta tydtehtavista tydyhteisdissadn ja tuoda uusia toimintatapoja ja tydmenetelmia
osaksi asumisyksikdiden arkea.

Miusta ainakin niinku se yks térkein asia on se, etta tydyhteiso arvos-

taa sita mita mina teen, mitd mind osaan, mita mina taidan. Et sita
varmaan hakkee sen tasost hyvaksyntaa niinku jokkainen, ja jos ei
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sitd 00 ja jos et sda huomaa et sua arvostettaan yhtaan, niin kylldhan
sit ovi kdy aika noppeesti, et ei semmoseen yhteis6dn ehka haluta
sitten ees jaaha tai ei haluta tulla. (Haastattelu 3.)

Mina oon sanonut, etta rohkeesti vaan, koska se on meidan tydyhtei-
son tavoitteena ja tuota siella on aina minun tuki. Jos sa toimit ndin
ja myos toista ohjaat ndin, niin minun tuki siina on aina taustalla, jos
siitd jotain tulee sanomista. -- Mutta kaiken kaikkiaan sehan pitdis
olla sielld arjessa tdysin, ettd ihminen koko ajan kokee, ettd on tuki
ja ei jaa yksin ja on luottamus siihen ja my6s minuun luotetaan — se
on merkittava! (Haastattelu 2.)

Monesti mietin sitd niin, ettd hattua nostan niille ihmisille, jotka jo-
kaikinen aamu ja jokaikinen pdiva lahtevat vanhuspalveluihin téihin
tulemaan ja ovat valmiita niinku ottamaan aina niinku sen, etta mita
sielta tullee. (Haastattelu 4.)

Tutkimusaineiston perusteella turvallinen, avoin ja jokaista tyontekijaa arvostava tunneilmasto ty6-
yhteisdssa on erittdin térkeda sen toimintakulttuurin kannalta. Mydnteinen, seka yksildita ettd yhteis-
tyota arvostava, toimintakulttuuri on vahva perusta tydyhteison toteuttamalle laadukkaalle ja asia-
kaslahtoiselle tydlle vanhusten asumispalveluissa. Esimiehen rooli tunneilmaston rakentajana vaatii
kuitenkin esimiehen mukana oloa ja osallisuutta tydyhteisdssa. Moni esimies toivookin saavansa
enemman aikaa ollakseen johtamansa tydyhteison lahella tukemassa ja vaikuttamassa sen toiminta-
kulttuuriin. Esimiehet kokevat, etta lasndolo tydyhteisdn arjessa on paras keino vaikuttaa tunneil-

mastoon ja myos edistaa asiakaslahtoisyyttd — se on edellytys.

Kylla se, etta olet paikalla, nayt ja myds kuulut ja myds kuulet, niin
on kylld ykkdsasioita. Ndin jos on etdesimies, esimerkiksi on niin kuin
fyysisesti ihan eri paikoissa vaikka yksikgitd, niin oikeesti ne on tosi
hankalia témmdsten asioitten kanssa. Kylldhan sita teknisesti voit
teha vaikka mita etédnd, mutta esimiehen pitéis olla lasna. (Haastat-
telu 2.)

Ma juttelen paljon, niin ma kierran kaikki yksikét paivittdin ja ma kayn
kuuntelemassa raportit ja ma osallistun asiakkaitten hoitoon silla ta-
valla, niin ettd ma tiidn, tai ma vaitan etta ma tiian, mita meijan asi-
akkaille kuuluu --, ma haluun olla karryilld ndista asioista --. Niin kylla
se ehka tuopi mydskin sitten ehka sita tunnetta siihen meijén tyéyh-
teiston, etta tuo oikeesti on niinku karryilla, mitd me tehhdan taalla.
(Haastattelu 4.)

6.3 Tydyhteisdn yhteistoiminnan rakentaminen johtamistydn tavoitteena

Tarkasteltaessa hyvan asiakaskokemuksen johtamiseen liittyvia osatekijoitéd vanhusten asumispalve-
luissa, nousee esiin tydyhteison ja sen jasenten valisen vuorovaikutuksen merkitys. Yhteis6éa, sen
jasenten keskinaistd vuorovaikutusta ja toimintaa voidaan kuvata yhteistoiminnankasitteelld. Yhteis-
toiminnassa keskustelu, vuorovaikutus, yhteisélliset tyokdytannét ja yhteisollisyyden tunne toteutu-
vat ja yhteistyd yhteisdn eri jasenten valilla toimii. Tutkimuksessa haastateltujen esimiesten mukaan
johtamisessa tarkeda ovat juuri yhteisen ammatillisen keskustelun ja jatkuvan vuorovaikutuksen yl-

lapitaminen seka yhteishengen ja yhteistydn kulttuurin synnyttdminen.

Jatkuvan ja avoimen yhteisen ammatillisen keskustelun luominen ja ylldpitaminen ovat yhteistoimin-

merkitys korostuu kaikessa asumisyksikdiden henkildstéjen johtamisesta hyvan asiakaskokemuksen
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tavoitteluun. Jatkuvan keskustelun avulla esimiehet kuvaavat pyrkivansa kehittamaan tyoyhteisdjen

toimintakulttuureja yhteistyokykyisiksi ja asiakaslahtoisyytta arvostaviksi ja toteuttaviksi.

Maa aina yritan sannoo, ettd oletteko keskustelleet -- suoraan anta-
neet palautetta -- se on aina kaikista reiluinta. -- Toivos, etta tyoyh-
teisd on niin avoin, etta sielld oikeesti keskustellaan niista asioista ja
niinku hyvdssa hengessa. (Haastattelu 1.)

Tuo vuorovaikutus ja siité puhuminen tiimeissa, niin sehan on niinku
kokoaikasta ja vaatii niinku aina uudelleen ja uudelleen sen asian
niinkun esille ottamista. (Haastattelu 5.)

Eihan ikind tydyhteisdssa tuu ettd sitte kaikki on hyvin ja kaikki on
samaa mieltd, mutta ne pitda nostattaa [keskusteluun], ettad sitten
ymmarretaan toisiamme, miks toinen ajattelee nain, miks toinen
tuosta asiasta ajattelee ndin, miks ehka asennoituu ndin. Avoin kes-
kustelukulttuurin luominen ndissa mun mielestd on ykkodsasia, ja pu-
heeksi otto meilla. (Haastattelu 2.)

