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1 Johdanto

Sosiaali- ja terveyssektoriin on kohdistunut koko 2000-luvun ajan suuria muutospaineita ja
koko pohjoismainen hyvinvointiyhteiskunta on suurien muutosten keskella. Tamé& muutos
edellyttédé toimijoilta toimintatapojen uudelleen jarjestelya. Toimintamallien muokkaaminen
asiakaslahtdisemmiksi on nahty tuovan esimerkiksi liséd hoidon ja palveluiden
vaikuttavuutta. Samalla on huomattu sen myds lisddvan asiakkaiden ja tydntekijdiden
tyytyvaisyytta. Myos sosiaali- ja terveysministerion julkaisemassa raportissa (Sihvo ym.
2018) todetaan, ettd asiakkaalla on oikeus osallistua ja olla mukana vaikuttamassa hanen
palveluidensa suunnitteluun, seka toteuttamiseen. Talle osallistumiselle on
saadosperusteita myods useammassa eri laissa, esimerkiksi perustuslaissa, kuntalaissa ja
terveydenhuoltolaissa. Kansalaisten vaikuttamis- ja kehittdmismahdollisuuksia pidetaankin
ensiarvoisen tarkeana demokratian ja toimivien palveluidenkin osalta. On kuitenkin tutkittu,
etta vaikka halua palveluiden suunnitteluun asiakasléhtdisesti olisikin, voi puuttuu tietoa ja
taitoa sen toteuttamiseksi. (Hayhtio 2017, 2; Kuusela 2018,7; Sihvo ym 2018, 11, 13,14)

Verihuollosta vastaavat toimijat ympari maailmaa kilpailevat asiakkaiden ajasta muiden
palveluntarjoajien kanssa ja jatkuvana haasteena onkin yllapitaa riittavad ja kestavaa
veripalvelutoimintaa. Suomessa verivalmistehuollosta vastaa Suomen Punaisen Ristin
Veripalvelu. Sen toimintaan kuuluvat verenluovutusten jarjestiminen, veren kerdys, seka
verivalmisteiden tuotanto ja jakelu. Verenluovutustoiminta on poikkeuksellista toimintaa,
koska asiakas ei saa teostaan suoraa konkreettista palkkiota ja ainoa joka teosta selvasti
hyo6tyy, ovat muut ihmiset. Asiakaskokemuksen onkin tutkimuksissa todettu olevan tarkea
motivaation lahde ja toisaalta pelote veren luovutukseen. (Russel-Bennet ym. 2016, 768;
Veripalvelu 2021, 2.)

Yksi  yhteiskehittamisen menetelmd asiakkaan osallisuuden lisdamiseksi on
asiakasraatitoiminta. Asiakasraateja voidaan hyodyntda esimerkiksi asiakaskokemusten
kerddmiseen, palvelujen kehittAmisessa, sek& uusien ideoiden luomisessa.
Asiakasraatitoiminnan avulla asiakkaita voidaan sitouttaa yhteiseen kehittdmistyohon, seka
voidaan myds muokata henkiléston ajattelutapoja positiivisemmaksi, kehitettdessa yhdessa
asiakkaiden kanssa. Oikein jarjestetty asiakasraati mahdollistaa sen, etta ihmiset tulevat

aidosti kuulluksi- joka taas lisaa yhteisollisyytta. (Sippola 2020, 17-20; Kuusela 2018,65.)

Tarve tahan kehittdmishankkeeseen syntyi kohdeorganisaatiolta. Taman
kehittdmishankkeen tavoitteena on laatia SPR Veripalvelulle yhtendinen toimintamalli
asiakasraatitoimintaa varten. Taman tutkimuksellisen kehittamishankkeen tarkoituksena on

lisata asiakaslahtdisyytta Veripalvelun kehittamistydssa.



2 Kehittamishankkeen ldhtokohdat
2.1 Kohdeorganisaatio

Suomen Punaisen Ristin Veripalvelu on perustettu tammikuun 1. paivana vuonna 1948.
Partiolaiset olivat tuoneet vapaaehtoisen veripalvelutoiminnan aatteen Suomeen jo 1930-
luvulla ja perustaneet Partiolaisten Veriliiton. Tarve veren kayttoon lisdantyi sotavuosina ja
Puolustusvoimain Veripalvelu jatkoi partiolaisten tyota. Sotien jalkeen monet luulivat veren
tarpeen vahentyvan, mutta hoitokdytantéjen kehittyessa verta tarvittiinkin yhd enemman.
Niin perustettiin Suomen Punaisen Ristin Veripalvelu, jonka paaasiallisena tehtavana silloin
ja edelleen- on huolehtia koko maan verihuollosta. Nykyisin Veripalvelun tehtaviin kuuluu
myds verenluovutusten jarjestdminen, veren kerays ja testaaminen, verivalmisteiden
tuotanto ja sen jakelu edelleen sairaaloihin. Tehtdviin kuuluu myds veren
sopivuustutkimusten, seka elin-, kudos- ja kantasolusiirtoihin liittyvien tutkimusten
jarjestaminen. Veripalvelu myods valittdd kantasolusiirteita potilaille Kantasolurekisterin
avulla. Veripalvelu luo mahdollisuuksia elaman pelastamiseen, yhdessa vapaaehtoisten

luovuttajien ja sairaaloiden ammattilaisten kanssa. (Veripalvelu a, Veripalvelu 2021, 2.)

Veripalvelun toiminnan aikana sen toimintaa ohjaavat maaraykset ovat kiristyneet, valvonta
on tiukentunut ja tydn luonne on muutenkin muuttunut. Nykyisin Suomen verivalmisteiden
turvallisuutta valvoo ja ohjaa Laékealan turvallisuus ja kehittamiskeskus Fimea, joka myos
mydntaa veripalvelulaitokselle toimiluvan. Verenluovutusta ohjailevat tarkat saadokset ovat
seurausta muualla maailmassa tapahtuneista verenluovutukseen liittyvista skandaaleista ja
aidsin tuomista onnettomuuksista. Suomessa tapahtuvaa veripalvelutoimintaa ohjaa
lainsdadanto, jonka tarkoituksena on varmistaa veren ja sen osien laatu seka turvallisuus.
Veripalvelulaissa (197/2005) saadetaan myos veren kasittelysta, sailytyksesta ja jakelusta.
Veripalvelutoimintaa sdannelldéan liséksi veripalveluasetuksessa (258/2006) sekd Fimean
maarayksella 6/2013 veripalvelutoiminnasta. Myos Eu- tasolla Euroopan parlamentin ja
neuvoston direktiivit saatelevat veripalvelutoimintaa ja veriturvallisuutta. (Fimea; Leikola
2011, 315.)

Veripalvelun toiminta on voittoa tavoittelematonta. Toiminnan ja sen kehittdmiseen liittyvat
kulut katetaan myymalla terveydenhuollolle veri- ja soluvalmisteita, seka
asiantuntijapalveluita. Veripalvelun toimintaa ei tueta ulkopuolisista |&hteistd tai
yhteiskunnan varoista. Mahdollinen taloudellinen ylijaama kaytetdan toiminnan
turvaamiseen ja kehittdmiseen. Veripalvelun henkilostd koostuu noin 500 oman alansa
ammattilaisesta ja asiantuntijasta, yhdeksalla paikkakunnalla ympéri Suomea. Veripalvelun

keskeisintd toimintaa on edelleen verenluovutusten jarjestaminen ja nain ollen Suomen



verihuollosta vastaaminen. Vuoden 2020 aikana verenluovutukseen ilmoittautui 118 452 eri
henkil6a, joista ensikertalaisia oli noin 15%. Naisia on verenluovuttajissa enemmistt, mutta
koska miesten on mahdollista luovuttaa naisia tihedmmin- tasaa se verenluovuttajien
sukupuolijakaumaa. Suomalaiset verenluovuttajat luovuttavat keskim&arin vuodessa 1,6
kertaa. (Veripalvelu 2021,3, 5-6, 15)

2.2 Kehittdmishankkeen tavoite ja tarkoitus

Kehittamisella tavoitellaan muutosta. Pyritdan johonkin parempaan ja tehokkaampaan, kuin
mihin aikaisemmilla toimintatavoilla ja — rakenteille on paasty. Tavoitteen tiedostamisen
voidaankin sanoa olevan keskeistd kehittdmisessa ja siihen sisdltyy myo6s ajatus
muutoksesta. Tutkimuksellisen kehittdmishankkeen laht6kohtana tulisikin olla kehittdmisen
kohteen tunnistaminen ja niiden tekijoiden ymmartdminen, jotka siihen liittyvat.
Tutkimuksellisessa kehittdmistoiminnassa yhdistetdan tutkimuksellinen lahestymistapa
konkreettiseen kehittdmistoimintaan. Kun kehittdminen pohjautuu tutkimuksellisuuteen,
pysyy se elinvoimaisena sekd virednd. Nakokulman ollessa osallistava voi
tutkimustoiminnan avulla tulla esiin uudenlaisia nékdkulmia, jotka poikkeavat yleisista
nadkemyksista. Tallainen kehittdminen voi tuoda esiin sellaista tietoa, jota tutkimus- seka
kehittamispoliittisilla  ohjelmilla ei olla edes osattu etsid. (Toikko & Rantanen 2009,
16,19,174; Ojasalo ym. 2014, 23.)

Taman kehittamishankkeen tavoitteena on muodostaa asiakasraadin pilotoinnin
kokemusten, teemahaastatteluiden ja l&hdekirjallisuuden perusteella asiakasraatimalli
Veripalvelulle. Taman opinnaytetyona toteutettavan tutkimuksellisen kehittdmishankkeen

tarkoituksena on lisété asiakaslahtoisyytta Veripalvelun asiakaspalvelun kehittamistydssa.

Asiakasraadin pilotti rajattin koskemaan vain Tampereen verenluovutustoimiston
asiakkaita, joilla oli jo aikaisempia verenluovutuksia. Asiakasraadin oli tarkoitus kokoontua
kolme kertaa kevaan 2020 aikana, mutta maailmanlaajuisen pandemian ja sen
seurauksena maaréattyjen kokoontumisrajoitusten takia asiakasraatipilotti supistui yhteen
kertaan.  Asiakasraadin  toiminnassa  hyo6dynnettiin  palvelumuotoilun  keinoja.
Asiakasraatipilotin keskeytymisen takia asiakasraatimallin muodostamiseksi kaytettiin

lisdksi muita tiedon keraamismenetelmia.



3 Asiakaslahtdinen kehittdminen
3.1 Asiakaslahtéinen kehittaminen sosiaali- ja terveysalalla

Viime vuosina on ihmis- ja kayttdjakeskeisistd suunnittelutavoista tullut yha suositumpia
lahestymistapoja kehittda tuotteita ja palveluita. Toisaalta sosiaali- ja terveyspalveluiden
asiakaslahtoisyytta maarittelee jo yhteiskunnan arvot. Hyvinvointiyhteiskunnan keskeisia
ohjaavia arvoja ovat demokratia ja kollektivismi. Lisaamalla kuitenkin viela
kayttajanakdkulmaa suunnitteluprosessiin voidaan tuoda entisestaan Kkilpailuetua, koska
talléin vastataan kayttajan odotuksiin ja tarpeisiin paremmin. Kun tuote tai palvelu saadaan
osaksi ihmisten arkea ja arkirutiineja, tulee tuotteesta/palvelusta pidempiaikaisia ja
menestyksesta kestdvampaa. Suomessa kayttajatiedon arvo on kylla yleisesti tunnistettua,
mutta sen hyddyntamisessa ja kayttdjan osallistamisessa luonnollisesti suunnitteluun on

vielad parantamisen varaa. (Kotila & Multanen 2012, 23-24; Vuorinen 2018, 18.)

Kansalaisesta, joka sosiaali- ja terveysjarjestelmassa asioi on yleisessa kielessa tullut
asiakas. Kuitenkin sairaanhoidollisten palveluiden tarpeessa oleva kansalainen on
useimmiten edelleen potilas. Tastékin keskustellaan, silla my6s terveydenhuollossa
edellytetddn aikaisempaa autonomisempaa ja osallistuvampaa toimintaa kansalaiselta.
Asiakkaalla tarkoitetaan usein tuotteen/palvelun vastaanottajaa, tai maksajaa. Sosiaali- ja
terveysalalla palvelun kayttdja ja maksaja voivat kuitenkin olla eri. (Valkama 2012,2, 5.) Sen
sijaan asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan toimintaa ohjaavaa arvoa, tai periaatetta, jossa
palveluilla pyritddn vastaamaan mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeisiin.
Asiakaslahtoisten palvelujen suunnittelussa ja toteutuksessa pidetdan lahtékohtana
asiakkaan ihmisarvoa ja perustarpeiden kunnioitusta. Asiakaslahtdisyyden tulisi toteutua
sote-palveluja kehittdessd, mutta myds yksittdisen asiakkaan palvelukokonaisuudessa.
Unohtamatta mydskddn ammattilaisten yhteisty6ta omaisten ja laheisten kanssa. (Sihvo
ym. 2018,12.)

Vaeston ikarakenteen muutos ja siitd seuraavat kulurakenteiden muutokset lisdavat
sosiaali- ja terveysalan muutospainetta. Resurssien kayttd vaatii tehostamista, palveluiden
tuottavuuteen tarvitaan panostusta. Asiakasléhtoisyytta kehittamalla voidaan liséta hoidon
vaikuttavuutta, palveluiden kustannustehokkuutta, mutta my6s tyontekijoiden
tyytyvaisyyttd. Tulevaisuudessa kaikilta sosiaali- ja terveydenhuollon palveluilta tullaan
vaatimaan entistakin parempaa kykya vastata asiakkaiden kasvaviin ja muuttuviin tarpeisiin
seka odotuksiin. (Virtanen ym. 2011, 7-8.)

Suomalaista sosiaali- ja terveydenhuoltoa leimaavat vahvat professionaaliset piirteet,

liiallinen tuotantolahteisyys ja palvelujarjestelmien pirstaloituminen. Vahvat ammattikunnat,



tiukkoine rooli- ja sektorirajoineen, ovat monissa paikoissa arkipaivaa. Asiakas saatetaan
mieltda potilaaksi, jonka ei kuulu puuttua hoitoprosessiin. Asiakaslahtdisyyden kehittaminen
todelliseksi vaatisikin sita, etté asiakas ja hanen tarpeensa palautettaisiin palvelutuotannon
kehittdmisen keskioon. Tamé& onnistuu kuitenkin vain, jos koko jarjestelméé kehitetdan
kokonaisvaltaisesti, samalla kun palveluita integroidaan toisiinsa. Asiakas on sama lapi
koko palvelukokonaisuuksien ja hénella voi olla useita samanaikaisia palvelutarpeita, joihin
palvelujarjestelméan tulisi toimia eri tavoin, edelleen kuitenkin asiakaslahtoisesti. Vuorinen
(2018) kirjoittaa sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisen suuntautuvan asiakkaan
aseman ja laadun parantamiseen. Nain organisaatioiden toimintaa kehitettaisiin palveluiden
kayttajien tarpeet ja odotukset huomioon ottaen. Taman taas voidaan ajatella parantavan

toiminnan laatua ja asiakkaan asemaa. (Virtanen ym. 2011,11-12; Vuorinen 2018,26)

Asiakkaan kannalta sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakaslahtoisyys madarittyy siitd, miten
palveluiden tarjonta kohdistuu hénen tarpeisiinsa palvelutilanteessa. Asiakaslahtdisyys
voidaankin nadhdé& arvoperustana, jossa palvelutoiminnan tulisi alkaa myos asiakkaan
esittAmista asioista ja kysymyksista seka olla vastavuoroista. On myds hyva pohtia sita,
ettd mihin asiakkaiden kuuleminen johtaa, vai johtaako se mihink&d&n muutoksiin. Voidaan
pitdd epdeettisend sitd, ettd kysytddn asiakkailta mielipiteitd, haastatellaan heitd- mutta
tulokset eivat johda mihink&én. Pyrkimyksena asiakaslahtdisessa toiminnassa on yrittaa
saada tyydytettya asiakkaan tarpeet parhaalla mahdollisella tavalla, mutta edelleen
kuitenkin kustannustehokkaasti. Tama vaatii palveluntarjoajalta hyvaa asiakasymmarrysta,
eli tietoa asiakkaista, sekd heidan tarpeistaan. Asiakasymmarryksella tarkoitetaan
asiakastietoa, joka on kytketty ja jalostettu kayttotilanteeseen. Sosiaali- ja terveyssektorilla
asiakasymmarrykseen voidaan vaatia koko asiakkaan toimintaympariston ja elaméan
hallinnan merkityksen tarkastelua, koska asiakas toimii palvelujen kayttdjana omista
l&ahtokohdistaan. (Virtanen ym. 2011, 15-18; Laitila 2010, 148-149.)

Asiakkaan kokemukseen saamansa hoidon laadusta liittyy kliinisen vaikuttavuuden ja
potilasturvallisuuden liséksi my6s potilaan oma hoitokokemus, joka kuvaa hdnen saamaa
kohtelua, arvostusta, kunnioitusta ja myo6tatuntoa. Asiakkaalla on oikeus itsenaisiin
paatoksiin hdnen omasta hoidostaan, eldmasta ja hyvinvoinnista. Asiakkaan hyva hoito
edellyttdd hanen osallisuuttansa ja suostumusta, ammattihenkilon tehtavdna on tukea
asiakkaan itsemaaraamisoikeutta. Asiakaslahtdiseen toimintatavan vahvistumiseksi on
tarkoitus ottaa asiakas yhd enemman mukaan palveluiden suunnitteluun, tuottamiseen ja
kehittamiseen. Nain asiakkaalla on aidosti paremmat mahdollisuudet vaikuttaa palveluihin.
(Terveydenhuollon laatuopas 2019, 7.) Perinteiset vaikuttamisen muodot, esimerkiksi
asiakaskyselyt eivat yksittain riita lisadmaan kayttajalahtdisyyttd, vaan rinnalle tarvitaan

osallistumisen malleja, joiden avulla palveluiden kayttaja voi tuoda esiin oman



mielipiteensa. Tallaisten keinojen avulla annetaan asiakkaille paremmat mahdollisuuden
pohtia mielipidettaan ja tuoda samalla julki ndkékulmansa haastaviinkin ongelmiin. (Raisio
& Vartiainen 2011, 7.)

Terveyspalvelualalla palvelujen kayttajien kokemusten mukaan potilaita kylla kohdellaan
paaosin kunnioittavasti, mutta siinA miten nopeasti asiakas hoitoon paasee, olisi
kehitettdvadd. Sosiaali- ja terveysala on hyvin siiloutunutta, mikd vaikeuttaa palvelujen
sujuvuutta ja yhteensovittamista, tdméa taas heikentaa palveluiden kayttdjan kokemusta.
Olemassa olevia ongelmia ei pystyta ratkaisemaan vain muuttamalla toimintatapoja ja
tydmenetelmid, vaan tarvitaan muutoksia olemassa oleviin jarjestelmiin. Jotta ratkaisuista
tulisi kestavia, taytyy kehittaminen toteuttaa niin, ettéd asiakkaiden, sek& henkilékunnan
nadkokulmat tulevat nykyistd vahvemmin otettua huomioon. Palveluiden kayttdjien
osallistaminen kehittdmiseen tulisikin olla osana kunnan ja yritysten strategiaa, seka
toimintaa. Palveluiden kayttajien osallisuutta voitaisiin lisata yksinkertaisimmillaan silla, etta
otettaisiin asiakas mukaan omaan hoitoon tai toimenpiteisiin koskevaan paatdksentekoon.
Kayttajien osallistaminen kehittamiseen yleensa kuitenkin edellyttdd resursseja, kuten
rahaa ja aikaa. Osallisuuden toteutumiseksi tarvitaan lisaksi tydntekijoita, jotka haluavat
osallistaa palveluiden kayttajat toimintaan mukaan. Organisaation johdon tulisikin ndhda
osallisuus arvona ja tukea eri tavoin sen toteutumista kaytannossa. (Linnanmaki 2017,
Oranen 2013, 124-125; Valkama 2012, 58.)

Asiakkaan oikeudesta osallisuuteen on sdadetty esimerkiksi kuntalaissa, mutta myos
sosiaalihuoltolaki korostaa palveluiden asiakaslahtdisyyttd seka asiakasosallisuutta. Myds
valtakunnallinen sosiaali- ja terveysalan eettinen neuvottelukunta (ETENE) on suositellut
asiakkaille tarjottavan mahdollisuutta osallistua oman palvelusuunnitelman laatimiseen.
Sote- ja maakuntauudistuksissa on puhuttu paljon asiakkaiden osallistumis- ja
vaikuttamismahdollisuuksien lisddmisesta. Asiakasosallisuus voi tarkoittaa esimerkiksi
mahdollisuutta osallistua kehittdmaan yhteisia palveluita. Pelkk&a asiakkaiden kuuleminen
tai palautteen kerd&minen, eivat ole viela asiakkaan osallistamista eivatka nain pelkastaan
toteuta asiakaslahtoista ajattelua. Sosiaali- ja terveysalalla on kaytetty asiakasosallisuuden
keinoina esimerkiksi kokemusasiantuntijuutta, asiakasraateja sek& palvelumuotoilun

keinoja. (Leemann & Hamalainen 2015,1-2; Linnanméaki 2017.)
3.2 Asiakkaan osallistaminen

Kansalaisten osallistuminen ja vaikuttaminen ovat olennainen osa demokratiaa.
Asiakasosallisuutta toteutetaan palveluissa eri rooleissa. Esimerkiksi sosiaali- ja
terveyspalveluissa palveluiden kayttdjasta kaytetddn termeja asiakas, potilas, kuluttaja,

kansalainen tai esimerkiksi sidosryhmaan kuuluva. Kaikki ndma termit tuovat nakokulmia



asiakasosallisuuteen. Esimerkiksi potilas mielletaan herkésti sairaaksi henkiloksi, asiakas
ja kuluttaja taas enemman markkinaldhtdisen palvelun saajaksi. Asiakasosallisuudesta
puhuttaessa palvelujen kayttdjat otetaan mukaan suunnittelemaan jarjestamistapoja
palveluihin. Kun taas asiakkaan osallisuus on osa sosiaalista osallisuutta, milla toteutetaan
ja lisataan palvelujarjestelman seka asiakastyon asiakaslahtoisyyttda sekd osallisuutta.
(Leemann & Hamalainen 2016, 586-587.)