Yhteisollising tyokaytanteind esimiehet kuvaavat jatkuvan ja avoimen keskustelun lisaksi erilaiset
tiimipalaveri- ja raporttikaytanteet seka arjen tydssa auttamisen. Tyotoverin auttamista tydyhtei-
soissa esimiehet kuvaavat mielenkiintoisesti. Heidan kertomansa mukaan auttaminen on erittdin kes-
keinen asia tyoyhteisdn toimintakulttuurissa. Seka rohkeus pyytaa etta myds tarjota apua tyétove-
rille kuvastaa hyvin tydntekijéiden valista avoimuutta, yhteishenkea ja lopulta myds asiakaslahtdisyy-
den toteutumista vallitsevassa toimintakulttuurissa. Tydyhteis6t, joissa on vahva ty6toverin auttami-
sen kulttuuri toimivat muutoinkin yhteisdllisemmin ja tydyhteisdn hyva henki valittyy ndin myds asu-

misyksikoiden asukkaille. Esimiehet kokevat, etta auttamisen kulttuuria tydyhteisoissa tulisi lisata.

Semmonen keskustelukulttuuri puuttuu taysin: ei uskalleta pyytaa tai
jakseta tai kehdata tai miké se ikind onkaan se syy, niinku naapurista
apua, et me nyt tarvittas. (Haastattelu 3.)

Ollaan véhan etta myo ja hyo ja tyd -- ettd kun sais semmosen aja-
tuksen etta hitsi kun my6 ollaan t3alla ja on meijén talon ja meijan
juttu, ja vield vahvemman tunteen. -- etta pitdis minusta olla sem-
monen keskusteleva kulttuuri, ettd ja niinku toimintatapa ja kulttuuri
semmonen, etta niinku autetaan ja yhessa tehhaan. (Haastattelu 1.)

My®és erilaiset tybhyvinvointitoiminnat, eli tyhyt, ovat esimiesten haastatteluaineiston perusteella
erittdin tarkeitd tydyhteison yhteisollisyyden ja me-hengen rakentumisen kannalta. Tyhy-toiminta voi

parhaimmillaan vahvistaa tydyhteisdn jasenten keskindista yhteisty6ta ja yhteenkuuluvuuden tun-

jasenten valilla voi esimiesten mielesta edistaa yhteisoéllisyytta. Esimiehet pyrkivatkin johtamisty6s-

sdan kannustamaan ja luomaan tydntekijoille mahdollisuuksia yhteiseen tekemiseen.

Tyontekijat juttelee keskenaan, he viettdvat vapaa-aikaa keskenaan.
Sielld on semmosta, mun mielestd semmosta kivaa keskindista
p6hinda. -- ja tyhyt toteutuu, he itse rakentavat tyhy-paivat, etta mun
mielesta sekkii on semmonen osotus niin ettd, ja tyhyyn osallistuu
kaikki, et tota on silld miun mielesta iso merkitys tai jostakinhan se
kertoo, sanotaan ndin. (Haastattelu 4.)

Nékisin vield kans hyvana, ettd meijan koko talollakkii ois just sem-
mosia yhteisia juttuja niinku, ompa ne sitte tapahtumat tai muut, etta
my6s nahtds toisiamme, asukkaita ja hoitajia, ja vahan just sem-
mosta kivvaa yhessa tekemista. -- se vois tukkee sitd semmosta yh-
teisollisyytta. -- semmosia pienia asioita sinne tydyhteisdén pystys
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tuomaan, etta on ne nyt jotkut perjantaipullat tai --. Ois joku sem-
monen onnistuminen vaikka selekeesti jonkun [tydyhteisdn] kohalla,
niin vois jotenkin pienesti vaikka palkita. (Haastattelu 1.)

Haastatteluaineiston mukaan ty6yhteiso ja sen yhteistoiminta ovat vahvasti jasentensa nakdisia.
Tyontekijoiden osaaminen, kiinnostukset ja persoonallisuudet vaikuttavat kaikki vahvasti heidan toi-
mintaansa yhteison jasenind. Tydyhteisdissa ndyttdytyy esimiesten mukaan selvasti niin sanottuja
vastuunkantaja-tyontekijoitd, joiden rooli tydyhteison toiminnan kannalta on erittdin merkittava. Tal-
laisen vastuunkantajan jaadessa pois tydyhteisosta tai puuttuessa sielta kokonaan, voi koko tydyh-
teison toiminta heikentya. Henkildstévaihdokset tydyhteisdissa ovatkin erityisen huomionarvoisia ti-
lanteita johtamistydn nakoékulmasta, silla niissa henkildstdn tarvitseman tuen maara voi olla suuri ja

myds esimiehen mahdollisuudet vaikuttaa tydyhteison toimintakulttuuriin ovat paremmat.

Semmosia ihmisid, jotka on kantanu vastuuta, niita ei nyt niinku ook-
kaan, ja on niinku hiljasesti hoitanu kdaytannon asioita, se nayttaytyy
-- nytten niinku hyvin voimakkaasti, niinku siina et se on vahan niinku
semmonen lamaantunut, et nyt kukaan ei tee yhtadn mitéan, kukaan
ei osaa tarttua --. Et sillon kun se vastuunkantaja on niinku lahteny,
niin se on vahan silleen semmosella alapalla ja tarviivat tosi paljon
ohjausta ja tukee. (Haastattelu 3.)

Ja siella tuota sitte kun vaihtu henkildkuntaa, niin sit ma aattelin etta
nyt on otollinen aika alkaa kehittdmma&an tatd hommaa. (Haastattelu
4.)

-- seuraavassa talon palaverissa sanoin, etta tydnkierto alakaa listalta
15 ja piste. -- katoin véhan semmosta hyvan henkistd porukkaa aina,
-- et minkalaisia tyyppeja niihin tiimeihin tarvitaan koska ihmiset siella
tunnen. Niin tota nytten on tullu tosi hyvvaa pallautetta ja se on tie-
tysti tassdkin haasteellisessa tiimissa. Niin oon kuullu kautta rantain,
ettd on tykatty, ettd sielld on se toimintakulttuuri muuttunu ja tuota
se yhteishenki. (Haastattelu 5.)

Tarkasteltaessa viela esimiesten johtamisty6td, johdettavien tydyhteisdjen toimintakulttuurien yh-
teistoiminnan nakodkulmasta, korostuu yhteisdllisyyden ja yhteistyén voima haastavissa tyttehtavissa
ja tilanteissa. Tydyhteison kohdatessa haasteita tai esimerkiksi koronan kaltaisia kriiseja, voi yhteis-
tyo ja tiimihenki toimia suurena voimavarana ja yhteison tukena. Myos kriisit itsessadn haastavat
tyontekijat toimimaan tiiviisti yhdessa, hyddyntamaan jokaisen voimavaroja ja tukemaan toinen tois-

taan.

Tydelama on rankka juttu, se on tosi rankka juttu. -- Et tuota kylla
on niinku oikeasti silld ihan hirvittavan iso merkitys, ettd minkdlainen
se tydyhteisd on ja miten se kannattelee sua siind sun tyduralla ja
miten sa jaksat, silla on ihan havyttdman iso merkitys. -- et kun ta-
pahtuu joku kriisi vaikka tydpaikalla tai puuttuu nyt vaikka siitd illasta,
niin jos siind on hyva porukka, niin nehan tekkee mitenka pain sen
homman, mutta jos tuntuu etta siind on yhtdan kahnausta, niin kaikki
asiat mattaa sina iltana, ei mikkdan mene oikein hyvin. (Haastattelu
4.)

Korona-aika on ainakin meilld naita, tata tammaosta yhteisollisyytta ja
sita me-henkee, et ku ollaan tammdsen uuden ja vaikeen asian
eessa. -- ettd jotenkin tama tammonen kriisitilanne ja tdmmdnen pe-
lottava tilanne on meilld ainakin tiivistény sitd porukkaa ja tuota se
toimintakulttuuri on niinku hioutunu semmaoseksi aika toimivaksi. --
etta korona ja tdmmonen paineistus on sita tiimi-henkee nostanut,
ettd tuota hyvaan suuntaan ollaan kylld menossa. (Haastattelu 5.)
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Asiakaskokemuksen johtamisen nakdkulmaan peilaten haastateltujen esimiesten ajatukset yhteistoi-
minnasta kiteytyvat tavoitteeseen, jossa asumispalveluiden asukkaat ndhdaan yhteisén ytimena. Esi-
miehet kuvaavat yhteisen ndkemyksen ja tydn tavoitteen jakamisen merkitysta. Kaytannossa tama
tarkoittaa esimerkiksi sita, ettd tydyhteisdn jasenet ovat sitoutuneet toimimaan yhteisten ja asiakas-
lahtoisten tydmenetelmien mukaisesti, aina asukkaiden laadukas hoivaty0 tavoitteenaan. Esimiehet
kokevat johtamisty6n kautta jatkuvasti tarpeelliseksi muistuttaa henkildstdjaan asukkaiden olemi-

sesta tyon keskiossa.

Sen tydn sujuvuuden ja asiakasnakdkulmasta ku miettii, niin tydnhan
pittdd sujua ja sielld tiimissa pittda pyrkia siihen, etta ollaan kartalla
kaikki, mita on tehty ja mita tarvii teha seuraavaks, koska se peilaa
sitten siihen tyéhyvinvointiin kanssa ja tyytyvaisiin asiakkaisiin. Et jos
siella kaikki pyorii silleen etta: vitja ku arsyttaa ja en tiia mita pitas
teha, niin sittehan se on ihan soppa valmis. (Haastattelu 5.)

Jos me ajatellaan, ettd ne asukkaat on heijan tydnantaijia, niin se
yhteiséllisyys pitda ulottua -- niin sitte sinne ihan koko sen tydyhtei-
son lapi -- ja sielld ei hirveen paljon sais solmuja olla, aukasematto-
mia solmuja. -- Et se pitdis huomioia se, etta kuka sielld on, keta
varten me ollaan. (Haastattelu 3.)

My6s yhteistoiminnan kautta asiakaskokemusta johdettaessa esimiehen ldsndolo tydyhteisdssaan on
tarkeaa. Tybyhteisdn toimintakulttuuriin ja ryhmadynamiikkaan vaikuttaakseen esimiehen on paas-
tava osalliseksi yhteiséon. Esimiesten mielesta osallisuus tulee fyysista hoivatyota tekevissa tydyhtei-
soissa ja asumisyksikdissa toteutumaan vain riittdvan lasnéolon kautta. Esimiehet my6s kuvaavat
henkiloston kaipaavan heitd olemaan tavattavissa ja tavoitettavissa. Merkityksellistd on, ettd esimie-

het tuntevat johtamansa tydyhteison, siella tehtavan arjen tydn ja asukaskunnan.

Henkildstolla on niinku tavallaan semmonen tietynlainen tuen tarve -
-, se nayttdytyy kylld hyvinkin selkeena se oma poissaoleminen aina
niinku tavallaan, joko sielld sattuu ja tapahtuu tai sit siel ei tapahu
yhtaan mittddn kun sind oot poissa --. Et koko ajan niinku on se tie-
tynlainen kaipaus siitd, ettd se ldahiesimies ois lasna ja pystys olemaan
Iasna, et sita niinku henkildstd viestittaa hyvinkin voimakkaasti, mutta
kun ei kykene jakautumaan. (Haastattelu 3.)

Esimiehet nostavat esiin myds esimiesten keskindisen yhteistoiminnan ja kollegiaalisuuden merkityk-
sen asumispalveluiden johtamistydssad. Moni esimies kuvaa ty6taan kuormittavaksi ja yksindiseksi,
jolloin sdannéllinen yhteydenpito samaa tyoéta tekevien kollegoiden kanssa koetaan erittain tarke-
aksi. Yhteydenpito ja ajatusten jakaminen kollegoiden kesken on merkityksellista ja tukee tydssajak-
samista. Esimiehet kuvaavat keskindisen yhteistydnsa sisaltoja ja merkitysta tiedon jakamiseksi, pe-
rehtymiseksi ja perehdyttamiseksi, tueksi ja vertaistueksi seka yhteisen asian jakamiseksi tovereiden
kesken. Esimiesten keskindinen yhteistoiminta nayttaytyy useissa haastatteluissa merkittdvana voi-
mavarana heidan tydssajaksamiselleen. Esimiesten oma jaksaminen koetaan tarkedksi, jotta he jak-

saisivat puolestaan tukea omia tydntekijoitadn ja tydyhteisgjaan.