Asiakkaita tai omaisia haluttaessa saada osallistumaan kehittamiseen voidaan
menetelméanad kayttad asiakasraateja tai neuvostoja. Raatitoiminnassa voidaan asiakkaita
osallistaa palveluiden kehittdmiseen palvelumuotoilun keinoin. Yhteiskehittdminen on
palvelumuotoilun tydtapa ja periaate, ei niinkdan varsinainen kehittamistydkalu.
Palvelumuotoilu on siis yhteiskehittdmista ja siind keskeinen ajatus on palveluiden eri
osapuolten osallistaminen palvelujen kehittdmiseen. Ihminen on oman eldmansa ja
toimintansa asiantuntija. Palveluissa on asiakkaan roolin lisdksi my6s ihmisia muissa
rooleissa, esimerkiksi asiakaspalvelussa ja asiakasrajapinnassa. Palvelun kayttajan lisaksi
onkin tarkedd saada muutkin palveluun kuuluvat ihmiset palvelun suunnitteluprosessiin
mukaan. Palvelumuotoilussa annetaan kayttokelpoiset valineet ja menetelmat
kehittamiseen kayttajille ja muille palveluasiantuntijoille. Tarkoituksena on antaa keinoja
ilmaista itsedan, toimintatapoja vuorovaikutukseen seka menetelmid kommunikointiin.
Palvelumuotoilussa on keskeistda ymmartaa palveluiden loppukayttajan tarpeita ja motiiveja
suhteessa kehitettdvaan palveluun. Pyrkimyksend on positiivinen asiakaskokemus ja
asiakkaan tarpeiden ylittAminen. Tama taas vaatii asiakkaiden tarpeiden ennakoimista,
ennen kuin asiakas itsekdan niitd tiedostaa tai osaa pyytdaa. Tahan pyritdan ottamalla
loppukayttdja mukaan kehittamiseen, jolloin edistetdén suunnittelua, tiedon kulkemista ja
palvelutapahtuman arvon rakentumista. Pyrkimyksena on, etté kaikki palvelutapahtumaan
littyvat asiat ja nakdkannat tulevat mahdollisimman laajasti huomioiduksi niin ker&amis-

kuin analysointivaiheessakin. (Tuulaniemi 2011, 116-118; Johansson 2020, 41.)

Sosiaali- ja terveysalalla asiakasosallisuudella tavoitellaan paremmin toimivia, asiakkaiden
tarpeisiin paremmin vastaavia ja oikea-aikaisempia palveluita. Tavoitteena on, etta palvelut
olisivat yhdenvertaisesti saatavilla ja saavutettavia, niin ettd ne huomioisivat myds
potilaiden erilaiset taustat ja arjen todellisuudet. Terveydenhuollon ammattilaiset saattavat
kummeksua ajatusta siita, etta asiakas- potilas otettaisiin tasaveroiseksi kumppaniksi. Tyon
hallinnan menettaminen voi huolestuttaa, varsinkin jos tyontekijan ja asiakkaan ndkdkulmat
eroavat. Myds asiakkailla saattaa olla epéarealistisia odotuksia, joita ei voida hyddyntaa.
Asiakasosallisuuden huomioiminen edellyttddkin uudenlaista osaamista terveydenhuollon

henkilbkunnalta, eika toiminnan muutos ei ole itsestaan selvaa. (Linnanmaki 2017.)



Asiakkaita voidaan osallistaa kehittdmiseen myts BIKVA-mallia hyddyntden. Se on
neliportainen arviointimalli, jonka tarkoituksena on vieda asiakkailta noussutta tietoa
eteenpdin. Bikvassa asiakkaiden osallisuus on erittain tarkedd, se on hyvin
vuorovaikutteista ja sen avulla voidaan lisdtd vuorovaikutusta ja dialogia asiakkaiden ja
viranomaisten valilla. Menetelm& on hyvin monimuotoinen ja mukautettavissa erilaisiin

tilanteisiin, toimintaymparistoihin seka kohderyhmille. (Reijonen 2011, 2.)

3.3 Asiakaskokemus

Laadusta puhutaan usein yrityksissa, maarittdmattd kuitenkaan selvasti mita silla
tarkoitetaan ja ketkd sen kokevat. Mita tekniikkakeskeisempi yritys on, sita enemman laatu
rinnastetaan tuotteen tai palvelun teknisiin erittelyihin. Todellisuudessa asiakkaat kokevat
laadun laajemmin ja he pohjaavat sen muihin, kuin teknisiin ominaisuuksiin. Jotta laatua
voidaan parantaa merkityksellisesti, tulee se maarittdd samalla tavalla, kuin asiakkaat sen
kokevat. Voidaan sanoa, ettd laatu on mitd tahansa mita asiakkaat sen kokevat olevan.
Asiakkaille on esimerkiksi merkityksellista, mitéd he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen
kanssa. Taméan lisaksi asiakkaan laatukokemukseen voi vaikuttaa sekin, milla tavalla
tekninen laatu tai prosessin lopputulos hanelle toimitetaan. Tah&n laadun ulottuvuuteen
vaikuttavat esimerkiksi yrityksen tyontekijoéiden ulkoinen olemus, kayttaytyminen seka
heidan tapansa toteuttaa tehtivansa seka sanoa asiansa. Laadun parantaminen
asiakaskeskeisilla tavoilla on my6s keino karsia tarpeettomia kustannuksia, se myos voi
estaa asiakkaiden menettamista ja nadin ollen kasvattaa yrityksen voittoa. Tutkimuksissa
voidaan nahda, ettd tyytyvaisyys palvelujen ja tuotteiden laatuun lisda uusintaostoja
tekevien asiakkaiden maarda. Yrityksessa on suunniteltava tarkkaan, miten sen laatua
tuottavat resurssit eli henkilostd, jarjestelmat ja asiakkaat jarjestelladn, jotta
vuorovaikutuksessa, joka syntyy ostajan ja myyjdn valissa- tuotetaan Kkilpailukykyista
toiminnallista laatua. (Gronroos 100-101, 176-177, 437.)

Viimeisen vuosikymmenen aikana on asiakaskokemus noussut useamman yrityksen
strategiaan. Nayttda silta, ettd asiakaskokemus on muodostunut yhdeksi keskeiseksi
strategiseksi painopisteeksi riippumatta toimialasta. Asiakaskokemuksen merkitykseen on
kiinnitetty enemméan huomiota myds julkisella sektorilla, esimerkiksi Kelassa ja my6s eri
sairaanhoitopiireissa se on nostettu keskeisiin teemoihin. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 32-
33.) Kayttajalahtbisen innovoinnin voidaankin sanoa olevan yksi avainalue uudistettaessa
julkisia palveluita Suomessa. Kayttdja on nostettu passiivisesta palveluiden
vastaanottajasta mukaan palveluiden ideointiin ja jopa keskeisen palveluntuottajan rooliin.
(Jyrama & Mattelmaki 2015, 174-175.)



Asiakaskokemuksen voidaan kuvailla olevan summa siitd, mita asiakkaalle on muodostunut
yrityksen/organisaation toiminnasta. Asiakaskokemus syntyy siitd, miten asiakas palvelun
mielessaan kokee. Se koostuu fyysisesta palvelukokemuksesta, mutta myds ihmisen
tulkinnoista, mielikuvista, tunteista ja kohtaamisista. Asiakaskokemukseen vaikuttaa siis
myds alitajuntaisesti tehdyt tulkinnat ja sen takia siihen voi olla vaikea vaikuttaa. (Loytana
& Kortesuo 2011, 11-14)) Jos pyritdan erinomaiseen asiakaskokemukseen, on yksi
tarkeimmista tavoista pyrkia kehittamaan palveluista mahdollisimman vaivatonta ja helppoa
kayttaa. lhminen pyrkii luontaisesti valttamaan tilanteita, jotka aiheuttavat hanelle stressia.
Joten on hyva keskittyd minimoimaan epavarmuutta ja hammennysta aiheuttavia
tapahtumia. Mielihyvan syntyminen vaikuttaa myonteisesti asiakkaan kokemukseen, joten
erinomaisessa asiakaskokemuksessa eri aisteja hemmotellaan esimerkiksi kauniiden
maalausten tai rentouttavan musiikin muodossa. Nain pyritddn saamaan asiakas
palaamaan palvelun pariin uudestaan. Kun asiakas voi valita omia arvoja vastaavia
palveluita, lisd&ntyy hénen tyytyvaisyyden tunteensa myds saamastaan palvelusta.
Parhaimmillaan palvelusta asiakas voi saada myds sosiaalisen ulottuvuuden, kun han
kokee kuuluvansa ryhmaan ja saa henkilokohtaisen kohtaamisen palvelun aikana.
(Watkinson 2013, 35-36.)

Asiakkaan tarpeet ovat yhteydessd asiakaskokemukseen, mutta terveydenhuollon
palveluiden valintaan vaikuttaa lisaksi asiakkaan oma kokemusmaailma. Talloin
paatoksentekoon vaikuttavat esimerkiksi asioiden tuttuus, seka sijainti, mutta myos
mahdollinen negatiivinen hoitokokemus. Jotta asiakkaan kokemusmaailmaa voidaan
ymmartdd ja sitd pystytdan kehittdmisessda hyoddyntamaan, taytyy ymmartda myos

asiakkaan valintaperusteita seka asiakkaille merkityksellisia asioita. (Turunen 2020,15.)

Saarijarven ja Puustisen (2021, 56) mukaan akateemisessa tutkimuskirjallisuudessa
korostuu nyt kaksi erilaista asiakaskokemuksen lahestymistapaa. Toisessa
asiakaskokemuksen ajatellaan olevan seurausta kuluttajan omista prosesseista, eika sita
voida tulkita erilla&n hanen elamansa kontekstia. Taman takia asiakaskokemus olisi hyvin
tulkinnallinen seké& kokemuksellinen ilmid ja esimerkiksi tuotteiden kayttokokemukset
nivoutuvat tiiviisti ihmisten arkisiin prosesseihin, jotka taas muokkaavat vahvasti
asiakaskokemusta.  Asiakaskokemuksen ndhtdessa nain  subjektiivisena  on
organisaatioiden haastava johtaa asiakaskokemusta, koska sen maéaérittymisen kriteerit
vaihtelevat eri asiakkaiden valilla. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 56.) Toisena tapana on
nahda asiakaskokemus liikkeenjohdollisesta n&akokulmasta, jolloin tutkimuksen avulla
tarkastellaan yrityksen mahdollisuuksia kehittdd sellaisia asiakaspolkuja, joiden avulla
muodostuu tavoitteen mukainen asiakaskokemus. Naméa kaksi ndkemysta eivat ole

ristiriidassa kesken&an, mutta niiden painotukset ovat erilaiset. Ensimmaéinen korostaa
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asiakkaan kontekstia, kun taas toisessa korostuu organisaation nakékulma. (Saarijarvi &
Puustinen 2021, 56-57.)

Asiakaskokemusta kehittdessd, on hyva pitda mielessd, ettd asiakaskokemuksen
kehittdminen on jatkuvaa. Lyhytaikaisia projekteja voidaan tehda, mutta niilla ei paasta
erinomaisiin asiakaskokemuksiin. Asiakkaiden tarpeet ja maailma sen ymparilla muuttuvat
jatkuvasti. Nain ollen myds kehittdmisenkin on oltava jatkuvaa. Asiakas peilailee omia
nykyisia kokemuksiaan aikaisempiin omiin kokemuksiinsa ja toiveisiinsa ndhden. Koska
globaali maailma muuttuu ja samoin tekevat my6s odotukset asiakaskokemukselle,
muuttavat ne samalla myds odotuksiamme palveluista. Jos kuilu yrityksen ja todellisen
maailman valilla kasvaa liian suureksi, on riskina menettaa asiakkaita. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 93.) Asiakaskokemuksen kehittdmistd mietittdessa on hyva huomioida myds se, etta
toimivaa mittaristoa sen arviointiin ei ole ja tavoiteltava asiakaskokemuksen taso voi erota
yritysten valilla suurestikin. Jos toinen tavoittelee markkinoiden halvinta valikoimaa, toinen
loistavaa asiakaspalvelua on vaikea |0ytdd sellaista mittaria, joka palvelisi molempia.
Toiseksi jotta mittareilla saadaan tarpeeksi tietoa asiakaskokemuksesta, tulisi mittareiden
mitata sita kuinka hyvin tavoiteltavan asiakaskokemuksen toteutuksessa onnistutaan, mutta
myo6s sitd millaisia vaikutuksia talla oli asiakkaiden tyytyvaisyyteen, uskollisuuteen ja
suositteluhalukkuuteen. Esimerkiksi perinteiset asiakastyytyvaisyytta mittaavat kyselyt
kertovat kylla millaiset vaikutukset jonkinlaisella asiakaskokemuksella on asiakkaan
kayttaytymiseen jatkossa, mutta eivat kerro, ettd miksi niin on. Talléin yrityksessé joudutaan
arvailemaan, mista esimerkiksi pudotus asiakastyytyvaisyydessa  johtuu.
Asiakaskokemuksen mittaamiseen soveltuvia mittareita on jo kaytéssa. Voidaan
esimerkiksi mitata responssiivisuutta, josta nahdaan, kuinka nopeasti asiakkaan
kysymyksiin vastattiin. Tamé& kuitenkin mittaa vain yhta asiakaskokemuksen osa-aluetta.
(Saarijarvi & Puustinen 2021, 232-234.)

Digitaalisuus on muuttanut myds asiakkaiden palvelukokemusta. Erinomaisen
asiakaskokemuksen ydin on asiakkaan tarpeiden ja toiveiden tayttdminen ja mieluiten
odotukset vylittden. Digitalisaation ansiosta asiakaskokemuksen tuottamiseen on
aikaisempaa tehokkaammat keinot, joilla voidaan tuottaa tehokkaammin, nopeammin ja
monipuolisemmin hyvid asiakaskokemuksia. Hyodyntdmaéalla modernia teknologiaa,
saatetaan saada merkittdvaa Kkilpailuetua kuluttajamarkkinoilla. Asiakkaiden ei tarvitse
enaa hankkia sita, mita l&ahikaupungista lI6ytyy, vaan voi olla jopa helpompaa hankkia tuote
toiselta puolelta maailmaa. Myds palvelukokemusten jakaminen on saanut aivan
uudenlaisen merkityksen, kun niitd jaetaan seka arvostellaan julkisesti esimerkiksi
sosiaalisessa mediassa. (Gerdt & Korkiakoski 2016,127; Stickdorn & Hormess 2018, 5.)
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3.4 Asiakas Veripalvelussa

Gronroos (2015, 63) on kuvannut asiakkaan olevan vaihtokeskeisessa markkinoinnissa
asiakas hanen ollessaan  markkinointi  tai  myyntitoimenpiteen  kohteena.
Suhdemarkkinoinnissa taas suhde on jatkuva prosessi ja vastikkeellisten hyddykkeiden
(esim. tuote, palvelu tai tieto) vaihtoa tapahtuu aika ajoin, suhteen kuitenkin ollessa
voimassa myos vaihtojen valilla. Talléin asiakkaiden pitdisi pystyd tuntemaan, etta hanta
ollaan valmiita auttamaan, vaikka han ei olekaan tekemassé esimerkiksi ostoa. Hedman
(2018, 19) on maarittanyt pro gradu- tutkielmassaan asiakaskasitteen antavan vaikutelman
aktiivisesta ja valintoja tekevasta yksilosta, joka pystyy vaikuttamaan toiminnallaan hanen
saamiinsa palveluihinsa. Asiakas-kasitetta kaytetddn kuvaamaan palveluiden kayttgjia, oli
asiakas sitten toiminnan kohteena, aktiivisena yhteistoimijana tai esimerkiksi kuluttajana.
Asiakas voidaankin maarittda henkiloksi, joka on osapuolena sosiaali- ja terveysalan hoito-
, palvelu- sekéd auttamistytssa. (Gronroos 2015, 63; Hedman 2018, 19.)

Veripalvelun tapauksessa asiakkaalla voidaan tarkoittaa useaa eri kohdetta. Asiakkaalla
voidaan tarkoittaa verituotteen saajaa, eli potilasta mutta asiakas on myds verituotteen
tlaava sairaala. Tassa kehittamishankkeessa kasitteella asiakas tarkoitetaan
verenluovuttajaa. Suomessa verenluovuttajaksi soveltuu 18-70 -vuotias terve yli 50 kiloinen
henkild, jolla on olemassa suomalainen henkilétunnus. Asiakkaan tulee kyeta itsenaisesti
tayttamaan terveydentilakysely joko suomeksi, ruotsiksi tai sitten englanniksi, hanen tulee
my06s pysyvasti asua Pohjoismaissa tai jossakin muissa EU- tai Efta-maissa. (Veripalvelu
b.)

Veripalvelun arvoissa on erikseen mainittuna verenluovuttajan ja hénen lahjansa
arvostaminen. Vapaaehtoista verenluovuttajaa pidetaan Veripalvelussa potilaan
auttamisen kumppanina. Verenluovuttajien maard on ollut vuosittain pienessa laskussa,
mutta edelleenkin verenluovutukseen ilmoittautuu vuosittain noin 118 000 eri ihmista
(Veripalvelu d, Veripalvelu 2021, 5.) Veripalvelulla on potilaiden auttamiseen hyvin
sitoutunut  verenluovuttajakunta, jolle halutaan tarjota aina hyva kokemus.
Verenluovuttajien lahjan arvostaminen nakyy muun muassa siind, ettd toiminta on pyritty
toteuttamaan kustannustehokkaasti ja tdima huomioidaan myds siina, miten verentarpeen
muutoksiin reagoidaan. Veripalvelun strategiaan on erikseen kirjattu, ett verenluovuttajan
palvelukokemuksen tulee olla erinomaisella tasolla ja asiakaspalvelulla ohjataan seka
sitoutetaan luovuttajaa. Saanndllinen ja vapaaehtoinen verenluovutus on yleisesti paras
vaihtoehto kestévan ja turvallisten verensiirtojen mahdollistamiseksi, kysynnén ja toisaalta
myds erilaisten rajoitusten lisddntyessd. Taméan takia myds maailmalla eri

veripalvelutoimistot ovat ottaneet yhdeksi strategian paékohdaksi aktiivisten
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verenluovuttajien tyytyvaisyyden. lIranissa tehdyssa kyselytutkimuksessa todettiin, etta
kokemus palvelun laadusta vaikuttaa suorasti verenluovuttajien haluun palata uudelleen
verenluovutukseen. Koska palvelun laatu vaikuttaa suoraan asiakkaiden kokemukseen ja
siten asiakkaiden tyytyvaisyyteen, pidetddn tyontekijoiden osaamiseen panostamista
verenluovutustoiminnassa tarkeana. Espanjassa toteutetussa tutkimuksessa ehdotetaan
verenluovuttajan nostamista paatoksenteon kulmakiveksi, sen sijaan etta pyrittaisiin vain
saavuttamaan verenluovutuksen maaralliset tavoitteet. Myds tassa tutkimuksessa
todetaan, ettd asiakkaiden kokemaan laatuun panostaminen voisi parantaa toiminnan
tehokkuutta samalla kun palaavien asiakkaiden seké& suositteluiden maara lisdéntyisivat.
(Veripalvelu c; Fardin ym 2018, 1223, 1226, Martin- Santana ym. 2021,1, 17.)

Veripalvelussa seurataan asiakkaiden tyytyvaisyyttd saanndllisesti. Asiakkaiden
kokemuksia palvelusta selvitetddn kyselytutkimuksilla, sekd nettosuositteluindeksilla el
NPS-mittarilla. NPS-mittaria  seurataan  viikoittain ~ jokaisessa  yksikdssd, seka
valtakunnallisesti. Kyseisessa mittarissa asiakas vastaa kysymykseen siita, kuinka halukas
han olisi suosittelemaan Veripalvelua. NPS-lukema voi olla -100-100 valilla ja mita
korkeampi se on, sita useampi olisi valmis Veripalvelua suosittelemaan. Syyskuun lopussa
2021, NPS lukema Veripalvelussa oli 94. Laajempaa selvitystad verenluovuttajilta tehdaan
nelja kertaa vuodessa, jolloin verenluovuttajlle lahetetdén laaja kysely asiakaspalvelusta ja
verenluovuttajan ohjaamisesta. Kysely on lahetetty kerralla noin 4000 luovuttajalle, joista
kyselyyn on vastannut noin puolet. Kyselyista saatuja tuloksia arvostetaan Veripalvelussa
ja niistd saatuja tuloksia pidetdan tarkednd. Veripalvelussa pyritadan valittdmaan
verenluovuttajille, miten arvokkaana kumppanina heitd auttamisen ketjussa pidetdan.

(Veripalvelu e.)
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4 Asiakasraati toimintamallina
4.1 Asiakasraati asiakasosallisuuden mahdollistajana

Perinteisimpia asiakasosallisuuden toimintamalleja, joita palveluiden kehittamisessa
kaytetdaan, ovat asiakasraadit. Asiakasraati, kansalaisraati ja organisaatioraati ovat osittain
paallekkaisia ja rinnakkaisia kasiteita, joille ei ole selkeité tai vakiintuneita maaritelmia. Alun
perin kansalaisraati oli 1970-luvulla hyvin tarkkaan tavaramerkilla suojattu toimintamuoto
Yhdysvalloissa. Nykyisin kansalaisraateja jarjestetddn monenlaisissa muodoissa ympatri
maailmaa. Kansalaisraadin voidaan kuvata kasittelevan aiheita yleisesti, kun taas
asiakasraati pyrkii kasittelemaan aiheita kokemusasiantuntijuuden kautta. Asiakasraadin
tehtava on nain ollen rajatumpi. Kansainvalisissa tutkimuksissa kuitenkin kansalaisraati
sanaa kaytetdan kuvaavan raateja, jotka toisaalta tayttavat asiakasraadin tunnusmerkit.
(Hayhtié 2017, 12; Asunta & Mikkola 2019. 76-77.)

Kansalaisten osallistamista ja erityisesti kansalaisraatitoimintaa on tutkittu vuosikymmenten
ajan  paljon. Toiminnan haasteena voidaan pitdd  kansalaisten  aitojen
vaikutusmahdollisuuksien pienuutta. Usein prosessin agenda ja vaihtoehdot ovat
esimerkiksi jo valmiiksi mietitty, ennen kuin kansalaiset paasevat prosessiin mukaan. Raisio
ja Vartiainen (2011) esittelevat kirjassaan kansallisraatiprosesseja analysoineiden Crosbyn
ja Nethercut:n luokittelemat seitseman keskeista periaatetta. Nama alla kuvatut (kuvio 1)
seitseman periaatetta takaavat raadin sisaisen ja ulkoisen validiteetin. (Raisio & Vartiainen
2011, 38; Rattila & Rinne 2016,11.)