Tén ydin porukan keskindinen tydsuhde niin tdma on minusta niinku
hyvin toimiva ja silla lailla, etta toinen toistamme tukeva --. Jos minua
ketuttaa niin mina saatan -- [tyokaverille] soittaa ihan ja antaa sen
asian tulla ulos ja sit ma huomaan, etta ei taa niin iso asia ookkaan,
niinku puhistettaan ja toinen ymmartaa, koska painelee ihan samojen
asioitten kanssa. (Haastattelu 3.)
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Kylld sen sitten aina huomaa valilla itestaén ja sitten kollegoistakii,
ettd on sita vasymista. Ja sit niin aina vahan miettii, etta no mitenka
nyt voisin tukkee tai mita niinku --. (Haastattelu 1.)

Koen kollegat hirveen tarkeind, luotan heihin sataprosenttisesti ja
tuota tiedan, etta voin kilauttaa kaverille, kun siltd tuntuu. Samoten
ettd oma esimies on meijan tukena niinku silla tavalla. (Haastattelu
5.)

Johtopaatdkset

Opinnaytetytssa on tutkittu hyvan asiakaskokemuksen johtamista Kuopion kaupungin Vanhusten
asumispalveluissa teemahaastattelemalla asumisyksikdiden esimiehia. Tutkimuksen tuloksissa esiin
nousevat tydyhteisdn toimintakulttuurin ammatillisen osaamisen, myénteisen tunneilmaston ja yh-
teistoiminnan osa-alueiden johtaminen. Tutkimuksen taustaolettamuksena on ollut voimaantumis-
teoriaa mukaileva ajatus siitd, ettd asiakasty6ta tekevan tydyhteisdn toimintakulttuurin voimaannut-
tava johtaminen on keskitssé tavoiteltaessa hyvaa asiakaskokemusta. Tutkimuksessa haastateltujen
esimiesten kokemuksia ja ajatuksia tarkasteltaessa ndyttaytyy toimintakulttuurin voimaantumista
tukeva johtaminen edistdvan asiakaslahtoista tydskentelya. Johtamistydlla tavoiteltaessa voimaantu-

nutta tydyhteis6d, mahdollistetaan siis myds parempia asiakaskokemuksia.

Tutkimustulosten mukaan osaaminen ja ammatillisuus ovat tarkeitd huomioitavia asioita tydyhteison
johtamisessa. Toiminnan perustehtdva, vuorovaikutusosaaminen ja asiakaslahtoisyys kaiken tyos-
kentelyn ytimena nousevat keskeisiksi ammatillisen osaamisen sisalldiksi, joihin johtamisty6n tulee
kohdentua. Myds johtamisteorioiden (Jarvinen 2003, 27; Rantanen ym. 2020, 181-182) mukaan
tyon perustehtavan selkiyttdminen ja siirtdminen kaytannon tydskentelyyn on esimiestyon ydinta.
Tutkimuksessa asiakaslahtdisyys ndhdaan kaikkein tarkeimpana kaiken toiminnan tavoitteena. Esi-
miehet pyrkivat yllapitamaan ja edistémaan asiakaslahtoista tydskentelya johtamissaan tydyhtei-
soissd. Jarvisen (2014, 210) mukaan my6s esimiehen ymmarrys omasta roolistaan typaikan toimin-
takulttuurin rakentajana on tarkea, jotta han pystyy toimillaan luomaan asiakaslahtoéisyytta tydyhtei-

s6n toimintaan ja asenteisiin.

Tutkimusaineistossa esimiesten nakemys ammatillisen osaamisen johtamisesta kiteyttamalla ja kir-
kastamalla perustehtavad, osaamista ja ammatillisuutta toimii perustana asiakaslahtéisen toiminta-
kulttuurin rakentamiselle. Ammatillisen osaamisen, kuten tarvittavan koulutuksen ja ammatillisten

vuorovaikutustaitojen varmistaminen johtamisen keinoin tarkoittaa esimerkiksi aktiivista tyéntekijoi-
den tukemista ja kannustamista. My6s jatkuvan ammatillisen keskustelun yllapitaminen tydn tarkoi-
tuksesta tuottaa asukkaille hyvaa loppuelaman hoivaa, on esimiesten mukaan keskeistd osaamisen

johtamista asumispalveluissa.

Toisena tarkedna johtamistydn kohteena hyvaa asiakastyon laatua ja asiakaskokemusta tavoitelta-
essa tutkimusaineistosta nousee myonteisen tunneilmaston johtaminen. Tydyhteisén mydnteinen
tunneilmasto on tydntekijoilleen turvallinen ja arvostava, jossa jokainen voi avoimesti kertoa ajatuk-
sistaan ja hanet hyvaksytdaan omana itsenaan osaksi tydyhteiséd. Rantasen ym. (2020, 267) mukaan
tunneilmaston johtaminen, eli tydntekijdiden psykologisten tarpeiden huomioiminen, mahdollistaa

tyontekijdiden antaa tydlle paras mahdollinen kykynsa ja panostuksensa. Mydnteisen tunneilmaston
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elementtejd, kuten arvostus ja hyvaksyntd, kuvataan myds Siitosen (1999, 144-145) voimaantumis-
teoriassa keskeisesti voimaantumista tukeviksi. Vasta voimaantumisen eli sisdisen voimantunteen
kautta yksild pystyy tuottamaan myonteisyyttd ymparilldan oleville ihmisille ja ottamaan vastuuta

myds heidan voimaantumisestaan.

Tutkimustulosten mukaan myonteisen tunneilmaston luominen nahdaan hyvin tarkeana tydyhteison

toimintakulttuurin johtamisessa. Esimiesten nakemysten mukaan he voivat vaikuttaa tunneilmastoon
kuitenkin vain vahvalla lasndololla johtamissaan tydyhteisdissa. Lasna ollessaan esimiehen tulee ylla-
pitda avointa, arvostavaa ja luottamuksellista keskustelukulttuuria, seka olla esimerkkina asiakaslah-
tdisen asenteen ja toimintatavan omaavana tyontekijand. Esimerkilladn esimies pystyy rakentamaan

tyoyhteis66n myodnteistd tunneilmapiiria.

Kolmantena tydyhteisén toimintakulttuurin johtamisen osa-alueena tutkimuksessa nousee yhteistoi-
minnan rakentaminen. Esimiestehtdvikseen yhteistoiminnan rakentamisessa haastatellut esimiehet
esittavat jalleen yhteistd keskustelua. Jatkuvan, yhteisen, ammatillisen keskustelun ja tydyhteison
jasenten valisen vahvan vuorovaikutuksen synnyttaminen ja ylldpitéminen ovat tutkimustulosten
mukaan kaikkein tarkeintd yhteistoiminnan mahdollistamiseksi. My6s yhteisdllisten tydkaytantdjen ja
- toimintojen avulla esimies voi edistaa tydyhteisdn yhteistoimintaa ja me-henkea. Taustateorian
mukaan yhteistoiminnallisuuden kulttuuri vaatiikin syntydkseen pitkdjanteista johtamisty6ta, jonka

perusta on asenteissa ja ihmisten vdlisessa vuorovaikutuksessa (Rauhala ym. 2013, 75-76).