Laadukas Puolueettomuus ja
informaatio ulkoisen
=Esitykset ja kysytyt manipuloinnin
Kysyrmrykset valttaminen
LIrkeimmassd 25emassa 1
Onnistuneen Laadukas
deliberaation deliberaatio
mahdollistava koko ot aikicle knmenadian fa
oMaks 24 hid kadiia kohdellaan
tasa-arvoisests
2 . * Jako pienempiin -
Mikrokokoinen ryhmsin Agendan ja
yhteiskunta kuulemiskisitte
- Satunsasotarnalls koty lyn reiluus seka

tasapuolisuus
Riittava aika
perehtymiselle ja
aiheiden
kasittelylie

Kuvio 1. Kansalaisraatien periaatteet (mukaillen Raisio ja Vartiainen 2011, 38.)

Asiakasraadin voidaan sanoa tarkoittavan asiakkaita osallistavaa menetelmaa, jonka

tarkoituksena on saada asiakkaan tai kayttajan aani ja ndkemykset kuulluksi palvelujen
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suunnittelussa, arvioinnissa sekad seurannassa. Asiakasraati on palvelun kayttajista koottu
joukko, joka keskustelee palvelujen jarjestdjien kanssa sekd antaa samalla palautetta
esimerkiksi palvelujen laadusta. Asiakasraati pyrkii tuomaan samalla esiin ideoita palveluja
suunniteltaessa ja kehittdessa. Sen avulla yritetddn saavuttaa tietoa, jota ei olisi
mahdollista saada esimerkiksi kyselyilld. Asiakasraadin on tarkoitus toimia aktiivisena
kehittamiskumppanina. Suomessa asiakasraatitoimintaa on toteutettu pidempéaéan
esimerkiksi vakuutusyhtidissa, mutta viime vuosina niita on ryhdytty kayttamaan enemman

myds julkisissa palveluissa. (Innokyla; Kallio-Kokko & Kulmala 2011; THL.)

Asiakasraatitoimintaa voidaan toteuttaa, joko kaikille avoimena tai suljettuna ryhmana.
Asiakasraadissa jasenet voivat olla palveluiden kayttdjan tai kansalaisen roolissa.
Kansalainen tarkastelee asioita yleisemmin, kun taas palveluiden kayttda
henkilokohtaisemmin. Asiakasraadille sopiva asiakasmaara riippuu tilanteesta, useimmiten
asiakasraadissa on 10-20 henkil6d. Asiakasraatilaiset ovat yleensé organisaation nykyisia
tai potentiaalisia asiakkaita. Asiakasraadin ideana on olla vaikuttamiskanava palveluiden
kayttajien seka virkamiesten valilla. Asiakasraadin on tarkoitus tukea kehittamistda, mutta
silla ei ole paatantavaltaa. Raadin jasenet voivat kuitenkin vaikuttaa antamalla palautetta,
tehda ehdotuksia ja tuoda ideoita, joiden pohjalta palveluita voidaan parantaa ja kehittaa.
Asiakkaat voivat nostaa esiin havaitsemiaan palvelun ongelmakohtia, seka sielld voidaan
ottaa laajemminkin kantaa yhteiskunnallisiin asioihin ja laatia lausuntoja ajankohtaisista
kysymyksista. (Sauristo 2014,10; Innokyla; Hayhtié 2017,12.)

Sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakasraatitoiminta vahvistaa osallisuuden lisdksi myds
osallistujan omaa kykya sosiaaliseen kanssakdaymiseen ja itsensa toteuttamiseen. Nain
asiakasraati voi tarjota kanavan osallisuudelle, mutta myds tukea asiakkaan omaa
kuntoutumista. Asiakasraadin avulla edistetdaan yksilon kuulumista yhteiston, seka
kansalaisoikeuksien toteutumista. Asiakasraatitoiminta, joka tahtda sosiaali- ja
terveyspalveluiden kehittdmiseen, edistda valttdmattémien resurssien turvaamista
kansalaisille, seka samalla pyrkii nostamaan esiin tarkeitd yhteiskunnallisia
arvokysymyksia. Sote-organisaatioiden raateihin osallistujat voivat valikoitua toimintaan
mainosten, kyselyiden, tyontekijdiden ja/tai haastattelujen kautta. Asiakasraatiin voidaan
jasenia valita myos kutsumalla (harkitusti tai satunnaisotannalla). (Asunta & Mikkola
2019,78; Hayhtit 2017,12.)

Asiakasraadin toiminnalle ei ole olemassa tarkkoja ohjeita, vaan kaytannot raatien valilla
vaihtelevat. My0Os raatien toimikausissa on eroja. Raateja voidaan muodostaa
esimerkiksikonkreettisen hankkeen ymparille, jolloin vaikuttamiskohde on tarkkaan rajattu

ja asiakkaiden on helppo ymmartdd mista on kyse. Yhteistd raadeissa on, etta niihin
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yleensa pyritdédn muodostamaan moniaaninen joukko kokemusasiantuntijoita, ja eri alojen
asiantuntijoita. Asiakasraadit eivat siis yleensd koostukaan pelkastdédn asiakkaista, vaan
tyypillistd raatimuotoiselle osallistamistoiminnalle on, ettd niissd eri nakemyksien ja
asiantuntija-alojen edustajat keskustelevat ja etsivat yhteista ratkaisua ennalta sovitusta
aiheesta. (Asunta & Mikkola 2019,78; Isokivijarvi 2017, 29.)

4.2 Asiakasraadit tutkimuksen kohteena

Asiakkaiden osallistaminen on ollut kiinnostuksen kohteena tutkimuksissa viime vuosina.
Vuoden 2010 jalkeen Theseus-tietokannasta 10ytyy jo pelkdstddan YAMK- opinnaytetdita

hakusanalla "asiakasraati” yhteensa 129 opinnaytety6ta (tilanne marraskuussa 2021).

LAB- ammattikorkeakoulussa on kahden edellisen vuoden aikana tehty kolme
asiakasraatiaiheista yamk-opinnaytetyotd. Esimerkiksi Himild- Kainulainen ja Tuure
kirjoittivat vuonna 2020 opinnaytetyonsd otsikolla: Kysytaanko asiakkaan- minunkin
mielipiteitd? Asiakasraadit asiakasosallisuuden kehittdjind kuntouttavassa tyétoiminnassa.
Tassa opinnadytetydssa on tarkoituksena ollut tarkastella asiakkaiden osallisuuden
kokemuksia Etela- Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin alueella ostopalveluna jarjestettavéassa
kuntouttavassa tyotoiminnassa, seka luoda kehittdmisehdotuksia asiakasosallisuuden

lisddmiseksi (Himila-Kainulainen & Tuure, 2020, 2).

My®s yliopistossa on tehty asiakasraatia kasittelevia tutkimuksia. Kevaalla 2020 ilmestynyt
Ruuskasen Pro gradu -tutkielma pyrkii kuvailemaan yhteiskehittdmista kasitteend ja
toimintatapana lastensuojelupalveluissa. Kirjallisuuskatsauksena toteutettu tutkielma kuvaa
tydssaan myds asiakasraatitoimintaa yhtend asiakasosallisuuden toimintamuotona.
Samoihin aikoihin Ruuskasen tutkielman kanssa julkaistiin myds Sippolan Pro gradu-
tutkielma asiakasraatitoiminnasta nousseen tiedon huomioimisesta sosiaalityon
kehittdmisessd. Sippola korosti tyossaan asiakkaiden aidon vaikutusmahdollisuuksien
korostamisen. Hanen mukaansa asiakasraatitoiminnassa on tarked ottaa asiakkaat
toimintaan mukaan jo raadin valmisteluvaiheessa. Nain voitaisiin myds motivoida asiakkaita

osallistumaan asiakasraatitoimintaan. (Ruuskanen 2020, 2,15; Sippola 2020, 2.)
4.3 Erilaiset raadit kehittdmistyon tukena

Ihmisten osallistamista toiminnan kehittdmiseen on kaytéssd monenlaisissa yhteisodissa.
Esimerkiksi HUS tarjoaa potilaille mahdollisuuden vaikuttaa ja osallistua palveluiden
suunnitteluun kehitykseen ja arviointiin asiakasraadissa. HUS:n asiakasraateja toimii
kaikissa paakaupunkiseudun tulosyksikbissa seka Hyvinkaan, Lohjan ja Porvoon

sairaanhoitoalueilla. HUS:n lasten ja nuorten sairauksien tulosyksikoissd toimii myds
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potilaiden vanhemmista koostuva perheraati, jonka pyrkimyksena on tuoda perhelahtdista
nadkdkulmaa sairaalan suunnittelu- ja kehitysty6hon. Perheraati kokoontuu kymmenen
kertaa vuodessa ja raatilaisuus kestdd kaksi tai kolmevuotta. HUS jarjestdd myos
erikoisaloittain tutkimusraateja. Tutkimusraatien jdsenet ovat potilaita, heidan laheisia tai
muita tutkimuksista kiinnostuneita henkilita. Raadin jasenet koulutetaan tehtavaan ja he
voivat esittdad tutkijoille kysymyksia, sekd nakemyksiaédn, joita voidaan hyodyntaa
tutkimuksia tehdessa. Tutkimusraateja toimii esimerkiksi syOpakeskuksella ja

psykiatriakeskuksella. (HUS)

Suomessa toimii myds erilaisia kansalaisraateja. Esimerkiksi Kestavan kehityksen
kansalaisraati on jarjestetty jo kolme kertaa. Tama raati on toimitettu kertaluonteisella
verkkokyselylld, jossa selvitetaan raatilaisten kasityksia kestavan kehityksen tilasta. Tassa
kyselyssa kaikki raatilaiset eivat vastaa kaikkiin kysymyksiin, vaan kullekin raatilaiselle
arvotaan kolmesta neljadn osioon (esim. luonnon ja ympariston tila tai yhteiskunnan
eriarvoisuus), johon kuuluviin kysymyksiin han vastaa. Halutessaan raatilainen voi
kommentoida myds muiden korien sisaltdja. Kysely perustuu valtioneuvoston kanslian
yllapitdmiin kestavan kehityksen indikaattoreihin, seka niistd laadittuihin analyyseihin ja
keskusteluun. Kansalaisraatia tarvitaan virkamiesten paattksenteon tueksi. Virkakunta ja
tutkijat arvioivat kestdvan kehityksen tilaa tutkitun tilan pohjalta, mutta kansalaisraadin

tehtéavana on tuoda esille mihin asioihin kansalaiset toivovat parannusta. (Kestava kehitys)

Kelassa on ollut asiakasraatitoimintaa jo vuodesta 2007 alkaen. Toiminta aloitettiin eldke-
ja opiskelijaraadeilla. Raatien tavoitteena on ollut saada asiakkaiden &&ni paremmin
kuulumaan Kelassa. Asiakasraatien on toivottu haastavan Kelaa kehittymdan entista
asiakaslahtdisemmaksi. Kelassa on ollut asiakasraatitoimintaa myos esimerkiksi
lapsiperheille, tyottomille ja yrittdjille. Raatien toiminta on osaltaan ollut korostamassa
asiakaspalvelun ilmapiirida ja korostamassa vuorovaikutuksen savya, seka nain ollen
parantanut kelalaisten ja asiakkaiden vuorovaikutusta. Raatilaisten nékemyksia
hy6dynnetaan esimerkiksi uudistettaessa paatoksia, kirjeita tai vaikka verkkopalveluja.
Pyrkimyksena on luoda paremmin asiakkaiden tarpeita tayttavia kirjeitd ja paatoksia.
Esimerkiksi vammaisten henkildiden tulkkauspalvelun asiakasraatiin otettiin osallistujia
enintddn 10 asiakasta molempiin raadin tapaamiseen, eivatkd raadit ole pysyvia vaan ne
kutsutaan koolle vuosittain vaihtuvista teemoista. Esimerkiksi yksi vuoden 2018 teemoista
oli erinomainen asiakaskokemus, sek& tarkoitus pohtia miten palvelua voitaisiin
tulevaisuudessa kehittda. (Kela 2011 & 2018.)
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5 Kehittamishankkeen menetelmét

5.1 Tutkimuksellinen kehittamishanke

Opinnaytetyoni on tutkimuksellinen kehittdmishanke. Tutkimuksellisessa
kehittamistoiminnassa kaytannon ongelmat ja kysymykset ohjaavat tiedontuotantoa, jota
pyritddn tuottamaan mahdollisimman aidoissa toimintaympaéristdissa. Apuna tassa
kaytetdan tutkimuksellisia menetelmia seka asetelmia. N&ain pyritddn korostamaan
tutkimuksellisuutta kehittdmistoiminnassa ja nostamaan tulokset seka johtopaatdkset
yleisemmalle tasolle, jolloin niiden arviointi on helpompaa. Tutkimuksellinen
kehittdmistoiminnassa uutta tietoa muodostetaan tutkimuksen ollessa avustavassa
roolissa. (Toikko & Rantanen 2009, 22.)

Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan kannalta on tarkeaéd tiedostaa, millaista tietoa ja
tiedon tuotantotapaa ollaan tavoittelemassa. Pyrkimyksena voi olla esimerkiksi tieto siita,
voidaanko jotakin tydmenetelmaa pitad toimivana. Talloin etsitdan nayttdéa kyseisen asian
kayttokelpoisuudesta. Kokemukseen perustuva ammatillinen naytté on ammatillisesti
todettua vaikuttavuutta tilanteesta, se voi kuitenkin olla my6s palveluiden kayttajien
kokemusta toimintatavan vaikuttavuudesta. Tutkimuksellisessa kehittdmishankkeessa
tekstin ja uuden tiedon tuottaminen on tarkeaa. Ammatillista uutta tietoa voi olla esimerkiksi
dokumentoimalla tuotettu tieto tyéelaman hiljaisesta tiedosta. (Toikko & Rantanen 2009,
39-40; Ojasalo ym. 2014, 20.) Tutkimuksellisessa kehittdmistoiminnassa voidaan kerata
tietoa kaytannostd ja hakea siihen tukea teoriasta. Tutkimuksellista otetta tarvitaan
tutkimusmenetelmien kayttdmisessa ja tulosten arvioimisessa. Kehityksen tulos on voitava

mitata, jotta on mahdollista arvioida, onko kehitysta tapahtunut. (Ojasalo ym. 2014,18.)

Kehittdmishanke on laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen muoto. Laadullisessa
tutkimuksessa paapaino on mielipiteissd ja niiden seurausten seka syiden
syvéluotauksessa. Usein paatelmat tehdddn moniulotteisesta aineistosta, jota on keratty
esimerkiksi haastattelemalla ja havainnoimalla. Laadullinen tutkimus pyrkii vastaamaan
kysymyksiin mitd, miksi ja kuinka. Kvalitatiivisen tutkimuksen voidaan sanoa kuvaavan
todellista elamaa mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Koska tutkija ei voi koskaan taysin
sanoutua irti omista arvolahtékohdistaan on objektiivisuuden saavuttaminen kaytanndssa
mahdotonta. Tulokseksi voidaan saada vain ehdollisia selityksid. Laadullisen tutkimuksen
tuloksena syntyva tieto on kuvailevaa, diagnosoivaa ja jopa luovaa. Pyrkimyksena on
havainnoida tai paljastaa tosiasioita, eikd todentaa jo olemassa olevia vaittamia.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on varauduttu siihen, etta tutkimuksen kohteena oleva

tutkimustehtava muuttuu tutkimuksen edetessa. Tutkimuksen kannalta on kuitenkin tarkeaa
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spesifioida kysymyksenasettelu, jotta tutkimus ei jaisi vain aineiston luokittelun tasolle.
(Hirsjarvi ym. 2007, 157, 122; Tuulaniemi 2011, 144.)

5.2 Tiedonkeruumenetelmat

Kehittamisen tavoitteen ollessa selvilla aletaan suunnitella menetelmia, joita kehittamisen
tukena kaytetaan. On suositeltavaa kayttaa useampaa menetelmaa ja myos jopa sellaisia,
joita tieteellisisséa tutkimuksissa ei ole valttdméatta aikaisemmin  kaytetty.
Tutkimusmenetelmid on totuttu jaottelemaan kvantitatiivisiin (maaréallisiin) ja kvalitatiivisiin
(laadullisiin) menetelmiin. Tyypillisin esimerkki kvantitatiivisesta tutkimuksesta on
lomakekysely, jossa kysytadn samoja kysymyksia isolta joukolta vastaajia. Taméan kaltainen
menetelma toimii hyvin tilanteessa, jossa halutaan testata pitadko jokin teoria paikkansa.
Tyypillinen esimerkki taas kvalitatiivisen tutkimuksen menetelméstd ovat erilaiset
haastattelut (esim. teema- ja avoinhaastattelu), seka osallistuva havainnointi. Laadullisen
tutkimuksen menetelmia kaytettdessad, on tutkittavia huomattavasti vahemman mutta
kuitenkin analysoitavaa aineistoa syntyy kuitenkin runsaasti. Tama kuvaa hyvin laadullisen
tutkimuksen tavoitetta: ymmartaa suppeampaa ilmiétd paremmin ja kokonaisvaltaisesti.
(Ojasalo ym, 2014, 104-105.)

Asiakasraatia kehittamismenetelmana kaytetdan silloin, kun pyritddn vahvistamaan
asiakkaan osallisuutta kayttamaansa palveluun sekad kerddmdaan tietoa asiakkaiden
nakemyksista ja kokemuksista. Asiakasraatitoimintaa voidaan toteuttaa eri tavoin, mutta
keskeinen lahtdkohta toiminnassa on dialogiaan perustuva deliberatiivisuus. Toiminnan
voidaan kuvata olevan deliberatiivista, kun siind etsitddn yhteiseen etuun pohjautuvaa
ratkaisua keskustelun kautta. (Hako-kuntakokeiluhanke 2015, 3;). Asunta ja Mikkola (2019)
kuvaavat artikkelissaan deliberatiivisten motiivien korostavan yhteisen ratkaisun etsimista
kaikkia osapuolia kuunnellen seka erilaisia nakemyksia puntaroiden. Voidaan siis ajatella,
ettd asiakasraatitoiminta, joka perustuu deliberaatioon, sopii hyvin erityisesti julkisen
sektorin palveluorganisaation toiminnan kehittAmiseen. Asiakasraatitoiminta ei yleensa
kuulu viralliseen paatoksentekojarjestelmaén, vaan sen avulla voidaan saada tietoa, joka
valitetdan varsinaiseen paattksentekoon. Nain ollen asiakasraatien kohdalla voidaan
puhua konsultatiivisesta deliberaatiosta, mutta jos raadin toiminta jaa taysin irralliseksi
varsinaisesta paatoksenteosta — ei ajatus deliberaatiosta toteudu. Tall6in osallisuus voi
jaada asiakasraadin ainoaksi tulokseksi ja toiminta muuttuu valineellistdvaksi
naenndisdemokratiaksi. Talloin asiakasraadintoiminta k&&ntyy itsed&n vastaan.
Asiakasraadeissa kaytavissa keskustelussa on tarkoitus antaa tilaa yksilon ainutkertaiselle
kokemukselle, seka tuottaa ja uusintaa osallisuutta kuulluksi tulemisen avulla. (Asunta &
Mikkola 2019,79, 82.)
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Asunta ja Mikkola (2019, 82) ovat kuvanneet asiakasraadin vuorovaikutuksen tukevan

osallisuutta, kun seuraavat asiat toteutuvat.

e Jokaisen osallistujan nakemyksia arvostetaan ja keskusteluissa annetaan tilaa

erilaisille, seka eriaville mielipiteille

e Raatilaiset kuuntelevat toisiaan ja arvioivat huolellisesti muiden erilaisia

nakemyksia, seka ratkaisumalleja

e Raatilaiset pyrkivadt ymmartamaan toisten erilaisia lahtokohtia, puhe- seka

ajattelutapoja
e Vuorovaikutus pyrkii, muttei pakota ratkaisuun.

Onnistuessaan asiakasraati lisdd tietoa asiakkaiden odotuksista, tukee ja auttaa
palveluiden kehittamista ja ongelmien ratkaisua. Asiakasraadin pyrkimyksend on lisata
asiakaslahtoisyyttd ja asiakkaiden osallisuuden kokemusta. Kun kaikki asiakasraatiin
osallistuvat kokevat kuuluvansa raatiin ja raadin asioiden kuuluvan heille, voi asiakasraati
toimia osallisuuden vahvistajana ja mahdollistajana. Asiakasraateja perustettaessa olisi
kaikille raatitoiminnassa mukana oleville hyva konkretisoida millaiseen ideologiaan raati
perustuu ja millaiseen keskusteluun raadissa pyritaan. Tama edellyttdéa myds, etta fasilitoijat
osaavat muuttaa fasilitointitapojaan ja tunnistavat vuorovaikutuksessa esiintyvia positioita
sekd vallankaytt6a (esim. vaistamistd ja vaientamista). TallA ei kuitenkaan tarkoiteta
ristiriitojen silottelua vaan kannustamista puheeksi ottamiseen ja kyseenalaistamiseen.
(Asunta & Mikkola 2019, 82, 85.) Tassa kehittdmishankkeessa asiakasraatimenetelmaa
kaytettiin asiakasraatipilotissa, tdssa kehittdmishankkeessa myds pyritdéan muodostamaan

asiakasraatimalli kohde organisaatiolle.

Ryhmékeskustelun voidaan kuvata olevan keskustelutilaisuus, johon on kutsuttu joukko
ihmisia keskustelemaan maaratyksi ajaksi, tietysta aiheesta fokusoidusti, mutta kuitenkin
vapaamuotoisesti.  Osallistujien maara riippuu aiheesta seka osallistujista.
Ryhméakeskustelussa oleellista on ryhman vetéjan rooli seka lasnaolo. Vetgjan tarkeimpana
tehtdvana on pyrkia virittaémaan otollinen ilmapiiri, ohjata keskustelua tavoitteiden
mukaisesti, sekd rohkaista ja kannustaa osallistujia. Yleensa vetdja ei itse aktiivisesti
osallistu keskusteluun, vaan pyrkii siirtdmaan keskusteluvastuuta osallistujille. Toisin kuin
ryhmahaastattelussa, vetaja pyrkii tietoisesti saamaan aikaan osallistujien valille
vuorovaikusta. Vetaja voi tarjoilla tiettyja teemoja keskusteltaviksi ja kommentoitaviksi.
Tama voi tapahtua kysymysten, esimerkkien tai vaikka kuvien kautta. Juuri vuorovaikutus
ja sen kayttdminen tarkoituksellisesti hyvéksi, tuottaa ryhméakeskustelulle ominaista

aineistoa. Vuorovaikutus onkin ryhmakeskustelun keskeinen ominaispiirre, mutta se



20

herattad myoOs kritiikkia.  Voidaan kuitenkin kaantaa ajatus niin, ettd sosiaalinen
vuorovaikutus on erityispiirre joka osaltaan maarittdd tuotettavaa aineistoa.
Ryhmakeskustelun ei kuulukaan olla irrallinen siitd kontekstista, jossa se kaydaan.
Ryhmakeskustelun voidaan kuvata ja myds tavoittelevan tavallista vilkasta keskustelua,
esimerkiksi kahvipdydan daressa. Kuitenkin se, etta ryhman vetgja osallistuu keskusteluun
ja ohjaa sita, vaikuttaa vaistamatta keskustelun luonteeseen. Ryhméakeskustelu onkin
tilanteena hyvin monimuotoinen sosiaalinen vuorovaikutustilanne. Nain ollen siind ovat
myds lasna erilaiset valtasuhteet, tunteet ja ryhman luovuus, joka osaltaan voi ruokkia uusia
ideoita. Té&t& voidaan pitdd ryhméhaastattelun rikkautena, samoin kuin sité etté osallistujat
saavat usein enemman valtaa kuin henkilokohtaisissa haastatteluissa. (Valtonen 2005,
223-224; Valtonen ym. 2020, 119-120,130.)

Tassa kehittamishankkeessa ryhmékeskustelu toteutettiin  asiakasraadin toiminnassa
mukana olleen tyéryhméan kesken, asiakasraatipilotin virallisesti paattyessa vuoden 2020
lopulla. Tallin kaytiin pilotin vetdjien kesken lapi asiakasraatipilotin toimintaa, missa
onnistuttiin ja mita korjattavaa olisi viela ollut. Koska pilotin vetgjid oli yhteensa vain kolme
ja olin yksi heista, oli roolini keskustelussa perinteistd ryhméakeskustelun vetdjaa

osallistuvampi.

Erilaiset haastattelutyypit, ovat tutkimusaineiston keruumenetelmana yleisimpia
laadullisessa tutkimuksessa. Haastattelun idea on selvittdd, mitd joku ajattelee jostain
tietystd asiasta. Tehokkain ja yksinkertaisin tapa sen selvittdmiseksi, on kysya sitd hanelta
itseltdén. Haastattelun voidaan kuvailla olevan keskustelu, jossa tutkija pyrkii selvittam&an
haastateltavilta tutkimuksen aihepiiriin  kuuluvat asiat. Haastattelijan osallisuutta ja
vuorovaikutuksellisuutta ei enda nykypaivana pidetd negatiivisena, vaan aktiivista roolia
jopa suositellaan. Haastattelijan reagoidessa haastateltavan puheeseen nyodkkayksin tai
muilla tavoilla osoittaen kuuntelevansa, tilanne on luontevampi ja miellyttavampi
haastateltavalle. NA&ain haastateltava voi myds omalla kaytoksellddn kannustaa
haastateltavaa kertomaan vapaasti omista kokemuksistaan. Voidaan ajatella, etta
haastattelujen anti on suoraan verrannollinen haastattelijan taitoihin. Osaava haastattelija
voi huomata esimerkiksi haastateltavan puheessa epaselvyyksia, joita tarkentamalla
saatetaan paasta varsinaisen asian tai ongelman ytimeen. Tulee myds tunnistaa
haastattelun erityispiirteet, jotka erottavat sen tavallisesta keskustelusta. Haastattelu
toteutuu tutkijan aloitteesta, siind kerataan tavoitteellisesti tietoa ja useimmiten se
nauhoitetaan. Haastattelussa voidaan tavoitella keskustelunomaista tilannetta, mutta ei
kuitenkaan tarvitse odottaa syvallista uskoutumista. Haastattelijan on hyva luoda itselleen
rajat, miten han haastateltavan kohtaa ja kuinka paljon han haluaa itsestdan

haastattelutilanteessa antaa. Tutkimusta tehdessaan haastattelijan oma rooli on hyva
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tiedostaa ja pohdittava vuorovaikutuksen vaikutusta aineistoon. (Puusa 2020a,103-106;
Hirsjarvi & Hurme 2015, 34, 42.)

Teemahaastattelussa keskustelun aihepiirit ja teemat on etukateen haastattelijan toimesta
paatetty. Kysymyksia ei ole tarkkaan muotoiltu, eikd teemojen tarkkaa jarjestysta paatetty.
Haastattelijalla voi olla kaytdssdan joku tukilista, jonka avulla voidaan varmistaa, etta
ennalta paatetyt teemat kdydaan haastateltavan kanssa lapi. Teemat voidaan antaa
haastateltavalle luettavaksi etukateen. Kuitenkin naiden jarjestys ja laajuus, voivat vaihdella
haastateltavien valilla. On hyva huomioida, ettd teemahaastattelu on muodoltaan hyvin
vapaamuotoinen ja joustava haastattelumetodi. Vaikka teemat ovat etukateen mietitty,
pyritddn haastateltavaa kannustamaan puhumaan aihepiirista varsin vapaasti.
Teemahaastattelun voidaan kuvailla sijoittuvan strukturoidun ja strukturoimattoman
haastattelun valiin. Haastateltavaksi pyritaan loytamé&an henkil6ita, joilla uskotaan olevan
tutkijan toivomaa tietoa tai kokemusta. Tassa haastattelumenetelmassa korostuu ihmisten
erilaiset tulkinnat asioista, seka heidan tulkintansa asioista seka miten merkityksia syntyy
vuorovaikutuksesta.  Teemahaastattelu  voidaan  toteuttaa, joko  yksilo- tai
ryhmahaastatteluna. Myos haastatteluissa esiin tulleita asioita voidaan tarvittaessa
tdsmentaa jalkikdteen esimerkiksi puhelimitse tai sahkdpostitse, jos haastateltava tahan
suostuu. (Tuulaniemi 2011, 147-148; 27-35; Hiltunen 2017,18; Eskola ym. 2018; Puusa
2020a,103, 112-113.)

Tassa kehittamishankkeessa haluttin my6s osallistaa verenluovutustydntekijoita, jotta
saataisiin aitoa tietoa verenluovutuksessa tyoskenteleviltéd henkilgiltéd. Kyselytutkimus on
keino kerata tietoa esimerkiksi ihmisten toiminnasta, mielipiteistd ja asenteista.
Kyselytutkimuksessa vastaajalta kysytaan kysymyksia kysymyslomakkeen valityksella,
ilman konkreettista apua kyselijalta. Kyselytutkimukset ovat useimmiten maarallisia
tutkimuksia ja niilla tavoitellaan yleiskasityksia, joita voidaan taydentdd sanallisilla-
laadullisilla- vastauksilla. Kyselytutkimuksessa kriittisin  vaihe on kyselylomakkeen
tekeminen ja koko tutkimuksen onnistuminen on riippuvainen kyselylomakkeesta. Hyvassa
kyselytutkimuksessa toteutuvat seka tilastolliset etta sisalllliset ndkdkulmat. Kun vastaaja
on tayttanyt lomakkeen, on siihen enda myohaista tehda muutoksia, joten sen suunnitteluun
on hyva kayttaa aikaa. Kyselytutkimuksen haasteena voi olla osallistujien motivoiminen
vastaamiseen. Tahan kaytetddn usein saatekirjetta, jolla pyritdan innostamaan vastaajaa.
(Vehkalahti 2019, 11-13, 20, 48.)

Nykyisin kyselytutkimukset ovat useimmiten toteutettu sahkdisessa muodossa ja niiden
toteuttamiseen on useita eri internetsovelluksia. Helposti kaytettavilla ja yleensa ilmaisilla

palveluilla voidaan seké laatia kyselylomakkeet, etta ker&td niihin vastauksia ja viela
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raportoida tulokset. Tyypillisesti kyselyt levitetdadn vastaajille sdhkodpostitse, tai jakamalla
vastauslinkki esimerkiksi organisaation omilla kotisivuilta tai esimerkiksi sosiaalisessa
mediassa. Tamanlainen séhkdinen tiedonkeruu on sekd nopeampaa, edullisempaa ja
vaivattomampaa, kuin aikaisemmat kyselytutkimusten toteutustavat. Tiedonkeruu
séhkoisesti mahdollistaa myds tulosten reaaliaikaisen hyddyntdmisen esimerkiksi esiin
tulleisiin epakohtiin. Toisaalta sahkdisten kyselyiden edut, ovat johtaneet erilaisten
kyselyiden merkittavdan kasvuun. Tastd on nahtavissa vastausvasymystd, joka osaltaan
selittad vastausprosenttien pienentymisen. Toinen vastausprosenttien pienentymista
selittdva asia on se, ettd kyselyt ohjautuvat yha useammin vastaajien roskapostikansioihin.
(Ojasalo ym. 2014, 128-129.)

Tassa kehittdmishankkeessa kysely toteutettiin Webpropol-kyselylla. Kyselylinkki [&hetettiin
yksikdiden esihenkildiden s&hkopostiosoitteeseen, lyhyen saateviestin ja ohjeen kera.
Ennen kyselyyn vastaamista esihenkiloitd pyydettin esittam&an henkilkunnalle
PowerPoint-esitys, jossa pyrin kertomaan asiakasraatitoiminnasta yleisesti ja
asiakasraatimallista niin kattavasti, etta kyselyyn olisi mahdollista vastata. Tyontekijoilta
pyrittiin selvittdmaén heiddn suhtautumistansa asiakasraatitoimintaan ja ensimmaiseen

asiakasraatimallin versioon.

Tassa luvussa kuvatuista tiedonkeruumenetelmien kaytosta téassa kehittamishankkeessa,

kerrotaan lisda luvussa 6.
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6 Kehittamishankkeen toteutus
6.1 Kehittamishankkeen eteneminen

Laadullisessa tutkimuksessa on tyypillista, ettd aineistoa keratdan monessa vaiheessa ja
erilaisilla menetelmilla. Talloin myds aineistoa analysoidaan koko prosessin ajan, jolloin
vuoropuhelu aineiston keruun ja analyysin valilla lisda tutkimuksen joustavuutta.
Laadullisen tutkimuksen analysoinnissa, voidaan keratty aineisto pilkkoa osiin, minka
jalkeen tutkija voi aineiston pohjalta tehdd synteeseja ja koota sen uudelleen. Tasta
syntyneesta aineistosta tutkija tekee johtopaatotksia, jotka esitetddn loppuraportissa.
(Puusa 2020b, 145-147.)

Kehittamishankkeen lopullinen toteutussuunnitelma on kuvattu alla olevassa kuviossa
(kuvio 2).
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Kuvio 2. Kehittamishankkeen eteneminen
6.2 Asiakasraatipilotti

Asiakasraatipilotin alkusysdys tapahtui Veripalvelussa vuonna 2019. Kesakuun
verenluovutuksen johtoryhmassa paatettin  kaynnistda verenluovutuksen live-
asiakasraatipilotti. Pilotointi p&atettiin toteuttaa Tampereella, koska sinne oltiin
suunnittelemassa uuden verenluovutustoimiston avaamista ja asiakasraatipilotin uskottiin
tuovan siihen uudenlaista ajatusta. Asiakasraadin tavoitteena oli testata asiakasraadin

toimivuutta ja koota sen pohjalta ehdotus jatkoon, miten asiakkaita osallistettaisiin.

Asiakasraatipilottiin koottiin oma kolmen hengen tyéryhma Veripalvelun sisalta, jonka

tehtavana oli koordinoida ja toteuttaa asiakasraatipilottia. Ohjausryhma tapasi ensimmaisen
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kerran lokakuussa 2019, taman jalkeen tapaamisia oli noin kerran kuukaudessa paaosin
livetapaamisina. Ensimmaisissa tapaamisissa hahmoteltiin, millaista asiakasraatia
Veripalvelulle pilotoitaisiin ja mitd se vaatisi. Ohjausryhma pohti yhdessa tapaamisten
aiheita ja aikataulua pilotin toiminnalle. Koska olimme kaikki ensikertalaisia
asiakasraatitoiminnassa, oli pyrkimyksendmme tutustua muihin jo toiminnassa oleviin
asiakasraateihin. Kyselyistd huolimatta tdmé& ei kuitenkaan toteutunut kuin yhden
ohjausryhmalaisen osalta, joten tutustuimme laajemmin asiakasraateihin verkosta loytyvilla

materiaaleilla.

Tapaamisten ajankohdat lyétiin lukkoon jo loppuvuodesta 2019, jotta rekrytointivaiheessa
voitaisiin kysya suoraan osallistumista kyseisiin paiviin. Alun perin pilotti oli tarkoitus
toteuttaa tammikuusta 2020 alkaen, mutta aloitusta mydhennettiin, jotta saatiin kaikki
onnistumaan tietosuoja-asetusten (GDPR) mukaisesti. Lopulta tapaamiset suunniteltiin
maalis-, huhti- ja toukokuun alkupuolelle ja raadin ensimmaiseksi kokoontumistilaksi

varattiin Tampereen keskustassa sijaitsevan hotellin kokoustila.

Asiakasraadin tapaamisten aiheet sovittiin alustavasti jo pilotin suunnittelun alkuvaiheessa.
Ensimmaisellda kerralla halusimme selvittdd asiakkaiden ajatuksia verenluovuttajien
kiittAmisesta. Aiheen valinta oli helppo, silla aiheesta tulee runsaasti asiakaspalautetta
Veripalvelussa. Erityisesti verenluovuttajille tarjottavat ruoka- ja juomatarjoilut herattavat
aina asiakkaiden keskuudessa runsaasti keskustelua. Veripalvelussa on ollut tarjolla
asiakkaille myos vaihtuvia luovuttajalahjoja, joista toivoimme keskustelua. Mitd asiakkaat
niista oikeastaan ajattelevat. Toisen tapaamisen aiheeksi oli suunniteltu uusien
verenluovuttajien rekrytoimista ja sitouttamista, miten asiakkaat kokevat, ettd siihen
voitaisiin paremmin vaikuttaa. TAma aihetoive tuli my6s vahvasti organisaation sisalta esiin.
Kolmanneksi aiheeksi haluttiin jotain hieman erilaista, ehka hieman vapaampaa pohdintaa.
Aiheeksi oli kaavailtu tulevaisuudenvisiointia, pohdintaa siitd millainen asiakaskokemus

verenluovutuksessa olisi vuonna 2030.

Rekrytointi pilottiin kaynnistyi tammikuu- helmikuun vaihteessa 2020. Rekrytointi toteutettiin
pelkastadn Facebook- mainonnalla, joka kohdennettiin aluksi kaikille Tampereen alueelle
Veripalvelun sivusta tykanneille. Mainoksesta l16ytyvéan linkin takaa l16ytyi kysely (Liite 2.),
jossa saatetekstissa kerrottiin lyhyesti asiakasraadin toiminnasta. Raatiin oli tavoitteena
saada 25 osallistujaa, jolloin mahdollisesti tapaamisissa olisi noin 20 osallistujaa paikalla.
Tavoitteena oli saada osallistujiksi puolet naisia ja puolet miehia. Ajalla 30.1- 6.2.2020
mukaan oli ilmoittautunut 15 naista ja 2 miesta. Taman jalkeen mainontaa muutettiin
kohdentuman tamperelaisiin miehiin.  Lopulta ilmoittautumisia saatiin 21 kappaletta.

Tavoitteena oli saada innostettua luovuttajakunta mahdollisimman laajasti edustettua
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asiakasraatiin. Jaseniksi ilmoittautuneista 15 oli naisia ja 6 miehia. Lisarekrytointiin ei tassa
vaiheessa haluttu ryhtyd, vaan todettiin ettd pilottivaiheessa voi asiakasraatijoukko olla

suppeampi.

Ennen ensimmaista tapaamista asiakasraatilaisia kontaktoitiin kahdella sahkdpostilla.
Ensimmainen sahkoposti lahetettiin helmikuun puolivalissa 2020. Sahkdpostissa kiitettiin
ilmoittautumisesta ja pyydettiin varmistamaan osallistuminen raatiin. Osallistujista 13
varmisti, joista 2 ilmoitti p&&sevansa mukaan vain yhteen tapaamiseen. Yksi
ilmoittautuneista perui kokonaan osallistumisensa ja seitsemasta ilmoittautuneesta ei
kuulunut vastausta. Toinen sahkoposti raatiin ilmoittautuneille lahetettiin  helmikuun
loppupuolella, jossa kerrottiin ensimmaisen tapaamisen tiedot ja seka kasiteltava teema,
sekd pyydettin vahvistamaan oma osallistuminen. S&hkopostissa my6s pyydettiin
kertomaan mahdolliset ruokavaliorajoitteet ja esiteltin lyhyesti asiakasraadin vetajat.
Ensimmaiseen tapaamiseen ilmoittautui lopulta 13 henkil6&. Yksi raatiin ilmoittautunut oli
ensimmaisen tapaamisen aikaan matkoilla, mutta halusi kuitenkin osallistua tapahtumaan

sahkdpostivastauksella.

Ensimmaisen tapaamisen lahestyessd yhteydenpito tydryhman kesken lisdantyi ja
palavereja pidettiin viikoittain. Palavereissa pohdittin tarkemmin tydskentelytapoja ja
tapaamisen kulkua. Koska halusimme tietoisesti pitdé tarkasti kiinni sovitusta aikataulusta,
mietimme tapaamisen aikataulun minuutin tarkkuudella. Olimme sopineet tapaamisen
kestoksi kaksi tuntia, jotta kukaan ei jaisi hakeutumatta raatiin pitkdn keston takia.
Halusimme siis miettid aikataulun niin, etta saisimme kaytettya meilla olevan ajan parhaiten
hyodyksi. Jaoimme myds etukateen tydryhmén fasilitointiroolit. Yksi toimi tilaisuuden

paaasiallisena vetajana, yksi sihteerina ja yksi kellottajana/havainnoijana.

Koska asiakasraatitoiminta ei todennakoéisesti ollut osallistujille etukateen tuttu, paatimme
tapaamisen alkuun suunnitella raadin toiminnan s&antdjen l&pi kaymisen. Tydryhméan
kesken ensin pohdittiin, millaisia ohjeita haluaisimme osallistujille antaa, jotta ilmapiiri
tapaamisessa olisi avoin ja kaikkia osallistujia kunnioittava. Asiakasraadin saanndissa
kerrattiin asiakkaille myos se, ettd asiakasraati ei itsenaisesti tee paatoksia vaan osallistaa

asiakkaita toiminnan kehittamiseen.

Ensimmaisen tapaamiskerran menetelmaksi sovittiin learning cafe- menetelma. Menetelma
oli rynman vetdjille entuudestaan tuttu ja koimme sen olevan niin yksinkertainen, etta silla

olisi helppo aloittaa.

Asiakasraatipilotin ensimmainen tapaaminen jarjestettin Tampereella maaliskuussa
2020. Ennen raatilaisten tuloa muokkasimme kokoustilan toimintaamme paremmin

sopivaksi, laitoimme learning cafe pisteet valmiiksi (kuva 1) ja varmistimme tekniikan
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toimivan. Raatilaisten saapuessa paikalle, heidat ohjattiin tervehtimisen jalkeen tarjoilujen

pariin. Ennen raadin virallista aloitusta jutustelimme raatilaisten kanssa kokoustilassa.

2. Miten sinun
mielestasi
kilttaminen onnistuu
parhaiten tarjoblun
avulla?

Useampi osallistuja mainitsi olevansa innostunut raadin toiminnasta ja myds yllattyneensa

mukaan paasysta.
Kuva 1. Learning cafen yksi piste asiakasraatipilotin tapaamisessa

Kun kaikki raatiin ilmoittautuneet olivat tulleet paikalle ja saaneet evasta haettua, tilaisuus
kaynnistettiin tervetulotoivotuksilla seké raadin sdanttjen lapikaymisella. TAhén vaiheeseen
oli varattu viisi minuuttia aikaa. Tdman jalkeen raatilaisia ohjeistettiin haastattelemaan
vieressa istuvaa henkilda, jonka jalkeen kukin vuorollaan esitteli oman vieruskaverinsa.
Myds raadin tydryhma esitteli néin toisensa. Tahan esittelyvaiheeseen oli varattu viisitoista
minuuttia. Alkutoiminnan jalkeen oli vuorossa aiheen alustus. Alustuksessa kerrottiin mitk&
asiat verenluovutuksesta palkitsemiseen vaikuttavat ja millaisia kaytant6ja on ollut

aikaisemmin. Alustuksessa kaytiin lapi verenluovuttajille annettavia konkreettisia lahjoja,
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seka tarjoiluja. Esitys sisdlsi paljon esimerkkikuvia tuotteista ja eri toimistoilta. Noin
kymmenen minuutin alustuksen jalkeen raatilaisille ohjeistettiin ideointipajan toiminta.
Raatilaiset jaettiin kolmen hengen ryhmiin (joko kolmeen) ja jokainen ryhma aloitti omalta
kirjoitustaululta. Jokaisella pisteella oli myds yksi fasilitoijista ohjaamassa tarvittaessa
keskustelua ja vastaamassa tarvittaessa esiin tuleviin kysymyksiin. Kullakin taululla oli oma
ideointikysymys/teema: Miten haluaisit sinua Kiitettavan verenluovutuksesta, miten
kiitAminen onnistuu mielestasi parhaiten tarjoilun avulla ja miten kiittdminen onnistuu
parhaiten luovuttajalahjojen avulla. Kullakin rynmalla oli 15 minuuttia aikaa kirjata ajatuksia,
sekd ehdotuksia taululle, jonka jalkeen yksi ryhmaldisistd jai paikalle muiden siirtyessa
seuraavalle taululle. Seuraavan ryhman tullessa taululle, kertoo edellisen ryhman edustaja
aikaisemman ryhman ajatukset uudelle ryhmalle. Taméan jalkeen uusi ryhma taydentaa
taulua omilla ajatuksilla ja ideoillaan. Lopuksi ryhmat palasivat sille taululle, mista aloittivat
ja saivat viela sinne taydentaé lisaé ajatuksiaan. Tahan kokonaisuuteen oli varattu yhteensa
tunti aikaan. Kun kaikki ryhmat ovat palanneet ensimmaiselle omalle taululleen, he
esittelivat tauluille kirjatut keskeisimmat ajatukset ja ideat muille ryhmille. Tahén esittelyyn
oli varattu jokaiselle ryhmalle viisi minuuttia. Lopuksi kaikki raatilaiset saivat aanestaa
omasta mielesta parhaita ehdotuksia ja kommentteja. Tassékin vaiheessa aiheista herasi
vield paljon ajatuksia ja kommentteja, joita liséttiin tauluille. Lopulta muistiinpanoja syntyi
useita sivuja, jokaisesta aiheesta. Alla olevassa kuvassa (kuva 2) "miten kiittdminen

onnistuu parhaiten luovuttajalahjoilla” pisteen tulokset asiakasraatipilotin tapaamisen

paatyttya.