Yhteistoiminnan rakentaminen tydyhteiséon on erittdin hyddyllistd juuri hyvén asiakaskokemuksen
tavoittelun nakdkulmasta. Rantasen ja kumppaneiden (2020, 271-272) mukaan yhteison ja yhteis-
tydn merkitys tyon tulokselle on merkittéva, silld yhdessa tydntekijat pystyvat saavuttamaan suu-

rempia tavoitteita kuin yksin tydskennellessaan. Yhteisdissa yhteistyon ja yhteisollisyyden laadun

merkitys tydskentelyn tuloksellisuudelle on kuitenkin keskeistd. Tunne yhteenkuuluvuudesta, yhtei-
sista arvoista, luottamuksesta ja yhteisestd tavoitteesta vahvistavat edelleen yhteistn ja yhteistyén
toimivuutta. (Heinonen ym. 2012, 72, 77.) Johtamistydssa yhteistoiminnan rakentamiseen ja edel-
leen kehittdmiseen panostaminen on erittdin tarkeda, jotta kyetddn saavuttamaan paras mahdolli-
nen tiimiosaaminen ja yhteisty®, tai Koiviston ja Rannan (2019, 38) kuvaama yhteisdn yhteinen in-

nostus ty6té kohtaan eli flow 'n tunne.

Seuraavalla sivulla esiteltavdssa kuvassa 3. on kuvattuna tutkimuksen paatuloksia. Kuviossa nah-
daan hyvan asiakaskokemuksen johtamisen taustalla vaikuttavat tydyhteisén toimintakulttuurin osa-
tekijat, jotka samalla kuvaavat tutkimustulosten mukaisesti johtamistydn kohteita hyvan asiakasko-
kemuksen ja hoivan laadun saavuttamisessa Kuopion kaupungin Vanhusten asumispalveluissa. Kuvi-
ossa on nahtdvissa myos toimintakulttuurin eri osa-alueiden olevan jatkuvassa vaikutuksessa toi-

siinsa. (Kuva 3.)
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AMMATILLINEN
OSAAMINEN

Johtamisella kiteytetaan ja
kirkastetaan perustehtavag,
osaamista ja ammatillisuutta

TYOYHTEISON
TOIMINTAKULTTUURIN
VOIMAANNUTTAVA
MYONTEINEN . JOHTAMINEN YHTEISTOIMINTA

TUNNEILMASTO Johtamisella rakennetaan
Johtamisella luodaan ja yllapidetaan jatkuvaa
turvallista, avointa ja keskustelua, vuorovaikutusta
arvostavaa ilmapiiria ja yhteistoimintaa

KUVA 3. Tydyhteison toimintakulttuurin osatekijat hyvan asiakaskokemuksen johtamisen taustalla

Organisaation asumispalveluyksikéiden perustehtavan ja ammatillisen osaamisen kiteyttaminen ja
kirkastaminen tydyhteisdille on keskeistd johtamisty6ta, jota esimiesten on jatkuvasti toteutettava.
Hyvan ammatillisen osaamisen ja kirkkaan tehtavankuvan seka toiminnan tarkoituksen kautta tydyh-
teis6 ymmartda vastuunsa ja velvollisuutensa laadukkaan ja asiakasldhtdisen tyon toteuttajina,
mutta myds tunnistaa kykynsa ja mahdollisuutensa. Tallainen osaaminen ja ymmarrys puolestaan
luo tydyhteison jasenille luottamuksen ja arvostuksen tunnetta, joka taas edistda mydnteisen tun-
neilmaston rakentumista tydyhteis6on. Ammatillinen osaaminen vaikuttaa vahvasti myds yhteistoi-
minnan toteutumiseen. Osaavat ja vuorovaikutustaitoiset, tydnsa tavoitteet tuntevat ammattilaiset
pystyvat paremmin toimimaan yhteistydssa tydyhteisdissaan. Koska heilld on ymmarrys tydnsa ta-
voitteista, he ymmartavat paremmin myds yhteisdn ja yhteistydn merkityksen tyén tuloksellisuu-
delle. Tyontekijat motivoituvat yhteistyohon ja haluavat hyddyntaa koko tydyhteisénsa yhteista

osaamista tydn tavoitteiden saavuttamiseksi.

Johtamisty6n tehtéavind myoénteisen tunneilmaston ja tydyhteisdn yhteistoiminnan luominen ovat vai-
kutussuhteessa ammatillisen osaamisen lisdksi myds keskenaan. Esimiehen luodessa tydyhteisdéon
turvallista ja avointa tunneilmastoa ja keskustelukulttuuria, mahdollistuu samalla myds jatkuvan kes-
kustelun ja vuorovaikutuksen kulttuurin rakentuminen. Myonteinen ilmapiiri siis toisin sanoin edistaa
keskustelua ja yhdessé tekemista. Yhteistoiminnan rakenteiden luominen ja yllapitaminen johtami-
sen keinoin taas puolestaan edistda tydyhteisdn jasenten keskindistd avoimuutta ja luottamusta. Yh-
dessa keskustellen ja toimien tydyhteison tunneilmasto voi kehittyda myonteisemmaksi. Yhteistssa
myds tyontavoitteet parhaimmillaan kirkastuvat yhteiseksi motivaatioksi ja synnyttavat uudenlaista

osaamista.
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Johtopaatoksina tutkimuksessa nousee vahvasti esille edelld mainittujen kolmen toimintakulttuurin
osatekijan merkityksellisyys johtamistyon kohteina tahdattaessa hyvaan asiakaskokemukseen Kuo-
pion kaupungin Vanhusten asumispalveluissa. Kirkkaimpana pyrkimyksena ja tehtdavanaan esimiehet
nakevat asiakaslahtéisen toimintakulttuurin luomisen tydyhteisdihin. Esimiehet haluavat toimia teh-
tavissaan asiakaslahtdisten arvojen mukaisesti ja esimerkkeind tydyhteisoilleen. Ensisijaista johta-
misty6ta hyvan asiakaskokemuksen tavoittelussa on johtaa tydyhteiséa sisdisen asiakkuuden peri-
aatteen mukaisesti; eli luoda voimaantumista tukevaa toimintakulttuuria tydyhteis66n ja mahdollis-
taa nain tyontekijéiden onnistuminen perustydssa. Esimiesten ajatukset johtamisen merkityksesta
asiakaskokemusten laadulle asumispalveluissa voidaan nahda juuri tydyhteison toimintakulttuurin
osatekijoiden johtamisen kautta. Esimiehet eivat kuitenkaan itse nosta omaa rooliaan erityisen mer-
kitykselliseksi asiakaskokemuksen synnyssd, vaan haluavat korostaa asumispalveluiden asukkaiden

kohtaamisen ja kuulemisen merkitysta. Asukkaan kohdalla tulee pysdhtya, hanta ei saa vain ohittaa.