Kuva 2. Learning cafe pisteen muistiinpanot tapaamisen paattyessa

Tapaamisen lopuksi raatiin osallistuneilta kerattiin palautetta. Raatilaisia pyydettiin

kirjoittamaan post-it lapulle kaksi asiaa, jonka toivoisivat pysyvan samana seuraavaan
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tapaamiskertaan, seké kaksi asiaa, joiden toivoisi olevan toisin. Raatilaisilta pyydettiin myods
palautetta sahkopostitse. Post-it laput jatettiin poytiin, josta tydéryhmaélaiset ne kerasivat
talteen. Tapahtuman jalkeen kerétty palaute kaytiin tydryhman kesken lapi ja listattiin
kirjalliseen muotoon. Raatilaisilta keratyssd palautteessa osallistujat Kkiittelivat hyvaa
tarjoilua ja paikkaa, mielenkiintoista aihetta, tarkkaa aikataulua, hyvaa ilmapiiria, seka
tydskentelymenetelmaa. Toisaalta toivottiin paremmin aikataulussa pysymista, parempaa
kahvia ja rennompaa aikataulua, jotta valtettdisiin kiireen tuntu. Korjattaviin ehdotuksiin
lukeutui ehdotus hiljaisempienkin kannustamisesta aaneen ja pidettiin toisten esittelya
epaoleellisena. Raadin lopuksi osallistujia Kiitettiin panostuksesta ja muistutettiin lyhyesti
seuraavan kerran ajankohdasta, seka kerrottiin sen aihe. Kiitokseksi osallistumisesta
raatilaiset saivat halutessaan ottaa mukaansa Veripalvelun heijastimen tai poletin.

Tapahtuma paatettiin noin viisi minuuttia yli suunnitellun.

Toinen ja kolmas tapaaminen oli sovittu huhti- ja toukokuulle 2020, mutta tapaamiset
paatettiin siirtdd syksylle koronaviruspandemian tdhden. Keskustelimme syksylla 2020
asiakasraatipilotin tyéryhméan kanssa vaihtoehtoisista toteutustavoista livetapaamisten
sijaan, mutta tyéryhma tuli siihen tulokseen, ettemme halua sellaiseen ryhtyd. Toivoimme,
ettd tilanne muuttuisi syksyn aikana ja paasisimme toteuttamaan tapaamiset viimeistaan
alkuvuodesta 2021. Kun pandemiatilanne loppuvuodesta 2020 ei ollut merkittavasti
parantunut, paatettiin asiakasraatipilotti paattdd kokonaan. Kun asiakasraatipilotti oli
paattynyt, kutsuin asiakasraadin tyéryhmassa mukana olleet henkilot etatydpajaan
joulukuun lopulla 2020. Tassa ryhméakeskustelussa kavimme lapi pilotin kulkua, missa
onnistuttiin ja missa jai parantamisen varaa. Ryhmakeskustelu kaytiin Teams-palaverina ja

se tallennettiin.
6.3 Teemahaastatteluiden toteutus

Teemahaastattelut toteutettin kahtena erillisend haastatteluna huhtikuussa 2021.
Haastateltavaksi pyydettiin kahta eri palvelumuotoilijaa, joilla molemmilla oli useamman
vuoden  tyokokemus fasilitoijana  toimimisesta, asiakkaiden  osallistamisesta
kehittdmistoimintaan, seké raatitoiminnasta. Haastatteluiden tarkoituksena oli selvittda
sellaista  kokemuksen synnyttamaa tietoa, mika auttaisi asiakasraatimallin
muodostamisessa. Haastateltavien anonymiteetin mahdollistamiseksi henkil6ita kuvataan
haastateltava A:na ja haastateltava B:nd. Toista haastateltavaa (jatkossa haastateltava A)
olin epéavirallisesti haastatellut asiakasraatitoiminnasta jo ennen asiakasraatipilotin alkua,
joten tiesin héanelld olevan paljon kokemusta raatitoiminnan jarjestamisesta. Toisen
haastateltavan (jatkossa haastateltava B) tiesin tydssddn osallistavan asiakkaita

kehittamiseen, joten paatin haastatella myds hanta. Kumpaankin haastatteluun osallistuivat
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vain haastateltava ja haastattelija. Molemmat teemahaastattelut kaytiin Teams-kokouksina

ja ne nauhoitettiin.
6.4 Aineiston analysointi

Ryhmakeskustelu, seka molemmat haastattelut tallennettiin. Nain pystyttiin keskittymaan
paremmin itse keskusteluun. Jokainen aanite kasiteltiin omana kokonaisuutenaan. Puusa
(2020b) nostaakin yhdeksi keskeiseksi seikaksi sen, ettd jokaiseen tapaukseen
perehdytdan huolellisesti ja niitd kasitelladn yksittaisena kokonaisuutena. Vasta useasta
nakokulmasta tapahtuneen yksittdisen tarkastelun jalkeen voidaan Puusan mukaan lahtea

tarkastelemaan yhtalaisyyksia eri aineistojen valilla. (Puusa 2020b, 147.)

Taman jalkeen tallenne litteroitiin tarkasti kirjalliseen muotoon. Kun litterointi oli saatu
valmiiksi, se luettiin useamman kerran lapi. Kahden lukukerran jéalkeen tekstista etsittiin
aiheita, joita jaotettiin eri aihealueisiin. Eri aiheet merkattiin erivarisilla korostuskynilla.
Taman jalkeen tekstiin Kirjattiin teemat, joihin kyseiset aiheet kuuluivat. Lopuksi siséltd
jaettiin teemoittain mind map-karttoihin. Teemahaastattelut nauhoitettiin, litteroitiin tarkasti

ja muutettiin kirjalliseen muotoon.

Ryhmakeskustelu kaytiin joulukuun 20. paivand vuonna 2020. Ryhmakeskustelun aanite oli
kestoltaan 1h 27minuuttia. Osa tallennetusta keskustelusta oli kuulumisten vaihtoa ja muuta
aiheeseen kuulumatonta keskustelua. Nama vaiheet jatettin pois litteroinnista.
Kokonaisuudessaan liitteroitua haastattelumateriaalia syntyi seitseméan ja puoli sivua,
fonttikoolla 12 ja rivivalilla 1,0.

Haastattelu haastateltava A:n kanssa kaytiin huhtikuun 20.paiva vuonna 2021. Tallenteen
kesto oli 50 minuuttia. Haastateltavan A kanssa kayty haastattelu litteroitiin kuuden sivun ja
viiden lisarivin mittaiseksi tekstiksi. Tekstin fonttikoko oli 11 ja rivivali 1,0. Haastattelu
haastateltava B:n kanssa kaytiin huhtikuun 28.paiva, vuonna 2021. Haastattelun tallenne
oli kestoltaan 56 minuuttia. Litteroinnin tuloksena syntyi seitseman ja puoli sivua tekstia,
fonttikoolla 11 ja rivivalilla 1,0. Ensimmaisen teemahaastattelun analyysi on alla kuvattuna
(kuvio 3.).
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Kuvio 3. Ensimmaisen teemahaastattelun tulosten analysointi

Haastattelun
toteutus

Koodaus:
teemaoittain

Toistuvasti
lukeminen

Keskustelun ja haastatteluiden aanityksesta kerrottiin osallistujille ja siitd pyydettiin
suullisesti lupa. Kaikki aanitteet kaytiin samalla tavalla |4api. Aanite kuunneltiin patkissa,
samalla kun se Kirjoitettiin auki eli litteroitiin. Litterointi haluttiin toteuttaa puhekielen
mukaisesti, jotta puhe pysyisi sellaisena kuin se on kuultu. Litteroinnin jalkeen aloitettiin
analysointi lukemalla aineisto useaan kertaan lapi. Kahden luku kerran jalkeen aineistoa
alettiin jakaa teema-alueisiin, alleviivauksin ja ympardidyin sanoin. Teemat oli jaettu
asiakasraadin toiminnan kannalta oleellisiin vaiheisiin: suunnittelu, rekrytointi, toiminta ja
jalki. Lisaksi haastatteluista ja keskustelusta nousi joitain asiakasraadin yleista toimintaa
liittyvid asioita, jotka teemoitettiin yleinen- teeman alle. Naiden isojen teemojen alle syntyi
viela erilaisia pienempia teemoja, liittyen esimerkiksi aikataulutukseen. Kun siséllon
kokonaisuus tuntui olevan kunnolla hallinnassa, sen pohjalta muodostettiin mind map-
kartta. Kartan keskelle kuvattiin paateema ja sivuille muita tekstistd l10ytyvia teksteista
nousseita teemoja. Jokainen erillinen alateema, pyrittiin selkeyttamisen takia kuvaamaan
erivarilla. Jokaisesta aanityksesta syntyi siis viisi erillistd kasitekarttaa. Niistd kartoista,
joihin tuli eniten tekstia tehtiin viel& uudet versiot, joissa sisaltd oli paremmin jasenneltya ja
teemoitettua. Karttojen ollessa valmiit, tekstit luettin viel& kerran I&pi ja niista pyrittiin
Ioytamaan erityisen hyvia lauseita, joissa kiteytyi jokin oleellinen kyseisessé aineistossa.
Nama lauseet tai huomiot alleviivattiin tekstista. Lopuksi keratty materiaali yhdistettiin
teemojen mukaan ja materiaaleista pyrittiin 16ytamaan keskeisia sisadltdja. Seuraavassa
kuviossa (kuvio 4) on kuvattuna kasitekartta suunnittelu- teemasta, johon on yhdistetty

sisaltod ryhméakeskustelusta ja teemahaastatteluista.
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Kuvio 4. Kasitekarttaan kuvattuna suunnittelu- teeman sisaltdd teemahaastatteluista ja

ryhmakeskustelusta

Kaikkea aineistoa l&api kdydessa tdhdennettiin mitd ollaan tekemassa. Aineistosta pyrittiin
I6ytamaan vastauksia siihen, millaiset asiat vaikuttavat asiakasraadin toimintaan- millaisiin
asioihin tulisi kiinnittdd asiakasraatimallia tehdessd huomiota. Materiaalista pyrittiin
loytamaan samankaltaisuuksia ja toisaalta poistamaan asioita, joille ei keratysta
materiaalista tai aikaisemmista tutkimuksista |6ytynyt tukea. Kehittdmishankkeen eri
vaiheissa kaytettiin tukena siis myds aikaisemmin kerattya tutkimustietoa raatitoiminnassa,
sekd muista asiakkaanosallistamiseen liittyvaa kirjallisuutta. Aikaisempia tutkimuksia
hyoddynnettiin jo asiakasraatipilottia suunniteltaessa, lukemalla aiheesta artikkeleita ja
toteutettuja opinnaytetdita. Nain pyrittiin varmistamaan, etta luotava asiakasraatimalli olisi

mahdollisimman luotettava.

Teemahaastatteluiden, ryhmakeskustelujen ja aikaisempien tutkimusten vertailun
tarkoituksena oli tuoda lisaa tietoa siihen, millainen raati toimii ja millaisia asioita raadin
toimintaa suunnitellessa tulisi ottaa huomioon. Taman takia kaikki keratty tieto pyrittiin
jakamaan samoihin teemoihin omiin mind map- kaavioihin. Koska kehittamishankkeessa

pyritddn luomaan asiakasraatimallia, pyrittiin kaikista aineistosta 16ytdmaan niitd asioita,



32

joilla asiakasraatimallia ja sen toimintaa voitaisiin kehittad. Kaikessa aineistossa kaytettiin

samoja teemoja, jotta tulosten vertailu olisi mahdollista. Teemoiksi valittiin:
¢ Asiakasraati yleinen
e Suunnitteluvaihe
e Rekrytointivaihe
¢ Raadin toiminta tapaamisissa

e Raadin tapaamisten jalkeen
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7 Tulokset
7.1 Ryhmakeskustelun tulokset

Joulukuun lopulla 2020 kaydyssa ryhmakeskustelussa osallistujina oli kaikki kolme
tydrynman jasenta, kehittdmishankkeen toteuttajan ja keskustelun vetdjan ollessa yksi
tyoryhmalaisista. Keskustelu eteni keskustelun vetdjan etukateen suunnittelemien
teemojen pohjalta. Etukateen osallistujille oli kerrottu keskustelun tarkoituksena olevan

asiakasraatipilotin l&pikaymisen, onnistumisten ja epaonnistumisten niputtamisen yhteen.

Keskustelun aikana tuli useaan otteeseen kaikilta osallistujilta esiin pettymys
asiakasraatipilotin kariutumisesta ja toisaalta myds ilo, siitéa ettd sen toiminnassa sai olla
mukana. Ryhmakeskustelussa todettiin, etta asiakasraatitoiminta vaatii toita toimiakseen,
mutta ei kuitenkaan suuria ponnisteluja. Yhteisesti myods uskottiin, etta raatitoiminta toi
kiitoksena isomman potin asiakkailta- kuin mitd sen eteen tehtiin. Ryhméakeskustelussa
kaytiin pohdintaa my6s mahdollisesti verkossa toteutettavasta asiakasraadista. Taméa ei
tyéryhman jasenia kuitenkaan innostanut. Koettiin sen olevan haastavampi toteuttaa ja
toteutustapa tulisi huomioida jo suunnitteluvaiheessa, aiheen valinnassa. Kuitenkin ajatus
siitd, ettd asiakasraadin tukena kaytettaisiin jotain sahkoista tapaa, esimerkiksi kyselyé-
koettiin mahdollisena etuna. Voitaisiin esimerkiksi tehda etukateen kyselya osallistujille,
joka auttaisi rajaamaan kasiteltavaa aihetta. Nain voitaisiin keskittya raadin tapaamisessa

juuri oikeaan aiheeseen.

Rekrytointia pidettiin tyéryhman kesken paaosin onnistuneena, koska raatiin osallistuneet
olivat aidosti innostuneita. Rekrytointi toteutettin  Facebook-mainonnalla. Kuitenkin
ilmoittautuneiden sukupuoli- ja ikdjakauma ei tdysin vastannut tavoitetta. Lisarekrytointia
verenluovutustoimistoilla pohdittiin, mutta ei haluttu rasittaa henkilokuntaa ylimaaraisella

tyolla, meneilldan olevan muuton ja muiden muutosten takia.

Some on hyva ja on nyt talla otannalla todettu, et se toteutuu ihan hyvin. Ni sit jos
toisaalta sen kaynnistas, jossain vaiheessa sillein et siit tulis jo vahan niin kuin juttu,
josta olis jotain tietoa jossain somessa tai verenluovuttajien lehessa enemmankin, ni

tulis tutuksi ja mainontaakin olisi

Ryhmakeskustelussa kaytiin 1api myos sita, ettd todenndkdisesti toiminta raadin kanssa
olisi helpottanut tulevilla tapaamiskerroilla. Kun raatilaiset pysyvat samana, tulisi
tyéryhmalaisista ja toimintatavoista tuttuja. TAma todennadkoisesti helpottaisi myds ajan
hallintaa. Ratkaisevana vaiheena asiakasraadin toiminnassa pidettiin tyéryhmén kesken
aiheen valintaa. Koettiin, ettd kaikki aiheet eivat raatitydskentelyssa toimi.

Asiakasraatipilottiin valittuihin aiheisiin oltiin yhteisesti erittéin tyytyvaisia. Muutenkin raadin
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tapaamisten suunnitteluun ja valmistautumiseen oltiin tyytyvaisid. Jos raadin suunnittelu
aloitettaisiin nyt uudestaan, tehtaisiin paljon samoin. Esimerkiksi kolmen hengen tyéryhmaa
pidettiin tarpeellisena, sekd sita ettd kaikki tydryhmaldiset olivat toiminnasta niin
innostuneita ja tietoisia omasta roolistaan. Tam&n uskottiin innostavan raatilaisia
toimintaan. Tyytyvaisyys suunnittelun ja toiminnan onnistumiseen koski myos
asiakasraatitapaamisen alussa pidettya aiheen avausesitysta. Alun esitysta pidettiin
hyvana, koska se toi asiakkaille uutta tietoa ja toisaalta kertoi toimintaa ohjaavat. Nain myos

véltettiin ideoinnin rajoittaminen kaytannon tydskentelyn aikana.

Musta oli kiva, kun me oltiin mietitty ne fasilitointikeinot ja tehty aika semmoset
seikkaperaset ohjeet. Et méa ite aattelen, et se oli niinku yks aika iso seikka, tai sen

onnistumisen edellytys.

Raatitapaamisen tarkka aikatauluttaminen oli tydryhmaldisten mielestd myds yksi syy
siihen, etta tapaaminen onnistui hyvin. Vaikka aikataulu oli mietitty minuutilleen ja sita
seurattiin tarkasti, se silti ylittyi muutamalla minuutilla. Osallistujilta tuli ajoittain tarinaa
enemman, kuin mihin aikataulu antoi myéten. Talloin fasilitoijan tehtavana oli pistaa peli
poikki, ja ohjata keskustelu eteenpéin. Tama aikataulun vahtiminen koettiin myos raskaaksi.
Kahden tunnin tapaamisaika koettiin tiukaksi aikatauluksi, mutta toisaalta yllatti, miten

paljon siind ajassa kerkesi saada aikaan.

Ryhmakeskustelussa herateltiin kysymysta myds asiakasraadin kokoamistavasta. Voisiko
raati ollakin aihekohtainen, johon osallistujat valikoituisivat sen perusteella keté kyseinen
aihe kiinnostaa. Taman toimivuutta tydryhmaldiset eivat kuitenkaan nahneet, vaan siina
menetettdisiin  tydryhmaldisten mukaan asiakasraadin suurin etu- ryhmaytyminen.
MyoOskaan raatilaisten rekrytoimista asiakaskunnan ulkopuolelta eivat kaikki
tyorynmalaisistd ndhnyt tarpeellisena. Tyéryhman kesken pohdittiin, voiko kehittaa
palvelua, jonka toimintaa ei tunne ja menisikd raadin tapaamisista talloin liikaa aikaa
toiminnan selittamiseen. Keskustelussa kuitenkin myos todettiin, ettd ulkopuolisten
rekrytoiminen raadin toimintaan voisi olla tarpeen aiheen vaatiessa. Esimerkiksi jos
asiakasraadin aiheena olisi veripalvelun imago tai esimerkiksi uusien verenluovuttajien
rekrytoiminen, niin asiakaskunnan ulkopuoliset henkilét voisivat olla raadin toiminnalle

hyodyksi.

Hieman haastavaksi ty6ryhmaldiset pitivat sitd, miten myds hiljaisemmat osallistujat
saataisiin aaneen ja millaisin keinoin voisi itse siihen vaikuttaa. Tah&n mietittiin, etta voisi
seuraavalla kerralla olla fasilitoijana paremmin valmistautunut tai voisiko joku toinen

menetelm& auttaa hiljaisten aktivoinnissa. Toisaalta, learning cafe- menetelman
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toimivuuteen oltiin yleisesti todella tyytyvaisia ja saman menetelman kayttamisessa nahtiin

kuitenkin puolensa.

Et just téaa tiukka aikataulu on toisen mielesté hirveen hyva, et semmonen on, mut et
kyllahan se varmaan tuntuu jonkun mielesta sellaselta hoputtamiselta sitte se. et nyt

pitaa siirtyy ja taas pitaa siirtyy ja semmone

Pilotissa asiakasraadin tapaaminen paéatettiin palautteen antoon. Palaute annettiin post-it:
lapuille, joihin jokainen osallistuja sai kirjoittaa kaksi muutettavaa ja kaksi sailytettavaa
asiaa. Tama koettiin erittdin toimivaksi tydryhman kesken. Asiakkailta saatu palaute oli
padasiassa positiivista. Tyéryhman kesken myos tiedostettiin, etté pilotin jadminen yhteen

tapahtumaan jatti kokonaiskuvan mahdollisesti liiankin positiiviseksi tydryhmalaisille.

Silleinhan me oltiin se mietitty, et ensimmaisen kerran jalkeen oltas mietitty et missa
onnistuttiin ja mita halutaan parantaa, et sit oltas voitu testata niita toisella kerralla. Et

nyt meille jaa vaan tasta tallanen mielikuva, et kaikki oli hienosti ja hyvin
7.2 Teemahaastattelujen tulokset

Ensimmaisena haastateltu haastateltava A nostaa haastattelun aluksi yleisista asioista
sen, miten tarkeda asiakkaan osallistaminen kehittdmiseen on. Hdnen mukaansa sellaista
palvelua tai tuotetta ei ole, missa ei kannattaisi ottaa huomioon asiakaskokemusta, samoin
kaikkien liiketoiminnan prosessien kehittdmisessa tulisi asiakkaan n&kokulma ottaa
huomioon. Asiakasraatitoiminnan etuna haastateltava A pitdd myo6s parvidlyn syntymista,
eli asiakas ei ajattele vain omilla aivoillaan vaan tieto yhdistyy ja nakékulmat yhdistyvat.
Haastateltava A:n mukaan, kun kehittdAmiseen otetaan asiakkailta yksilollista tietoa, niin
pystytadn myos kehittdmaan aidosti asiakaslahtdisia palveluita tai toimintoja. On kuitenkin
hyva muistaa, ettd asiakkaiden ottaminen kehittAmiseen mukaan, ei tarkoita, etta taytyisi
tehda niin kuin asiakas haluaa. Sen sijaan pyrkimyksena on saada uusia nakdékulmia, joka

tulisi vieda eteenpain koko organisaation kaytettavaksi.

A:Sielt myo saadaan siti dataa ja sitd niinku aitoja kokemuksia, eika sité keskiarvoo.
Ja uusia ideoita, vaik my6 ei vietds niitd kaytdntdon nyt- ni myod todennakodsesti

tarvitaan niité jossain kohdassa

Asiakasraatitoimintaa suunniteltaessa on haastateltava A:n mukaan oleellista muistaa,
ettei ole kyse pelkéan asiakaspalautteen kysymisesta vaan pyrkimyksena on aidosti saada
asiakkaat osallistumaan toiminnan kehittdmiseen. Haastateltava A korostaa, ettd ei voida
menna tytkalu, menetelma tai malli edellda toiminnassa, vaan oleellista on miettia mita

toiminnalla tavoitellaan. Hanen mukaansa on tarkea miettia toiminnalle tavoite, eli se mita
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halutaan saada aikaan ja miten saadaan muodostettua jatkuvan kehittdmisen toimintaa,
jossa on aidosti tilaa nakokulmille. Esimerkkitavoitteena voisi olla pyrkimys saada lisda
asiakkaita, lisdd nakyvyytta tai lisdd kassavirta. Tavoitteen ollessa selvilla, aletaan vasta
miettimaan mihin konkreettiseen lopputulokseen halutaan paasta. Ja sitten asiakkaiden
kanssa lahetdan selvittdmaan parhaita keinoja. Haastateltava B puolestaan kertoo, etta
ensin olisi hanen mukaansa hyva pohtia tavoite- mita halutaan saavuttaa, mihin kayttajan
nakokulmaa kaivataan. Vasta sen jalkeen aletaan miettia keinoja sen kayttajanakodkulman
hankkimiseen. Hanen mukaansa tapaamisessa ensimmaisia asioita, josta osallistujille
kerrotaan, on toiminnan tavoite. Fasilitoijien toiminnassa tavoitteen pitdminen mielessa on
tarkedd, jotta voidaan toiminnan aikana miettia- palveleeko tama keskustelu sen tavoitteen

saavuttamista. Ja tarvittaessa palauttaa keskustelua oikealle polulle.

Haastateltava A korostaa haastattelussa, ettéd asiakkaan aika on arvokasta ja heidan
kehittamiseensa kayttdmaa aikaa tulee arvostaa. Toisaalta haastateltava A korostaa, ettéa
on tarkeda huomioida, ettd asiakkailla on aito mahdollisuus vaikuttamiseen. Haastateltava
B kertoo pitdneensé hyvana tapana, etta asiakkailla on selkeita ja konkreettisia asioita, jotka
he saavat itse valita. Esimerkiksi hdn kuvaa toimitilojen maalisavyjen valintaa, jotka lopulta
toteutettiin suoraan asiakkaiden tekemien valintojen pohjalta. Haastateltava A korostaakin,
ettd toiminnan raameja ei pitéisi likaa etukateen rajoittaa, vaan tulisi sallia sen toimia

eritavoin ja vapaammin. Nain hdnen mukaansa saadaan myds paremmin toimiva raati.

B: Siin oli tarkeetd,mik& osoittautu tosi hyvaks et siin oli joitaki juttuja mihin he ihan
oikeesti paasee konkreettisesti tekee valintoja..Et nyt hankitaan naa ja voitte paattaa..

Nyt siel on tdsmalleen se varikoodi minka ne valitsi. Sil varil maalattu seina.

Raadin toiminnan kannalta kriittinen vaihe on molempien haastateltavan mukaan
rekrytointivaihe. Tarkeinta olisi saada mukaan aidosti innostuneita ihmisia. ldeaalikokona
fasilitoijan nakdkulmasta haastateltava A pitda noin 12 osallistujaa, jolloin ryhma olisi myo6s
kolmella jaollinen. Tam& helpottaa esimerkiksi jakautumista pienryhmiin. Toinen
haastateltavista, haastateltava B taas kertoo tydssaan kayttaneen asiakasraatitoiminnan
kaltaista menetelmad, joka oli kohdennettu vain perheasiakkaisiin. Tassa tapauksessa ei
siis pyritty kokoamaan koko asiakasryhméa kuvaavaa raatia, vaan pyrkimyksena oli saada
mukaan mahdollisimman erilaisia perheitd. Toimintaan haluttin mukaan perheit&, joihin
voidaan olla matalalla kynnyksella yhteydessa tilanteissa, jossa perhendkdkulmaa
kaivataan. Haastateltava B kertoman mukaan tama raati haluttiin muodostaa niin, etta se ei
sido tai rasita yhta perhekuntaa liian paljon. Taman takia perheraatitoimintaan valittiin kaikki
yli kolmekymmentéd mukaan hakenutta perhettd. Nain kaikkien raatilaisten ei valttamatta

tarvitse osallistua kaikkiin tapaamisiin.
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Asiakasraatitoiminnan vetdjien maaraksi haastateltava A suosittelee vahintddn kahta,
jolloin fasilitoijat pystyvat toinen toistaan “kiihdyttdm&an” sekd kyseenalaistamaan. Jos
vetdjia olisi vain yksi, olisi riskind, etta vetaja alkaa liikkaa ohjaamaan ryhman toimintaa
omien ennakkoajatustensa mukaan. Haastateltava B kertoo joskus vetédneensa toimintaa
olosuhteiden pakosta myo6s yksin, mutta pitédd toimintaa parempana ja varmempana, kun
lasna on kaksi vetgjaa. Talléin myods toiminnan dokumentointi on laadukkaampaa, kun se
ei ole vain yhden ihmisen varassa. Hanen mukaansa fasilitoijien roolit voivat hyvinkin
vaihdella tapaamiskertojen valilla. Haastateltava B kertoo pitédvansa fasilitoijana tarkeéna
oman toimintansa tiedostamista. Han kertoo kiinnittdvansa paljon huomiota siihen, etta ei
ohjaa asiakkaiden toimintaa tai mielipiteitd omalla toiminnallaan. Haastateltava A kuitenkin
korostaa, ettd paikalla on tarkeaa olla useampi havainnoimassa myo6s sellaista hiljaista
dataa, joka vaikuttaa raadin toimintaan ja toisaalta minka pohjalta voidaan myds raadin

toimintaa jatkossa kehittaa.

Kehittamisen kannalta olisi molempien haastateltavien mukaan hyva rekrytoida osallistujia
asiakasraatiin myo6s asiakaskunnan ulkopuolelta. Haastateltava A perustelee tata silla, etta
kehittamisesta innostuvat nykyiset asiakkaat ovat useimmiten yrityksen toimintaan hyvin
tyytyvaisia- he ovat jo yrityksen valinneet. Kuitenkin kehittdmisessa ja muussa toiminnassa,
tavoitellaan uusia asiakkaita. Eli jos toimintaa kehitetdén silla tiedolla, jota saadaan
tyytyvaisilta asiakkailta- niin voiko se oikeasti tuoda meille uusia nakokulmia? Haastateltava
A sanoo, ettd myds olemassa olevia asiakkaita tarvitaan, mutta asiakaskunnan ulkopuolelta
I6ytyy usein aidosti tuoreita ja erilaisia nakdkulmia! Molemmat kuitenkin harmittelevat, etta
asiakaskunnan ulkopuolelta on huomattavasti vaikeampi saada rekrytoitua oikeasti

innostuneita osallistujia palveluiden kehittdmiseen.

Rekrytointitapana haastateltava B kertoi pitdvansd sosiaalista mediaa tehokkaimpana.
Hanen kertomansa mukaan myo6s paperisia ilmoituksia on kaytetty lisana, mutta niilla
rekrytointi ei ole tuottanut tulosta. Rekrytointivaiheessa on haastateltava A:n mukaan tarkea
tarjoa raatilaisile mahdollisimman monipuolinen tarjonta osallistumisajankohtia.
Esimerkiksi ettei raadin tapaamiset ole aina kuun ensimmdaisend maanantaina, vaan osa
tapaamisista voisi olla esimerkiksi viikonloppu aamulla. On myds tarkea tuoda esiin, ettéa
osallistumista kaikkiin tapaamisiin ei velvoiteta, vaan on ihan sallittua osallistua vain osaan
tapahtumista. Haastateltava B myds kertoo kayttdneensd Hop-on-Hop-off- tyylista
tapaamista, jolloin toimintaan voi liitty& ja sielta voi lahte& koska vain. Han myds muistuttaa,
ettd tapaamisten ajankohta voi vaikuttaa siihen, millainen raati kokoontuu. Esimerkiksi jos
tapaamiset jarjestetdan kesken paivad, saattaa raatiin ilmoittautua kayttajarynmia, jotka
arkipaivisin ovat kotona- esimerkiksi pientenlasten vanhemmat tai tyottdmat. Haastateltava

B kertoo, ettd perheraatitoiminnassa pyrittiin juuri raadin suurella koolla siihen, etta
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tapaamiset voitaisiin joustavasti jarjestaa, vaikka kaikki eivat paasisikaan paikalle. Talldin

myads raatilaiset voisivat halutessaan valita vain ne tapaamiset joiden aihe heité kiinnostaa.

Haastateltava A kertoo pyrkivansa olemaan livetapaamisissa itse ensimmaisena paikalla,
jotta voi esittaytya kaikille osallistujille henkildkohtaisesti ja nain toimimalla h&n pyrkii
tekemaan tapaamisesta rennomman. Han Kkertoo itse suosivansa toiminnassa
hybridimalleja, jossa toimintaa tapahtuu seka livena etta verkossa. Joskin pitaa sita jossain
tapauksissa monimutkaisena toimintatapana. Kaytannon toiminnasta haastateltava A
kertoo itse kayttavansa ennakkopohdintaa. Eli ennen tapaamista laittavansa osallistujille
tietoa tulevasta aiheesta ja pyytavansa pohtimaan jotain aihetta ennakkoon. Esimerkiksi
ennakkopohdinta kysymykseen "mikd ja millainen asiakaskokemus sinulle on jaanyt
erityisesti mieleen ja miksi” saa osallistujan ennakkoon pohtimaan omia kokemuksiaan.
Yhteisen tapaamisen aluksi sitten kaydaan pohdinnat lapi, eli mennaan yhdessa samaan
aiheeseen sisdlle, jonka pohjalta mietitddn yhteinen tavoite toiminnalle. Jos joku ei
ennakkopohdintaa ole tehnyt, tdmé&n ei anneta hairitd, vaan sallitaan ihmisille erilaisia
osallistumisen tapoja. Myds haastateltava B kertoo, ettd ei koe luontevana kayttaa
tapaamisissa aloitusleikkeja, vaan suosivansa “syvaan paahan” menemista. Hanen
kokemuksensa mukaan toiminta tarvitsee lAmmittelyd, ajatusten ja luovuuden herattelya.
Valilla luovutta heratellddn rajattomalla suunnittelulla, valilla taas pohdintaan mita ajatuksia
kuvasta/asiasta/esineestd tulee mieleen. Haastateltava B:n mukaan tassakin toimintaa

rajoittaa tapaamisten aikataulujen napakkuus.

Tapaamisissa haastateltava A ei koskaan kertomansa mukaan kayta ’esittele itsesi”
esittelya. Tatd han perustelee lokeroitumisella: olen sairaanhoitaja, olen siis tallainen.
Hanen mukaansa ihminen alkaa helposti puhumaan oman ammatti-identiteetin takaa.
Taman takia han mieluimmin suosii toiminnassa juuri aloituskeskustelua esimerkiksi
ennakkotehtavan pohjalta. Kun esittelya ei ole tehty ja ihmiset jaetaan pienryhmiin, siella

on yksilgita omilla kokemuksillaan, sen sijaan etta olisi sairaanhoitaja, insind6ri ja myyja.

A: Ja tarkein juttu on se et miten pystyy saamaan nopeissakin kohdissa ne ihmiset
aidoimmilleen.

Haastateltava A kertoi seuraavaksi jatkavansa raadin kanssa toimintaa erilaisilla
tydpajamenetelmilla. Yhtena tydpajamenetelmana hén kuvailee lyhyita pohtimisia, ensin
yksin- sen jalkeen pienryhmasséa ja taman jalkeen koko ryhméan kesken. Hiljaisempien
osallistujien nostamiseen haastateltava A ei suoraan kannusta. Hanen mukaansa
pienryhmatydskentely saa useimmiten hiljaisimmatkin &dneen, jonka takia kaikkien
ajatusten dokumentointi ja visualisointi on tarkedd. Haastateltava B liputtaa myos

pienryhméatytskentelyn puolesta, jossa ensin joku saa idean- seuraavan kanssa sita jatko
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kehitetddn ja seuraavaksi viela arvioidaan ideoiden joukosta parhaat! Asiakasraadin
toimivuuden kannalta erilaisia toimintatapoja voi myods pitdd haastateltava A:n mukaan
toiminnan vahvuutena. Menetelmista haastateltava A kertoo suosivansa yhteissuunnittelun
ja visualisoinnin menetelmid, jotka toimivat myds verkkotapaamisissa hyvin. Han korostaa
ketterén visualisoinnin tarkeyttd, jolla tehdaan ideointi ja ajatukset nakyvaksi. Nain
kehittamisesta tulee myos asiakkaalle konkreettisempaa. Tarkeana asiana haastateltava A
nostaa myos luovuuteen kannustavat valineet. Ei siis lyijykynia ja valkoista paperia, vaan

eri varisia kynia ja papereita

A:..tehdaan nakyvaksi, koska se se saa aivot seikkailemaan, luodaan uusia ideoita.

Siel syntyy se yhteinen ymmarrys, et my6 nahdan samalla tavalla asiat.

Haastateltava A nostaa esiin asiakasraatitydoskentelyn raskauden, joten toiminnassa on
tarked kiinnittdd huomiota ketteryyteen ja osallistujien hyvaan asiakaskokemukseen.
Raatilaisten hyvaan asiakaskokemukseen vaikuttaa haastateltava A:n mukaan oleellisesti
toiminnan aikataulu ja siind pysyminen. Haastateltava A kertoo, ettei koskaan laita
osallistujille tarkkaa aikataulua tiedoksi, koska kokee sen sulkevan osallistujia ja kdantaa
osallistujien ajatukset aikatauluun. Han kertoo suosivansa vapaampaa lahestymistapaa
aikatauluraamien sisalla, esimerkiksi kahvitauko pidetaan tydskentelyn lomassa ”jossain
vaiheessa”. Haastateltava A perustelee tatd toimintaa silla, ettd haluaa myos
aikatauluttomuudella viestid yhdessa tekemisesta. Toisaalta taas, jos on sovittu, etta raadin
tapaaminen paattyy kello kolmelta, se haastateltava A:n mukaan p&éattyy tarkasti silloin.
Muutaman minuutin aikaisemmin voi tapaamisen paattad, mutta ei minuuttiakaan
mydhemmin. Aikataulussa pysyminen on haastateltava A:n mukaan todella iso asia
asiakkaan sitoutumisen kannalta, joka taas on todella tédrked asia asiakasraadin
toiminnassa. Samoilla linjoilla on my6s haastateltava B. Han kertoo suosivansa toiminnassa
napakkaa aikataulua, tapaamisten kestoksi han kertoo suosittelevansa maksimissaan
kahta tuntia. Haastateltava B:n kokemuksen mukaan, vaikka tapahtumat olisivat malliltaan
hop-on-hop-off ("voi tulla tai 1ahted milloin vaan”), niin kahdenkin tunnin tapahtumaan voi
olla vaikea saada osallistujia. Mitd pidempi tapaaminen, sitd suuremman sitoutumisen

vaatii.

A: Et koska se aikataulun maarittaminen on et min& maaréén tassa nyt, et miten
tehdaan. et sillon ihminen vahan sulkeutuu. et aikapaljon on kiinni siitd, et saadaan

luovuus kasvamaan siella tekemisessa.

Raadin tapaamisen pé&atteeksi haastateltava A kannustaa pyytdmé&an palautetta. Jos
aikataulu on tiukka, voi palautetta kysyéa hyvinkin lyhyesti (esim. nayta peukulla, oliko hyva

vai huono tapaaminen). Tapaamisten valissa on haastateltava A:n mukaan hyva olla
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yhteydessa raatilaisiin ja kerrata aikaisemmin kaytya seké herétella ajatuksia tulevaan.
Haastateltava B kertoi itse kayttdvansa asiakkaiden kanssa viestimiseen Facebookiin

luotua ryhmaa. Ryhméssa myos ilmoitetaan tulevasta toiminnasta.
7.3 Kyselytutkimuksen toteutus ja tulokset

Kyselytutkimus Veripalvelun henkilékunnalle toteutettiin, kun muu aineisto oli jo analysoitu
ja ensimmainen versio asiakasraatimallista oli hahmoteltu. Kyselytutkimuksen avulla
haluttiin  asiakasraatimallin saada my6s kommentteja verenluovutustoiminnassa
tyoskenteleviltd hoitajilta. Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd verenluovutuksessa
tydskentelevien hoitajien ajatuksia asiakasraatitoiminnan jarjestamisesta Veripalvelussa.
Tata tiedusteltiin paakaupunkiseudun veripalvelutoimistoissa tytskentelevilta tydntekijoilta
Webropol-kyselylla. Kysely valikoitui aineistonkeruumenetelméksi, koska silla pystyttiin

nopeasti kysymaan anonyymisti tydntekijoiden ndkemyksia.

Kysely alkoi lyhyella saatetekstilld, jossa esittelin itseni ja kerroin kyselyn tarkoituksesta.
Saatteessa myos kerrottiin  tutkimukseen vastausten olevan luottamuksellisia ja ne
kasitellaan nimettdmina. Kyselyssa myos tahdennettiin, ettd kyselyyn tulisi vastata vasta

asiakasraatimallin infomateriaaliin eli PowerPoint-esitykseen.

Kysely koostui kokonaisuudessaan yhdestatoista kohdasta. Kyselyn ensimmaiset kuusi
kohtaa olivat strukturoituja kysymyksia, joissa pystyi valitsemaan vain yhden vaihtoehdon.
Kysymys seitseman oli monivalintakysymys, jossa pystyi valitsemaan useita vaihtoehtoja
tai lisddmaan oman vaihtoehdon. Kysymys kahdeksan oli valintakysymys, jossa oli myds
mahdollista perustella vastausvalintaa. Kohdat yhdeksan, kymmenen ja yksitoista olivat

avoimia kysymyksia.

Ensimmainen ja toinen kysymys koskivat vastaajan taustatietoja. Kysymyksellda kaksi
pyrittiin selvittdmaan vastaajan taustatietdmysta asiakasraatitoiminnasta ennen kyselya.
Kolmannella kysymyksella haluttin  selvittda vastaajan mielipidettd esitellysta
asiakasraatitoiminnasta. Kysymyksella nelja pyrittiin  selvittdmaan tyontekijan omaa
kiinnostusta osallistua asiakasraatitoimintaan. Kysymykselld viisi pyrittiin selvittamaan,
kuinka verenluovuttajien rekrytoiminen onnistuisi normaalin tydon ohessa. Kuudennessa
kysymyksessé tiedusteltin vastaajan omaa nakemystd asiakkaiden kiinnostuksesta
asiakasraatitoimintaan. Seitseméannella kysymyksella haluttiin selvittda millaista lisatietoa
kyselyyn vastaajat tarvitsevat, jotta asiakkaiden ohjaaminen raatitoiminnan pariin olisi
mahdollista. Kahdeksannessa kysymyksessa kysyttiin halukuutta oman tyén muutosten

tekoon asiakasraatitoiminnan tulosten perusteella. Kyselyn lopuksi oli viela mahdollista
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antaa omia aihetoiveita asiakasraatitoiminnalle, seka kertoa omia kommentteja

asiakasraatimallista — ja mallista, tai jostain muusta mielessa olevasta.

Kyselylinkit ohjeistuksineen lahetettiin paadkaupunkiseudun toimistojen esihenkildille syys-
lokakuun vaihteessa 2021. Kyselyn mukana oli myés PowerPoint-esitys aanityksineen.
Lahettamassani sahkopostissa esihenkilda pyydettiin  esittdmaan PowerPoint-esitys
tyontekijoille ennen vastauslinkin antamista. Esityksen viimeisella dialla oli esilla
vastauslinkki, jonka kautta kyselyyn vastaaminen oli mahdollista. Esitys katsottiin
viikkopalaverin yhteydessa ja sen jalkeen oli mahdollisuus kyselyn vastaamiseen. Kyselyn
vastaaminen oli mahdollista 24.9- 15.10.2021 valisena aikana. Kyselylomake on kuvattuna

tydn lopussa (liite 2.)

Kyselytutkimus toteutettiin  p&&kaupunkiseudulla toimivien verenluovutustoimistojen
henkilokunnalle. Ennen kyselyyn vastaamista henkilokunnalle naytettiin
asiakasraatitoiminnasta  esitys, joka  sisalsi myo6s tiivistetyn kuvauksen
asiakasraatimalliehdotuksesta. Kysely lahetettin Espoon (kuvioissa: Espoo), Kivihaan
(kuvioissa: KVP) ja Sanomatalon (kuvioissa: Sat) verenluovutustoimistojen esihenkiléille,
jotka esittivat sen yksikkdnsa tyontekijoille. Kyselyyn vastasi 22 henkil6d. Yhteensa naissa
toimipisteissd tyoskentelee 30 tydntekijdd. Vastaajista yhdeksan kertoi paadasiallisesti
tydskentelevansa Kivihaan toimipisteessa, kahdeksan Sanomatalossa ja nelja Espoossa.
Tama on kuvattuna alla kuviossa viisi. Yksi vastaajista kertoi padasialliseksi tydskentely-
yksikdkseen palveluyksikdn. Kyselytutkimuksen tuloksia vertailtaessa yksikoittain, jatettiin

yksittdinen “jokin muu” vastannut pois tuloksista, anonymiteetin varmistamisen takia.

Vastaajen madrd: F2

- - i)
3 1 - b

Kuvio 5. Vastaajien paaasiallinen tytskentely-yksikko
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Vastaajista puolet kertoi, ettéd ennen tata kyselyd asiakasraatitoiminta oli hieman tuttua.
Taysin vieraaksi asiakasraatitoiminnan koki seitseman vastaajaa. Yksikoittéin vastauksia
tarkisteltaessa (nahtavissa kuviossa kuusi) etta Espoon toimistossa tydskentelevista vain
yhdelle asiakasraatitoiminta oli ennen kyselya tuttua ja kolmelle vastaajalle taysin vierasta.

\astaajlen midra, 22

I'_'\_.".'ul tuttua

T aysin vierasia

Hieman futtua

En osaa sanoa

mSAT mEVP mEspoo

Kuvio 6. Vastaajien kokemus asiakasraatitoiminnan tuttuudesta yksikdittain

Esityksessa kuvattu asiakasraatitoiminta kuulosti viidentoista vastaajan mielesta hyvalta,
yhden mielesta huonolta. Kuusi vastaajaa oli yhteensa sita mielta, etta ei osannut sanoa tai
ettd asiakasraatimalli ei kuulostanut hyvalta, eikd huonolta. Tama on néhtavissa kuviossa

seitseman.
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Vastaajien madcic 22

Hywilta

E hyvalla, eika huonoia

Huaniolia

Kuvio 7. Vastaajien vastaus milta heille esitelty asiakasraatimalli kuulostaa

Kysyttdessa omaa kiinnostusta osallistua asiakasraadin toimintaan tyontekijan roolissa,
vastasi 15 henkiloa, etta ei ole kiinnostunut. Selkeitd kylla vastauksia ei ollut ollenkaan.