Niinku asiakaskokemus, etta olen tullut kuulluksi ja etta minut huo-
mataan, minut nahdaan ja minua kuullaan, ettd minua on ymmarretty
ja olen saanut antaa. Siitd se muodostuu. (5)

Myds asumispalveluiden asiakaskyselykoosteiden tulosten mukaan asiakkaiden tyytyvaisyyden ja
hyvien asiakaskokemusten taustalla ndyttaytyy ennen kaikkea kohtaamisen ja kuulemisen merkitys.
Hoitajien ystavallinen kaytds, lasnaolo, tuttuus ja asukkaiden henkildkohtaisten tarpeiden ja toivei-
den huomioiminen vaikuttavat kyselytulosten mukaan merkittavasti kokemukseen turvallisuuden
tunteesta ja hyvasta ilmapiiristéd asumisyksikoissa. Asukkaat myos kuvaavat kyselyssa, ettd mielekas
tekeminen ja toiminta, osallistuminen ja sosiaalinen vuorovaikutus nostaisivat edelleen mielialaa ja
kokemusta omista vaikuttamismahdollisuuksista paivittdiseen elamaan. (Kauppinen-Kymaldinen
2019; Kauppinen-Kymaldinen 2020.) Asiakaskyselyn tuloksista on tulkittavissa vahvasti hoivahenki-
|6ston merkitys hyvien asiakaskokemusten mahdollistajana. Tama tulos yhdessa tutkimushaastatte-
lujen tulosten kanssa osoittaa tydyhteisdjen voimaantumista ja asiakaslahtoista tydskentelya tuke-

van johtamisen merkityksellisyyden.

Tutkimustuloksista valittyy selkedsti asumispalveluiden esimiesten sinnikkyys, motivaatio ja asenne
tyotadn kohtaan. Esimiehet suhtautuvat tyohonsa erittdin vastuuntuntoisesti ja ovat myds valmiita
"heittédytymdan” aina tarpeen mukaan. Heilld on vahva ymmarrys laadukkaan asiakastyon ja hoivan
tavoitteista, mutta vain rajallisesti tai jopa riittamattomasti aikaa tehda sitd, mihin heita esimiehina
tarvitaan — aikaa olla tydyhteisdjensa toimintakulttuurien rakentajina. Tydyhteiséjen toimintakulttuu-
rit rakentuvat jasentensa kautta, heidan nakdisikseen. Esimiesten on siis oltava enemman lasna ty6-
yhteisgilleen, jotta he voivat vaikuttaa ja olla mukana kehittdmassa niiden toimintakulttuureja. Ty6-
yhteison tulee nahda ja kuulla esimiestd, mutta yhta tarkeda myods esimiehen on nahda ja kuulla

tydyhteisdnsa ja sen jasenet.

Asiakaskokemusta johdettaessa on tarpeellista ymmartaa ja soveltaa voimaantumisteorian periaat-
teita tydyhteisdjen johtamisessa. Voimaantumisteorian mukainen ajatus voimaantumisesta ihmisen
sisdisend prosessina, ja sen tarkeydesta yksilén hyvinvoinnille ja kyvylle tuottaa hyvaa toisille, raken-
tuu vuorovaikutuksessa toisten ihmisten kanssa (Siitonen 1999, 117-118). Tama tarjoaa yhdessa

tutkimuksen tulosten kanssa perustellun oivalluksen tydyhteiséjen voimaannuttavan johtamisen tar-
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keydesta. Johtamistydlla tuettaessa ammatillista osaamista, luoden avointa ja arvostavaa tunneil-
mastoa seka rakentaen hyvaa yhteistoimintaa ja vuorovaikutusta tyéyhteisddn, mahdollistetaan
tyontekijoiden voimaantuminen. Voimaantuneet tyontekijat ja tydyhteisot voivat saavuttaa entista
parempaa tyon laatua ja tyoskentelya asiakkaiden parhaaksi — he onnistuvat tuottamaan hyvia asia-

kaskokemuksia.
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7 POHDINTA

Tekemani tutkimus asiakaskokemuksen johtamiseen liittyen Kuopion kaupungin Vanhusten asumis-
palveluissa on ollut kokonaisuudessaan erittdin mielenkiintoinen ja opettavainen tyd. Tutkimus lahti
liikkeelle omasta kiinnostuksestani paasta tarkastelemaan vanhusten hoivan johtajuutta seka aiheen
ideointiin osallistuneiden toiveesta tarkastella ja tuottaa tutkimuksella tietoa hyvien asiakaskokemus-
ten saavuttamiseksi. Naiden nakdkulmien yhdistéminen tuotti lopulta tutkimusaiheen asiakaskoke-

muksen johtamisesta.

Tutkimusaihe myos haki lopullista toteutuksen muotoaan ja idea valmiiden asiakaskyselyaineisto-
koosteiden hyddyntamisesta esimieshaastattelujen lisaksi tutkimusaineistona jaikin tutkimusproses-
sin edetessa taka-alalle. Loppujen lopuksi tutkimuksessa toteutetut haastattelut tuntuivat taysin riit-
tavalta aineistolta asetettujen tutkimuskysymysten kannalta ja myés aineiston rajaaminen tutki-
musanalyysin kannalta oli jarkevaa. Liian suuri ja laaja analysoitava aineisto olisi voinut uuvuttaa
minut tutkijana ja analyysin tarkkuus ja laatu olisivat voineet karsia. Aiheen ja kaytettévan aineiston
maara rajautuivat siis tutkimustyon edetessa lopulliseen muotoonsa. Se, ettd pystyin tutkimuspro-
sessin aikana tarkastelemaan tutkimustehtdvaa ja muuttamaan suunnitelmia joustavasti ja tarpeen-

mubkaisella tavalla, oli opettavaista.

Tutkimustydn tekemisen liséksi opin tutkimusta tehdesséni valtavasti uutta johtajuuteen liittyen. Esi-
mieshaastattelut syvensivat ja konkretisoivat ajatuksiani lIdhiesimiestydsta ja johtajuudesta. Haastat-
teluaineistot kertoivat vahvasti omaa tarinaansa esimiestydn merkityksesta. Léhiesimiestytssa henki-
|6ston kaipuu esimiehen lasndoloa kohtaan on kova ja téma varmasti luo esimiehille riittdmattomyy-
den tunteita. Keskeisena tutkimuksen johtopaatdksend nousikin esille juuri lasndolon merkitys, jota
ei varmastikaan voi lilkaa korostaa ja nostaa esille pohdittaessa johtamistyén kehittamiskohteita tu-
levaisuudessa. Mita siis voitaisiinkaan saavuttaa liséamalla esimiesten aikaa olla aidosti henkilts-
tdnsa aarelld, kuulla heitd, olla tukena, ohjata ja opastaa. Uskon, ettd juuri lasndolon kautta esimie-
het pystyisivdt tavoittamaan mahdollisuudet vaikuttaa johtamiensa tydyhteisjen toimintakulttuurei-
hin. He paasisivat osallisiksi johtamiinsa yhteis6ihin; ja ehtisivat luoda niihin yhteishenkea vahvista-

via toimintatapoja ja asiakaslahtdisyytta vaalivia tyokaytanteita.

Asiakaslahtoisyys ja hyvien asiakaskokemusten tavoittelu vanhusten hoivatydssa nyt ja tulevaisuu-
dessa lisaavat myds osaltaan esimiestydn paineita. Hoivan laadun ja asiakaslahtdisyyden tulee eh-
dottomasti olla vanhusty6ssa kaiken keskidssa, mutta samaan aikaan haasteet maaraltaan riittdvien
palvelujen tuottamisessa ja henkildston riittdvyydessa koko ajan kasvavat. Esimiehet ovatkin valta-
vassa paineessa yrittdessaan tavoittaa heille asetettuja vaatimuksia. Samaan aikaan heidén olisi 16y-
dettdva lahes olemattomasta tarjonnasta ammatillisesti osaavaa henkildstéa hoivatydn toteuttajiksi
asiakkaiden darelle, ja ehdittdva luomaan ja kehittdmaan hoivan toimintakulttuuria edelleen asiakas-

lahtdisemmaksi.

Myds ihmisten tietoisuuden lisadntyminen oikeuksistaan on omiaan liséamaan painetta johtamisty6-
hon. Esimerkiksi kasvava huomio vanhusasiakkaiden itsemaaradamisoikeuden toteutumiseen, seka
tyontekijdiden halu vaalia omia oikeuksiaan joskus velvollisuuksien samalla unohtuessa, lisdavat

haastetta esimiestydlle. Monet vaatimukset ja velvoitteet, seka niihin vastaaminen ovat esimiestyén
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ydintd, mutta nakisin tarkedna kiinnittda huomiota myds lahiesimiesten tydssajaksamiseen haasta-
van tyon ja paineiden alla. Jaksava ja itsekin voimaantunut esimies kykenee varmasti johtamaan

tydyhteisdjaan laadulla ja saavuttamaan johtamistydlla enemman hyvaa aina asiakkaille asti.

Koko laajaa tutkimusaihetta ja tutkimuksen tuloksia asiakaskokemusten johtamisesta tarkastellessani
huomaan esiin nousseiden asioiden ja yksityiskohtien linkittyvan vahvasti toisiinsa. Tydyhteisot ja
niiden toimintakulttuurit ovat keskeisessa asemassa asiakaskokemusten tuottamisessa. Johtamis-
tydssa taas ymmarrys toimintakulttuurien johtamisesta on téarkeda, mikali halutaan paasta vaikutta-
maan asiakaskokemusten laatuun. Tutkimus on osoittanut minulle, seka tutkijana ettd vanhustydn
ammattilaisena, johtamistyon tavoitteita ja myds tydntekijan roolin merkityksen tydyhteisolleen.
Néden, etta jokaisella tydntekijalld on vastuuta tydyhteisén tunneilmaston rakentamisessa ja yhteis-
toiminnan kulttuurin luomisessa. Meilla jokaisella on vastuu antaa aina oma parhaamme seké asiak-
kaille ettd myos tydtovereille. Puolestaan esimiehen tehtava tydyhteison johtamisessa on mielestani
oppia tuntemaan johdettava yhteisdnsa niin hyvin, ettéd han pystyy tukemaan ja ohjaamaan yhteiso-

aan ja sen toimintakulttuuria toimimaan parhaalla mahdollisella tavalla ja yhteista tavoitetta kohti.

Tutkimus on herattanyt myds pohtimaan vanhusten hoivaty6ta ja sen arvoja laajemmin. Téman pai-
van kiireinen, tehokkuuteen ja hyvaan tulokseen tahtadva maailma ja tydelama ovat vahvasti lasna
my6s vanhusten hoivapalveluissa. Vaeston ikaantyminen ja hoivattavien vanhusten maaran kasvu,
seka samalla syveneva pula hoivatyontekijdista, ajavat meita toteuttamaan vanhuspalveluitamme
kiireessa ja tehokkuutta tavoitellen. Taloudelliset resurssit ovat myds usein maarittelevimpia asioita
hoivassa ja ohjaavat tyon suuntaa ja mahdollisuuksia. Mutta entdpa jos nostaisimmekin van-
husasiakkaamme aidosti tyon keskidéon ja hdnen hyvan ja mielekkaan elamansa mahdollistamisen.

Mitahan silloin tapahtuisi?