Yksikdiden vastaukset eivat suuresti eronneet toisistaan (kuvio 8).

asiaapen madra: X2

K:,-:Ia

Ehka

mSAT mKVP mEspoo

Kuvio 8. Vastaajien kiinnostus asiakasraatitoimintaan osallistumisesta yksikaoittain

Kuviossa yhdeksdn nahdaan, ettd puolet vastanneista koki, ettei rekrytoiminen voisi
onnistua tyydyttavasti normaalin tydn ohessa. Kuusi vastaajaa kolmesta eri yksikosta,

uskoivat rekrytoimisen onnistuvan huonosti normaalin tyon ohessa.
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‘Vastaajien maara: 22

Hywin

Huonosti

Tyydytldwasti

En osaa sanoa

mSAT mKVP mEspoo

Kuvio 9. Vastaajien kokemus, kuinka hyvin raatiin rekrytointi tytn ohessa onnistuisi

Seuraavassa kysymyksessd vastaajilta tiedusteltin, mistd aiheista he kokevat
tarvitsevansa lisda tietoa, jotta osaisivat ohjata asiakkaita hakeutumaan
asiakasraatitoimintaan. Taman kysymyksen kohdalla, vastaajan oli mahdollista valita
useita vaihtoehtoja, silla vastausmaarad ei ollut rajoitettu. Alla olevassa taulukossa
(taulukko 1.) nakyy, ettd vastaajista suurin osa (n= 17) kaipaisi lisaa tietoa siitd, miksi

asiakasraatiin kannattaisi liittyd seka siihen, mita asiakasraadin tapaamisissa tapahtuu.

Vastaajien maard: 22, valittujen vastausten lukumaard: 53

n
Mika asiakasraati on ]
Miksi siihen kannattaisi littya 17
Mitd asiakasraadin tapaamisissa tapahtuu 17
Miten asiakasraatitoiminta muualla toimii 8
Jotain muuta, mita? 5

Taulukko 1. Mihin kysymyksiin vastaajat haluaisivat liséa tietoa

Vastaaijilla oli myds mahdollista valita vaihtoehto "jotain muuta, mitd”, jonka oli valinnut viisi
vastaajaa. Yksi vastaajista totesi, etta ei haluaisi enaa yhtaan lisaa ohjattavaa. Kaksi muuta
vastaajaa toivoi lisda tietoa raadin kaytanndista ja tyotavoista. Kaksi vastaajista koki
tarvitsevansa tietoa siitd, kuinka pitkaksi aikaa raadin toimintaan sitoudutaan.

Seuraavassa kuviossa (kuvio 10) ndhdaan, ettd vastaajista viisitoista oli valmiita tekemaan

omaan tyohonsa/toimipisteeseen muutoksia asiakasraadin tulosten perusteella.
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Suurimmassa osassa kylla vastauksien perustelua, korostui halu kehittda palvelua. Myods
halu nostaa palvelun laatua ja erityisesti kehittdd palvelua asiakkaiden toiveiden
mukaiseksi, nousivat vastauksista esiin. Lisdksi vastaajat kertoivat haluavansa parantaa
asiakaskokemusta ja tarjota asiakkaille entista parempaa asiakaspalvelua, tuli vastauksista
esiin. Perusteluiksi kerrottiin my6s halun kehittda palvelua ja omaa tyota. Myos ehka-
vastaajista kaksi olivat perustelleet olevansa mahdollisesti valmiita tekemé&in omaan
tybhonsa/toimipisteeseensa muutoksia, jos se parantaisi asiakkaiden tyytyvaisyytta ja tekisi
palvelusta verenluovuttajalle parempaa. Yksi vastaaja oli sitd mielta, ettd ei ole valmis

tekemaan muutoksia, koska han koki, etta aika ei riita.

Vaslagjen madra; 22

BSAT mEVP mEspos

Kuvio 10. Vastaajien halukkuus tehdd muutoksia omaan tyéhdnsa asiakasraadin tulosten

perusteella

Kyselyn seuraavassa kohdassa kysyttiin, mihin aiheisiin he toivoisivat asiakasraadin
keskittyvan toiminnassaan. Tahan avoimeen kysymykseen tuli 15 vastausta ja he pystyttiin
jakamaan jonkin seuraavan teeman alle: tarjoilut, muistaminen, prosessi, kontaktointi,
motivointi, luovutustila, rekrytointi ja tiedon laatu. Selkedasti eniten haluttiin asiakkailta kuulla
ajatuksia asiakkaille tarjottavasta tarjoilusta seka asiakkaiden kontaktoimisesta. Myos
uusien asiakkaiden rekrytoiminen ja nykyisten asiakkaiden motivoiminen olivat asioita,
johon vastaajat toivoivat asiakkailta lisda ideoita. Vastaajat olivat myds halukkaita ottamaan
asiakkaita mukaan verenluovutustilojen kehittdmiseen, sekad kuulemaan millaista tietoa
asiakkaat haluaisivat esimerkiksi luovutuksen yhteydessa kuulla. Vastauksissa tuli myos
ilmi halukkuus kuulla asiakkaiden kokemuksista verenluovutuksen sujuvuudesta ja

esimerkiksi séahkoisten palveluiden kaytettavyydesta.
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Seuraava sivulla on kuvattu SWOT-analyysilla kuvaus (kuvio 11) siita, millaisia
kommentteja vastaajilla oli asiakasraatimalliin, tai asiakasraatitoimintaan yleisesti. Osa
vastaajista kommentoi, ettd ei usko halukkaita raadin toimintaan I0ytyvén ja toinen taas
pohti, mita tapahtuu, jos raatilaisia putoaa kesken pois toiminnasta. Osa vastaajista taas
piti tarkeana, ettd asiakkaiden ajatuksia kuunnellaan ja piti positiivisena sitd, etta

kehittamiseen saadaan uusia ideoita.

Vahvuudet: Heikkoudet:

Tehdaan, sita mika merkitsee aidosti Vaatii fyysista osallistumista
luovuttajilie

Ei vain mutu- tuntumalla

‘Saadaan luovuttajat mukaan
kehittamiseen

Ei helppo vedettava
Tyolas

Tehdaan nakyvaksi se, etta asiakkaiden
mielipiteita arvostetaan

Mahdollisuudet: Uhat
Nakokulmia ulkopuolelta Raatilaisia tippuu kesken pois
Tehdaan jotain uutta! Henkilokunnalle tulee lisaa toita
Voidaan saada uusia ideoita, joilla Muutosvastarinta
saadaan uusia asiakkaita Loytyyko halukkaita
Voidaan ottaa toimintaan mukaan ne
tyontekijat, jotka eniten vastustaa

Kuvio 11. SWOT- analyysin tulokset asiakasraatimallin avoimista kommenteista

Kyselytutkimuksen tulosten perusteella asiakasraatimalliin tehtiin viela muutoksia, jonka
jalkeen toimintamallia aloitettiin hahmotella PowerPoint-ohjelmalla. Aluksi mallin vaiheista
tehtiin tarkemmat prosessikaaviot, joista vaihe kerrallaan yksinkertaistettiin kaavioita.
Viimeisend kuvattin  koko malli tiiviiksi, yhdeksi prosessikaavioksi- joka kuvaa

asiakasraatimallin tarkeimmat vaiheet.
7.4 Asiakasraatimalli

Taman kehittamishankkeen tuloksena syntynyt asiakasraatitoiminnan toimintamalliehdotus
Veripalvelulle on kuvattu kuviossa 12. Tassd mallissa raadin toiminta voidaan kuvata
kahteentoista vaiheeseen, joista nelja viimeistd vaihetta toistuu jokaisen tapaamisen
kohdalla. Asiakasraatimallin vaiheet on kuvattu tarkemmin liitteessd 3. Tam& malli on
muodostettu tietoperustan, teemahaastatteluiden, ryhmakeskustelun seka

kyselytutkimuksen analysoinnin avulla ja se on toteutettu PowerPoint- ohjelmalla.
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Tyéryhman

£ Tapaaminen Palaute
valinta

Tavoitteen Kontaktointi, Toiminnan
asettaminen ennakkotehtava kehittaminen

Toiminnan
suunnittelu

Rekrytointi Suunnittelu

Ensimmaisen
tapaamisen
suunnittelu

Rekrytoinnin

i Tapaaminen
suunnittelu P

Kuvio 12. Ehdotus Veripalvelun asiakasraatitoiminnan malliksi

Asiakasraadin toimintamallissa on pyritty selkeyteen ja yksinkertaisuuteen, jotta sen kaytto
olisi mahdollisimman katevaa ja yksinkertaista. Toimintamallin ei ole tarkoitus p&attaa
kaikkia raadin toiminnan raameja, vaan ohjata prosessia ja helpottaa nain asiakasraatia

vetavan tydryhman toimintaa.
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8 Pohdinta

8.1 Tulosten vertailua

Tassa kehittamishankkeessa aikaisempia tutkimuksia vertailemalla pyrittiin selvittamaan
tukevatko aikaisemmat tutkimukset kehittamistyon tuloksia. Tarkemman vertailun kohteena
tassa kehittamishankkeessa ovat Sauriston (2014), sekéa Rive ja Saarion (2020) yamk-
opinnaytetdissaan toteuttamat asiakasraatitoiminnan mallit. Myods Kuuselan (2018)
kirjoittamaa pro gradu- tutkielmassa syntyneitd tuloksia vertailtin  luomaani

asiakasraatimalliin.

Niin kuin rynmékeskustelussakin todettiin (luku 7.1), ei mydskaan Sauriston (2014) mukaan
asiakasraatitoiminta tarvitse suurta rahallista panostusta. Kuitenkin hyva suunnittelu ja
tavoitteiden méaarittdminen on asiakasraadin toiminnan kannalta tarkeda. Sauriston mukaan
ensisijaisena tavoitteena on asiakaskunnan aanen kuuleminen ja sen vahvistaminen.
(Sauristo 2014,64.) Rive ja Saario (2020) sen sijaan erittelevat tarpeen maarittelemista
toimintamallissaan tarkemmin: mihin tarkoitukseen raati perustetaan ja mikd on tavoite.
Tekstissdadn he suosittavat aiheiden nostoa palveluiden kehittdmisen tarpeista, seka
raatilaisten ideoista. Samoin kuin haastateltava A (luvussa 7.2) suositti, myos Rive ja Saario
suosittavat mallissaan ennakkotehtavien pohtimista, joista voi myds nousta esille jotain

ajatuksia raadin tapaamisten teemoiksi. (Rive & Saario 2020, 95.)

Kuuselan (2018, 50) haastattelemat henkil6t korostivat vastauksissaan fasilitoijien roolin
tarkeytta asiakasraatitoiminnassa. Kuuselan haastateltavat kertoivat toivovansa fasilitoijilta
asiallisuutta, aiheessa pysymista, keskustelun ohjaamista ja puheenvuorojen tasapuolista
jakamista. Hanen haastattelemien henkildiden mukaan tarkeaa olisi tietdda mihin
tapaamisissa saatua tietoa kaytetaan ja miten prosessi etenee. Kuuselan mukaan,
vaikuttaa siltd, ettd prosessin eteneminen on osallistujille lopputulosta tarkedmpéaa.
(Kuusela 2018, 50.) Myos molemmissa tutkimissani malleissa (Rive & Saario 2020; Sauristo
2014) painotetaan, ettd on tarked saada organisaation johto ja tydyhteis6 mukaan
toimintaan. Nain varmistetaan keratyn tiedon eteenpéin kulkeminen organisaatiossa. (Rive
& Saario 2020, 95, 97; Sauristo 2014, 73-75.) Myds Kuuselan haastattelemat henkiltt
toivoivat, etta asiakasraadin vetgjana toimii henkild, jolla on toimivaltaa tai vahintdén
mahdollisuus vieda asioita paatdksen tekijoille. Myds perustoimintojen tuntemusta pidettiin
haastateltujen joukossa tarkeana. (Kuusela 2018, 59.) Niin kuin tAman kehittdmishankkeen
ryhmakeskustelussakin todettiin, on roolien jakaminen my6s Rive ja Saarion (2020,95)
mukaan tarked pohtia jo suunnitteluvaiheessa. TAman koetaan helpottavan ja selkeyttavan

asiakasraadin kaytannon toimintaa. Sauriston (2014) oppaassa roolit olivat fasilitoijien
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kesken jaettu samoin, kuin taman kehittamishankkeen asiakasraatipilotissa: ohjaaja,
sihteeri ja tarkkallija. Sauriston mallissa kolmen ohjaajan tarvetta perusteltin myos silla,
ettei toiminta olisi niin haavoittuvaista. (Sauristo 2014, 66-67.) Rive ja Saarion mallissa
kehotettiin etukateen miettimdan myads sitd, kuka raadin yhteyshenkiloné toimii, eli kuka on
se, jolle voi tarvittaessa esittda lisdkysymyksia (Rive ja Saario 2020,95). Osana tata
kehittdmishanketta toteutetussa asiakasraatipilotissa olimme sopineet raadin johtamisesta
vastaavan henkilon toimivan myds yhteyshenkilona- niin organisaatioon pain, kuin myos

asiakkaille.

Tassa kehittdmishankkeessa toteutetussa ryhmakeskustelussa, sekd haastateltava A:n
kanssa kaydyssa teemahaastattelussa pohdittiin hiljaisten osallistujien nostamista. Téahan
uskottiin  pienryhméatoiminnan tuovan apua, jolloin ainakin pienessa ryhméassa
hiljaisemmatkin paasisivat daneen. Kuuselan (2018) haastattelemat henkilot kertoivatkin,
etta riittdvan pienissa ryhmissé he kokivat padsevansa parhaiten osallistumaan. Kuuselan
tutkimuksessa pienryhmatoiminta koettiin helpottavan keskusteluyhteyden saamista

ennalta tuntemattomien ihmisten kanssa. (Kuusela 2018, 57-58.)

Sauristo (2014, 67) kertoo suosivansa suljettua asiakasraatitoimintaa, jota tarvittaessa
taydennetdaan uusilla jasenilla. Myds tadssa kehittdmishankkeessa toteutetussa
teemahaastattelussa haastateltava A suositteli suljettua asiakasraatia, koska hanen
mukaansa suljettu raati tarjoaa mahdollisuuden luottamukselliseen toimintaan ja saa
osallistujat innostumaan helpommin. My6s Sauristo (2014) perustelee suljettua
raatitoimintaa esimerkiksi ryhméytymisen helpottumisella. Sauristo kertoi kymmenen
hengen raadin olevan hénen mukaansa toimiva. (Sauristo 2014, 67.) Tassa
kehittdmishankkeessa toteutetussa teemahaastattelussa haastateltava A suositteli raadin
kooksi noin 12 henkea. Rekrytointivaiheessa Sauristo (2014, 68) kertoo pyrkineensa
raatilaisten valinnassa kokoamaan mahdollisimman monipuolisen ryhman, mikd myos

Veripalvelun asiakasraatipilotissa oli tavoitteena.

Suunnitteluvaiheessa tulee Rive ja Saarion, seka Sauriston mallien mukaan pohtia
tarkemmin myos raadin toiminnan kaytannon asiat. Kuinka pitkéa toimikausi on, kuinka usein
kokoonnutaan ja kuinka pitkddn tapaamiset kestavét. Sauristo kertoo mallissaan oman
raatinsa kokoontuvan kerran kuukaudessa kahden tunnin ajan, vuodessa tapaamiskertoja
kertyy yhteensa kymmenen. (Rive & Saario 2020, 95; Sauristo 2014, 67- 68.) Tassa
kehittdmishankkeessa haastateltava B painotti teemahaastattelussa, miten vaikea ihmisia
on saada sitoutettua raadin toimintaan varsinkin, jos tapaamisten maara on kovin suuri.
Taman takia han kertoi suosivansa maksimissaan kahden tunnin tapaamisia. Myo6s

Kuuselan tutkielmassa haastatellut ihmiset tuovat esille tehokkaan ajankayton tarkeyden ja
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sen vaikutuksen asiakasraatitoimintaan sitoutumiseen (Kuusela 2018, 49). Tassa
kehittamishankkeessa ei tarkemmin pilotissa, ryhmékeskustelussa tai

teemahaastatteluissa kayty asiakasraadin toiminnan raameja.

Rive ja Saario (2020) tuovat mallissaan esiin, ettd asiakasraadin rekrytoinnissa
kaytettavassa esitteessa/kirjeessa/kutsussa olisi hyva selvittdda mikd asiakasraati
oikeastaan on ja mita silla tavoitellaan. Heidan mallissaan osallistujien rekrytointi tapahtuu
esimerkiksi  asiakastyytyvaisyyskyselyilla,  henkilokohtaisesti  rekrytoimalla  sek&
asiakasraadin toimintaa mainostamalla. (Rive & Saario 2020, 95.) Sauriston (2014) mallissa
taas jasenet kootaan palveluiden kayttdjista tydntekijoiden suosittelemina, tai heidan itse
ilmoittautumalla esitteen perusteella. Han kertoo pitdneensa tarkednd haastatella
osallistujat ennen valintaa, jotta hakijalle pystytddn tarkemmin kertomaan raadin
toiminnasta. Sauriston kokemuksen mukaan nain jasen sitoutuu raadin toimintaan
paremmin. Sauristo tuo mallissaan saman asian esiin, kuin tassa tutkimuksessa haastateltu
haastateltava A. Eli sen, miten tarkedd on, etta osallistujat ovat aidosti innostuneita
toiminnasta. Sauriston mukaan rekrytointiin on tarked panostaa, koska ryhman koostumus
vaikuttaa toiminnan sujumiseen ja tavoitteiden tayttymiseen oleellisesti. (Sauristo 2014, 68-
69.)

Tassa kehittamishankkeessa asiakasraatia pilotoidessa kaytiin toiminnan alussa lapi
asiakasraadin sdann6t. Tata suosittelee myds Sauristo mallissaan. Nain pyritaan luomaan
turvallista ilmapiiria ja synnytetaan luottamusta. (Sauristo 2014, 69-70.) Rive ja Saarion
mallissa raadin toiminnan kuvaus kaytaisiin raadin ensimmaisella tapaamisella. Talldin

my06s sovittaisiin vaitiolosta ja muista tydskentelyn pelisdanndista. (Rive & Saario 2020, 96.)

Rive ja Saario suosittelevat mallissan osallistavien menetelmien kayttoa seka pienryhma
tyoskentelya, jotta voidaan huolehtia kaikkien kuulluksi tulemisesta (Rive & Saario
2020,96). Sauriston mukaan tapaamisten rakenne tulisi pitaa lahes samanlaisena jokaisella
tapaamiskerralla. Tapaamiset olisivat hdnen mukaansa hyva aloittaa kuulumiskierroksella,
jotta ryhman toiminta ei olisi itsessaan terapeuttista. (Sauristo 2014,71.) Riven ja Saarion
(2020, 96) mallissa tapaamisten sisaltdja ja kasiteltavia asioita pohditaan raadin, vetdjien ja
asiantuntijoiden kesken. Myds Sauristo (2014, 72) suosittelee, etta raadin jasenet otetaan

mukaan raatien tapaamisten aiheiden ja teemojen pohdintaan.

Sauriston mukaan tapaamiset olisi hyva paattaa yhteiseen arviointiin, josta voidaan saada
raadin kehittdmiseen vaadittavaa palautetta (Sauristo 2014, 71). My06s Riven ja Saarion
mallissa ohjataan keraamaan palautetta asiakasraadin toiminnasta sen alusta l&htien. Nain
raadin toimintaa voidaan muuttaa ja kehittdd koko sen toiminnan ajan. Heidan mallinsa

mukaan palautetta pyydetaan kirjallisesti, mutta myos keskustellen. Palautetta olisi Riven
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ja Saarion mukaan hyva keratd esimerkiksi tydskentelytavoista, kasitellyista asioista ja
kuulluksi tulemisen kokemuksesta. Arviointia voidaan tehda Riven ja Saarion mallin mukaan
myo6s yhdessa raatilaisten kanssa ja samalla voidaan miettid, voisiko joitain syntyneita
ideoita esimerkiksi jatko kehittda raadissa. (Rive & Saario 2020, 96-97.)

Riven ja Saarion (2020, 97) mallissa ohjataan tekemdan raadin tapaamisista
muistio/poytakirja, jossa kaydaan lapi kasitellyt asiat, ideoinnin tulokset ja paatetyt asiat.
Sauriston (2014, 74) mukaan on asiakasraadin toiminnan kannalta oleellista, ettd raadin
vaikuttamiskanavat on mietitty valmiiksi. Sauriston mallissa asiakasraadin tukena toimii
tukirynmé, jonka tehtavana on vieda kehittdmisideoita organisaatiossa eteenpain seka
toimia muutenkin raadin kehittdAmisen tukena (Sauristo 2014, 73). Molemmissa malleissa
korostetaan, ettéa on tarked tuoda raadille tietoa raadissa kéasiteltyjen asioiden etenemisesta
myo6s raatitapaamisten jalkeen. Sauriston mukaan tallaisella kuulluksi tulemisella jasenet
voivat kokea itsensa tarkeiksi, tarpeellisiksi ja silla voi olla my6s voimaannuttava vaikutus
jaseniin. (Sauristo 2014,75; Rive & Saario 2020, 97.)

8.2 Kehittdmishankkeen ja -prosessin arviointi

Kehittamistoiminnassa kehittdjan velvollisuutena on pyrkimys luotettaviin tuloksiin, seka
pyrkimys torjua vaaria tulkintoja. Kehittdmistoiminnassa pyritdén positiivisiin tuloksiin, kuten
esimerkiksi kehittdmaan parempia kaytantdja. Kehittdmistoiminnasta raportoitaessa on
oleellista tuoda esiin myos ristiritoja ja esimerkiksi millaisia poikkeavia intresseja ja
kaytantdjen ongelmakohtia kehittamisprosessissa on tullut esille. Jos kehittdmisessa on
paadytty johonkin hyvaan kaytantoon, niin mitd on jatetty pois- ja minka takia. Arviointia
kuitenkin sisaltyy kehittamistoiminnassa jo ennen arvioitavaa toimintaa, toiminnan aikana
ja sen jalkeen. Se ei siis ole oma erillinen vaiheensa, vaan sen ajatellaan sisaltyvan kaikkiin
vaiheisiin syklisten ja reflektiivisten periaatteiden ohjaamana. (Toikko &Rantanen 2009,
128-129; Salonen ym. 2017, 64.)

Taman kehittdmishankkeen oli alun perin  suunniteltu painottuvan enemman
asiakasraatipilottiin, mutta koronavirusta seuranneiden kokoontumisrajoitusten takia pilottia
ensin siirrettiin ja lopulta se peruttiin, sen jadden lopulta vain yhteen tapaamiseen. Tilanteen
muuttuminen toi haasteita myos kehittdAmishankkeen muodostamiseen ja sen lopullinen
muoto selkiytyi vasta hyvin my6h&aéan. Toisaalta Heikkinen, Rovio ja Kiilakoski (2006, 86)
nostavat kirjassaan esiin ajatuksen, ettei tutkimussuunnitelman tarvitsekaan olla etukéteen

niin tasmallinen, vaan tarkoituksena onkin oppia tutkimuskohteesta koko ajan.