Tutkimustuloksissa Kuopion kaupungin Vanhusten asumispalveluiden Idhiesimiesten ajatukset hyvan
asiakaskokemuksen johtamisesta osoittavat inhimillisten ja pehmeiden arvojen merkityksellisyyden
huomioimisen johtamistydssa. Tydyhteisdjen voimaantumista tukevalla johtamisella, kuten mydntei-
sen tunneilmaston ja yhteistoiminnan kulttuurin luomisella ja ammatillista osaamista tukien, voidaan
paremmin saavuttaa hyvia asiakaskokemuksia. Pehmeammat arvot johtamistyon taustalla voivat
myds olla taloudellisesti ja tuloksellisesti kannattavia. Tydyhteistissa on jo olemassa osaamista, in-
toa, monenlaisia vahvuuksia ja voimavaroja, jotka taytyy osata tunnistaa ja hyddyntad. Tallaisen
osaamisen ja vahvuuksien huomioimisen tydntekijat varmasti kokevat arvostuksena ja se vahvistaa
naditd voimavaroja edelleen. Mahdollisuus tehda tyéta vahvuuksia hyédyntaen, innostaa ja luo si-
saistd motivaatiota ty6ta kohtaan. Tydyhteisttasolla yhteinen innostus taas synnyttaa yhteisty6ta ja
my®s uusia ideoita tyon edelleen kehittamiseksi. Tydyhteisdja johdettaessa niista 16ytyvien voimava-
rojen kautta, saadaan ne "loistamaan”, jolloin tyéntulos ndkyy varmasti my6és mydnteisina asiakas-

kokemuksina.

Haluan pohtia arvokysymysta vield vanhusten hoivapalvelujen asiakkaiden kautta. Asiakkaiden aa-
nen kuuleminen, aito huomioiminen ja arvostava kohtaaminen ovat tdrkeimpia asioita hyvien asia-
kaskokemusten takana. Juuri asiakkaiden nostaminen tydn keskiéon on ensisijaista, eika vain johta-

juus puheissa ja suunnitelmissa, vaan aidosti my6s arjen tydssa ja toimissa. Tehokkuusvaatimusten
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sijaan lempeilld arvoilla ja asiakasta arvostavilla toimintatavoilla voidaan saavuttaa mielekasta arkea

ja elamaa, tavoitteena olevia hyvia asiakaskokemuksia.

Hyvaadn asiakaskokemukseen panostaminen ja palvelujen asiakaslahtéinen kehittdminen ovat siis
joka tapauksessa tarkeita tavoitteita vanhusten hoivassa jo nyt, ja varmasti entista enemman niita
tarvitaan myos tulevaisuudessa. Tallakin tutkimuksella on pyritty tuottamaan tietoa ja ideoita asia-
kaskokemuksen edelleen kehittamisen tueksi. Tutkimus kuitenkin tarjoaa nyt nakékulmaa johtamis-
tyosta kasin, mutta tarkastelematta edelleen jaa esimerkiksi tydyhteisojen ajatukset hyvien asiakas-
kokemusten tuottamisesta. Jatkotutkimusideana olisikin mielenkiintoista tarkastella hyvien asiakas-
kokemusten tuottamiseen ja kehittdmiseen liittyvia asioita asiakastyota tekevien tydntekijoiden na-
kdkulmasta.

Itse vanhusasiakkaiden kokemukset palveluista ovat kuitenkin ne kaikkein tarkeimmat, joihin palve-
luja tuotettaessa ja kehitettaessa tulee kiinnittda huomiota. Tarkeaa voisi olla tarkastella entista
huolellisemmin asiakkaiden asiakaskyselyissa tuottamia kehittémisideoita ja toiveita. Myds tavoitteel-
linen panostaminen niihin myonteisiin asioihin, mitka kyselyissa nayttaytyvat asiakkaille merkityksel-
lising, voisivat tuottaa heille lisaa tyytyvaisyytta ja eldmanlaatua. Ajattelen, ettd asiakkaiden &anen
kuuleminen hyvien asiakaskokemusten tavoittelussa on ensisijaista, joten myds tahan liittyva perus-
teellinen asiakkaiden ajatuksia, tarpeita ja toiveita kartoittava tutkimus olisi hyédyllinen. Jatkotutki-
musideana nostan esiin viela ajatuksen itse asiakaskokemuksen kehittémisestd. Mikali organisaatio
esimerkiksi haluaan asettaa tiettyja konkreettisia tavoitteita palvelujensa ja asiakaskokemusten laa-
dulle, seka tehda niihin tdhtdavia muutoksia tai kehittdmisty6tad palvelujen toteuttamisessa ja henki-
|6ston tyoskentelyssa, niin niiden toteuttamisen seuranta ja arviointi olisi myds mielenkiintoinen

mutta erittdin suuri tutkimustyon kohde.

Kokonaisuudessaan tama tutkimuksena toteuttamani opinndytety® on ollut innostava “tutkimus-
matka”. Se on ollut avartava kurkistus esimiestyén maailmaan, hyvien asiakaskokemusten merkityk-
sellisyyteen ja niiden tavoittelun inhimilliseen arvoon vanhusten hoivan asumispalveluissa. Tutkimuk-
sen tekeminen on tarjonnut mahdollisuuden paasta kuulemaan lahiesimiesten kokemuksia ja miet-
teita haastavasta tydstadn. Tutkimushaastattelujen tekeminen oli minulle henkilékohtaisesti erittdin
antoisaa. Mielenkiintoni vanhusten hoivapalvelujen kehittdmisté ja johtamisty6té kohtaan edelleen
vahvistui. Naen vanhusten hoivapalvelut erittdin kiinnostavana tehtavakentténa ja siella tehtdvan
tyon arvokkaana ja antoisana. Moniammatillisuus ja erilaiset osaamiset ovat rikkaus alalla ja toivon-
kin, etta ihmisten vahvuudet padsevat entista paremmin osaksi tydyhteisdjen toimintaa ja aina asi-
akkaiden hyddyksi saakka. Uskon, ettd tydskentely vanhuspalveluissa tarjoaa meille tydntekijoille
mahdollisuuden olla kehittamdssa tyétamme ja palveluita edelleen, seka kehittya myds itse ammatti-
laisina. Ja mika tarkeintd ymmartda? Tyd vanhuspalveluissa on vanhusasiakkaan aitoa arvostamista

ja kunnioittavaa kohtaamista.
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TEEMAHAASTATTELURUNKO, lokakuu 2020

Opinnadytetydssa hyvan asiakaskokemuksen johtamisesta Kuopion kaupungin vanhusten asumispalveluissa

Teemat:

1. Henkiloston osaamisen taso

2. Tyoyhteisdn vuorovaikutus, yhteisollisyys ja toimintakulttuuri

3. Vuorovaikutus asumispalveluiden arjessa seka asukkaiden ja omaisten kohtaaminen

4. Esimiesten keskindinen yhteisty®
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