Asiakasraatipilotin ~ jd&tya  yhteen tapaamiskertaan  jai myos mielikuvat

asiakasraatitoiminnasta hyvin positiivisiksi, mik& kuului hyvin ryhméakeskustelussa.
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Materiaalia lapi kaydessa kuulosti silta, ettéa tydryhmaldiset- muistelivat asiakasraadin
tapaamista vaaleanpunaisten lasien lapi. Muistojen mukaan kaikki oli mennyt hienosti ja
esimerkiksi rekrytointivaine muistettin  onnistuneena. Tadma siitdkin huolimatta, etta
rekrytoinnin tavoitteeseen ei paasty- osallistujien maaran, eikd myoskaan ika- seka
sukupuolijakaumankaan osalta. Toisaalta taas, asiakasraadin tapaamisessa ryhma tuntui
toimivan hyvin ja osallistujat vaikuttivat innostuneilta, joten siihen peilaten voidaan
rekrytointia pitdd onnistuneena. Teemahaastattelussa tulikin esiin, ettd osallistujia
rekrytoitaessa tarkeintéd on osallistujien innostuneisuus ja siind siis onnistuttiin hyvin.
Ryhméakeskustelun aikana kaytiin keskustelua asiakaskunnan ulkopuolisten ihmisten
rekrytoimisesta asiakasraadin toimintaan, mutta t&han suhtauduttiin tyéryhmén kesken
varauksella. Kun kehittamishankkeen edetessa paneuduttiin tarkemmin
asiakasraatitoimintaan, alkoi asiakaskunnan ulkopuolelta tulevien osallistujien tuovan
asiakasraadin tuloksiin juuri sitd mitd talla toiminnalla tavoitellaan, eli aidosti uusia
nakokulmia. Tama sama asia tuli esiin myos teemahaastatteluissa, joskin my6s se- miten
vaikeaa asiakaskunnan ulkopuolelta rekrytoiminen on. Mahdollisesti Veripalvelussa
voitaisiin hyddyntdd yhteistyboppilaitoksia siind, ettd saataisiin viela enemman &aneen

mya0s niita, jotka eivat ole verenluovutuksesta olleet kiinnostuneita.

Ryhmaéakeskustelussa kehuttiin asiakasraadin tarkasti suunniteltua toimintaa ja se olikin osa
syy siihen, ettd raadin tapaaminen oli niin onnistunut. Teemahaastatteluiden mydta
kuitenkin herasi kysymys, olisiko rennompi ote toimintaan voinut mahdollistaa viela
paremmat ideat ja lennokkaammat ajatukset, kun keskustelulle olisi ollut enemman aikaa.
Toisaalta tarkka ohjeistus oli osaltaan helpottamaan vetdjien jannitystd uudessa
tilanteessa. Pilotin ja ryhmékeskustelun tulokset jaivatkin hyvin positiiviseksi juuri sen takia,

ettd pilotti jai kesken. Taman todettiin myds ryhmékeskustelussa.

Vaikka kerattyd materiaalia oli paljon, oli lopulta kehittdmishankkeen kannalta oleellista
materiaalia aineistossa melko vé&hén. Varsinkin asiakasraatipilotin paattymisen jalkeen
kadydyn ryhmakeskustelun tulokset jaivat asiakasraatimallin muodostamisen kannalta
vahaiseksi. Tama johtui siitd, ettd en keskustelun vetdjana tarpeeksi osannut ohjata
keskustelua  kehittdmishankkeen  tavoitteen = mukaiseen  suuntaan. Toisaalta
asiakasraatipilotin suunnitteluvaiheesta oli keskusteluhetkelld, jo noin vuosi aikaa, joten
kokemukset ja havainnot eivat olleet endd niin tuoreessa muistissa. Myos tehdyista
teemahaastatteluista 16ytyi hyvin vaihtelevasti suoraan hyodynnettavda tietoa
asiakasraatimallin eri vaiheisiin. Koska kehittdmishankkeessa pyrittin  luomaan
konkreettinen tulos: asiakasraatimalli, kaivattin myds hyvin konkreettista tietoa.

Teemahaastattelun lisaksi olisi voinut kerata haastateltavilta tietoa asiakasraatitoiminnasta
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esimerkiksi perinteiselld haastattelulla, tai esimerkiksi kyselykaavakkeella- joka olisi voinut

auttaa oikeanlaisen tiedon keraamisessa.

Teemahaastattelussa nostettiin esiin riski siité, ettd kehittdmisessa edetdan menetelma
edella. Tama on myds tassa kehittamishankkeessa riskina. Kun toiminnan pyrkimyksena
on luoda asiakasraatimalli, lahtee se suoraan oletuksesta, etta asiakasraatitoiminta olisi
kohdeorganisaatiolle sopiva menetelmd. Ja kun asiakasraatitoimintaa lahdetdén
toteuttamaan toimintatapa edell&, on risking, ettd toiminnan tavoite unohtuu. Olisiko
toimintaa ollutkin parempi pohtia siitd ndkdkulmasta, ettd mika oikeastaan olisi SPR

Veripalvelulle paras menetelma asiakkaiden osallistamisen kehittamiseen?

Toinen haastateltavista totesi, ettd asiakasraati voi menetelméné olla raskas kaikille- niin
osallistujille, kuin vetdjille. Tahan kannattaa toimintaa suunnitellessa kiinnittdd huomiota,
eikd likaa miettia toimintaan rajoittavia raameja tai liian tiukkoja aiheita. Myds toinen
teemahaastattelussa esiin tullut asia on mielestani tarked pitdd asiakasraatitoimintaa
suunnitellessa mielessa, etta asiakasraadilla on aito mahdollisuus vaikuttaa ja raadissa
syntyneita ajatuksia aidosti kehitetdan eteenpéin. Niin teemahaastatteluissa, kuin
aikaisemmissa tutkimuksissakin todettiin, ettd fasilitoijien rooli asiakasraadin toiminnassa
on hyvin merkittdvd. Taman tiedostaminen lisdd4 varmasti paineita myos
asiakasraatitoiminnan vetdjille. Veripalvelusta l16ytyy useita fasilitoijiksi sopivia tyontekijoita,
jotka ovat innostuneita kuulemaan asiakkaiden mielipiteita ja nakdkulmia. Tama siitakin
huolimatta, etta Veripalvelun tydntekijdille toteuttamassani kyselyssa ei yksikdan vastaaja

ilmaissut suoraan kiinnostusta osallistumaan asiakasraadin toimintaan.

Asiakasraatimallin tarkkuuden maarittdminen oli kehittdmishankkeen aikana haastavaa.
Kaikessa keratyssa materiaalissa korostui se, etta jotta asiakasraatitoiminnasta saadaan
suurin hyoty, ei saa liikaa painottaa tiettya toimintatapaa tai menetelm&én. Tulisi antaa
asiakkaille aidosti mahdollisuus vaikuttaa raadin toimintaan ja toiminnan suunnitteluun.
Toiminnan suunnittelun tulisi myos lahte& asiakasraadin tavoitteen pohjalta. Eli ensin
asiakasraadin toimintaa suunnittelevien taytyy paattda, mitd asiakasraatitoiminnalla
tavoitellaan ja vasta sen jalkeen miettid, miten tdhan tavoitteeseen paastaan. Jos
asiakasraatimalli antaisi liian selkeét ja suorat ohjeet toiminnasta, toisi se toimintaan liikaa
ylhaaltd pain tulevaa ohjausta ja vahentaisi myds tydryhmé&n mahdollisuuksia vaikuttaa.
Taman takia asiakasraatin nimetty tyoryhmad paattdd asiakasraadin toimintaa
suunnitellessa myos asiakasraatitoimintaa ohjaavat raamit. Kohdeorganisaation
paatettavaksi jad myos se, halutaanko asiakasraatitoiminta kaynnistda keskitetysti vain
yhdelld paikkakunnalla vai kdynnistetadnko asiakasraatitoiminta samaan aikaan usealla eri

paikkakunnalla.
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Kehittamishankkeeseen haluttin myds osallistaa mukaan verenluovutustoiminnassa
tyoskentelevid henkilditd ja tdhan nahtiin Webropol- kyselyn olevan jarkevin vaihtoehto.
Kyselytutkimus lahetettiin aikataulusyistd vain paakaupunkiseudun toimistoihin. Espoon,
Kivihaan ja Sanomatalon toimistoissa tydskentelee yhteensa noin 30 tyontekijaa, joista
kyselyyn vastasi 22. Otanta jai siis pieneksi. Henkilokunnalle osoittamani kysely toi selkeasti
esille sen, etta tydntekijat olivat huolissaan heidan kasvavasta tyémaarasta. Ja taman takia
luomani asiakasraatimalli on suunniteltu niin, ettd henkilokuntaa pyritdan asiakasraadin
toiminnalla vaivaamaan mahdollisimman vahan. Tydntekijéiden vastauksista my6s tuotiin
esille, ettd asiakkaiden mielipiteilla on heille suuresti merkitysta. Jos asiakasraadin
toiminnan pohjalta lahdetddn kehittamaan toimintaa ja sen syntykanava tuotaisiin

tydntekijoille esiin, olisi muutosvastarinta vahaisempaa.

Taman kehittAmishankkeen tarkoituksena oli lisatéd asiakaslahtoisyytta Veripalvelun
asiakaspalvelun kehittamistydssa, sekd muodostaa yrityksen kayttbon oma
asiakasraatimalli. Malli muodostettiin asiakasraatipilotin, ryhmékeskustelun,
teemahaastatteluiden ja paakaupunkiseudulla veripalvelutoimistolla tydskenteleville tehdyn
kyselytutkimuksen pohjalta, hyddyntaen myods lahdekirjallisuutta. Veripalvelussa
asiakkaiden aani kuuluu jo kehittdmisessa, mutta tulevaisuudessa sen haluttaisiin kuuluvan
viela voimakkaammin. Taman KkehittAmishankkeen perusteella asiakasraati on
Veripalvelulle erinomainen menetelma asiakkaiden osallistamiseen ja tassa
kehittamishankkeessa luotu malli tulee helpottamaan tdméan toiminnan toteuttamista.
Kuitenkin kehittdmishankkeessa luotuun asiakasraatimalliin kuuluu olennaisesti toiminnan
jatkuva parantaminen, jonka takia raadin toiminta ja samalla asiakasraadin toimintamalli
muuttuu ja kehittyy toiminnan edetessa. Asiakasraatimalli ei siis ole viela valmis, vaan se

jatkaa elamaansa kohdeorganisaatiossa.
8.3 Kehittdmishankkeen eettisyys ja luotettavuus

Tieteellisen tutkimuksen voidaan sanoa olevan tieteellisesti hyvaksyttavaa ja luotettavaa
seka sen tulokset uskottavia, silloin kun tutkimus on suoritettu hyvien tieteellisten
kaytantdjen mukaan. Tutkimuseettinen neuvottelukunta linjaa Hyva tieteellinen kaytanto-
ohjeessaan yhdeksan hyvan tieteellisen kaytannon keskeista lahtokohtaa. Naitd ovat muun
muassa se, ettd tutkimuksessa noudatetaan tiedeyhteistn tunnustamia toimintatapoja, joita
ovat rehellisyys, huolellisuus seka tarkkuus. Naitd toimintatapoja tulee noudattaa niin,
tutkimustydssa, kuin tulosten tallentamisessa ja esittdmisessékin, seka tutkimusten ja
tulosten arvioinnissa. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012,6.) Toimintatapoihin kuuluu
myo6s tutkimusluvan hakeminen kohdeorganisaatiolta. Hain ja sain tutkimusluvan (liite 1)

SPR Veripalvelulta. Erillistd salassapitosopimusta ei tarvittu, koska olin asiakasraatipilotin
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aikana tydsuhteessa kohdeorganisaatioon ja voimassa oleva salassapitosopimus oli jo

olemassa.

Yksittdgisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi perustuu siihen, ettd kaikessa
tutkimukseen liittyvassa toiminnassa pyritddn valttamaan virheita (Tuomi 2007, 149.))
Kehittamistoiminnassa on kyse inhimillisestd toiminnasta, jonka takia toimijoiden
vajavaisuudet seka rajoitteet, ovat niitd myds hankkeelle. Tutkimuksen kohteena olevien
tulee tietdd, mitd tutkitaan, mika on kehittdmisen kohde sek& mitka ovat sen tavoitteet.
Jokaisen kohderyhmalaisen tulee ymmartdd oma roolinsa tutkimuksessa tai
kehittamisessd. Todelliset ja rehelliset vastaukset edellyttavat todennakoisesti
nimettomyyden takaamisen. Kohdehenkildiden anonymiteetin sailymisesta vastaa
kehittamishankkeen tekijd ja kehittdmishankkeen prosessin aikana voikin joutua
tasapainoilemaan kohdehenkildiden anonymiteetin ja kehittamisprosessin avoimuuden
valilla. (Ojasalo ym. 2014, 48; Toikko & Rantanen 2009, 129). Tassa kehittamishankkeessa
osallistuneiden anonymiteettia pyrittiin - vahvistamaan jattamalla heidat nimeamatta
kehittdmishankkeessa. Myds kehittdmishankkeen osana toteutettu kyselytutkimus vastattiin
anonyymisti. Vastauksia tarkasteltaessa yksikoittain, tarkasteltiin vastauksia vain niiden
yksikoiden valilla, joissa vastaajia oli useampi kuin yksi. Vastauksia ei missdan vaiheessa
yksiloity ja vastaajille kerrottin ennen kyselyyn vastaamista, mihin tuloksia tullaan

kayttamaan.

Tutkimuksen luotettavuudesta puhuttaessa, kaytetadn usein kasitteita validiteetti (on tutkittu
sitd, mitd on luvattu) ja reliabiliteetti (tulosten toistettavuus). Kun kyseessa on kvalitatiivinen
tutkimus ja kasitteet ovat suunniteltu kvantitatiivisen tutkimuksen kayttoon, taytyy naita
kasitteita soveltaa. Soveltaminen kuitenkin edellyttaa, etté tutkija on ymmartanyt laadullisen
tutkimuksen luonteen ja nain ymmartaa Kkasitteiden tarkoituksen laadullisessa
tutkimuksessa. Laadullisen tutkimuksen haasteet reliabiliteetin suhteen on haasteellista,
koska esimerkiksi ihmisen kayttdytyminen on hyvin konteksti sidonnaista, joten
todennéakdisesti kahden eri tutkian tekemé&nd saataisiin erilainen tulos. Taman takia
ihmistieteellisen tutkimustavan luotettavuutta  arvioitaessa, tulisi keskittya
tutkimusmenetelman ominaisuuksien sijaan tutkimusprosessin kuvaukseen, perusteluihin
ja analyysiin. Luotettavuutta pohdittaessa on oleellista pohtia tutkijan asemaa
tutkimusprosessissa ja pohtia tutkijan omia sitoumuksia tekemaansd tutkimukseen.
Luotettavuuden kannalta on tarked mitd selvemmin, havainnollisemmin ja
yksityiskohtaisemmin tutkija kertoo tutkimuksensa vaiheista. Na&in tutkija pyrkii
vakuuttamaan tiedeyhteistn tutkimuksensa patevyydestd, kun han onnistuu tekemaan
oman paattelypolkunsa lapindkyvaksi analysoidessaan ja tulkitessaan tuloksia. Tarkein

laadullisen tutkimuksen vaatimus on, etta tutkijalla on riittavasti aikaa tehda tutkimusta.
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(Tuomi ym 2018,160,163, 165; Aaltio & Puusa 2020. 179-181; Toikko & Rantanen 2009,
123.) Taméan kehittdmishanke oli alun perin tarkoitus toteuttaa hyvin toisella tavalla, mutta
tutkimussuunnitelmaa muokattiin, kun huomattiin ettei asiakasraatimallista tulisi tarpeeksi

luotettava pelk&n asiakasraatipilotin pohjalta.

Tutkimuksen luotettavuutta on mahdollista arvioida myds tutkijan puolueettomuuden
nédkdkulmasta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 118.) Osallistuin asiakasraadin tydryhmaan
kahdella roolilla, ollessani samaan aikaan my6s kohdeorganisaation tyontekija seka
kehittdmishankkeen tekija. Rooliani monimutkaisti se, etta ryhméakeskustelun hetkella olin
jo irtisanoutunut tehtavastani, joten kehittdmishankkeen loppupuolella olin organisaation
ulkopuolinen tutkija. Oma roolini seké tutkijana, seka tyéryhman jasenena oli haastava
erityisesti ryhmakeskustelua tehdessa ja tulosten analysointivaiheessa. Olin roolistani

kuitenkin koko kehittdmishankkeen ajan tietoinen ja pyrin kiinnittdm&&n huomiota siihen.

Kyselytutkimuksen luotettavuuden haasteena on, etta siind annetaan vastauksia vain
kysyttyihin kysymyksiin (Luoto 2009). Kyselytutkimuksen kysymyksilla pyrittiin saamaan
asiakasraatimallin kommentteja verenluovuttajat tuntevilta tyontekij6ilta. Ja siina
onnistuttin ~ hyvin.  Asiakasraadin ensimmaisessd versiossa oli ajateltu, etta
veripalvelutoimistojen henkilékuntaa voitaisiin tarvittaessa kayttdaa asiakasraatimallin
rekrytoinnissa hyodyksi. Tulosten perusteella tasta kuitenkin luovuttiin ja paadyttiin
suosittelemaan rekrytoinnissa panostamaan erilaisiin sahkdisiin kanaviin, paaasiassa
sosiaaliseen mediaan. Tutkimuksen kokonaisluotettavuuden voidaan sanoa olevan hyva,
jos tutkimuksen otos edustaa perusjoukkoa ja mittaamisessa on mahdollisimman vahan
satunnaisvirheitd (Vilkka 2007,152). Kyselytutkimuksen otanta kohdeorganisaation
tydntekijoista rajaantui aikataulusyistd paakaupunkiseudun toimistojen henkilokunnaksi.
Kyselytutkimuksen luotettavuutta olisi lisénnyt, jos vastaajia olisi ollut useammasta

yksikosta.

Tassa kehittamishankkeessa on tietoisesti pyritty parantamaan luotettavuutta, erityisesti
dokumentoimalla eri vaiheet huolellisesti. Raporttia kirjoitettaessa on pyritty siihen, etta
raportin lukija voisi varmistua kehittamishankkeen tulosten oikeellisuudesta. Tutkimuksen
luotettavuutta lisdd my6s perehtyminen aikaisemmin tehtyihin tutkimuksiin, seké erilaisiin ja
kansainvalisiin lahteisiin. Eri tutkimuksia peilailtin toimintaan koko kehittamishankkeen
prosessin ajan. Kaikkiin lahteisiin perehdyttiin huolellisesti ja niita pyrittiin tarkastelemaan
kriittisesti. Kehittamishankkeen luotettavuutta pyrittiin lisddmaan myds aineiston keruulla eri
menetelmin, eri henkildilta. Tama toi osaltaan haasteensa tydn kirjoittamiseen, kun kerattya
materiaalia oli paljon. Useammalla lahteelld pyrittin varmistaa mahdollisimman

monipuolinen n&kemys asiakasraatitoimintaan ja my6s mahdollisimman luotettava
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asiakasraatimalli. Luotettavuutta parantaa myos ryhmakeskustelun ja
teemahaastatteluiden nauhoittaminen, sek& tarkka litterointi. Kehittdmishankkeen
luotettavuutta lisdd myds ohjeiden mukaiset [&hdeviitteet- ja merkinnat, jotka helpottavat
siséllon tarkastamista. Kehittdmishankkeen luotettavuus olisi voinut myds parantua, jos
tutkijoita olisi ollut useampi. Tutkimuksen luotettavuutta olisi voitu lisatd testaamalla
asiakasraatimallin toimivuutta kaytannossa. Tata ei kuitenkaan aikataulullisesti ollut

mahdollisuutta toteuttaa.
8.4 Tulosten hyddynnettavyys ja jatkokehittdminen

Kehittamishankkeen tavoitteena on ollut, ettd mallin avulla asiakasraatitoiminnan
kaynnistaminen SPR Veripalvelussa olisi mahdollisimman helppoa. Mallin tarkoituksena on,
ettd asiakasraatitoimintaa voitaisiin toteuttaa yhtenevaisesti SPR Veripalvelun tarpeiden
mukaan- esimerkiksi eri toimipisteissa, eri ihmisten vetdmana. Taman kehittamishankkeen
tuloksena syntynyttd mallia voidaan hyddyntdd myds kohdeorganisaation ulkopuolella
asiakasraatitoimintaa kaynnistettdessa. Toimintamalli on pyritty suunnittelemaan
yksinkertaiseksi, helppokayttdiseksi ohjeeksi, joka helpottaisi asiakasraatitoiminnan
kdaynnistamistda ja  toiminnan  ohjaamista. Mallissa pyritddn  tahdentamaan
asiakaskokemuksen  tarkeyttd, aitoa vaikuttamista ja tavoitteellisuutta. Jos
asiakasraatitoiminta Veripalvelussa kaynnistetdan, niin myds sen toimintaa olisi hyva
arvioida jatkotutkimuksella. Tutkimuksessa voitaisiin  selvittdd, millaisiin asioihin

asiakasraatitoiminnalla on I6ydetty uusia toimintatapoja.

Kehittamistoiminnassa voidaan korostaa tiedon kayttokelpoisuutta. Téallaisessa
pragmaattisessa totuusteoriassa olennaista ei olekaan tiedon ja todellisuuden vdlinen
suhde, tai tiedon johdonmukaisuus, vaan sen kayttdarvo. Totuuden kriteerina voidaan pitaa
siis kaytantoa. Tata tiedon kayttokelpoisuutta voidaan tarkastella prosessinakokulmasta,
jossa on keskeistd, miten hyvin arviointia ja sen aineistoa voidaan kayttdad prosessin
ohjaamisessa. (Toikko & Rantanen 2009, 125.) Tassa kehittamishankkeessa tehdyn
kyselyn tuloksia on hyva hyédyntda myds muussa kohdeorganisaation kehittamistydssa.
Erityisesti osassa avoimista vastauksista kuului verenluovutuksessa tydskentelevien
hoitajien vasymys, jonka takia asiakasraadin rekrytoinnista pudotettin hoitajien
osallistamisen mahdollisuus pois. Tama tulisi huomioida myds tydryhmaa rekrytoidessa,
jotta henkilokunnan asiakasraatitoimintaan osallistuminen ei rasittaisi tiettyja yksikaoita.
Kyselyn tuloksia on hyva hyddyntdd myos asiakasraadin toiminnasta kerrottaessa eri
yksikdiden tydntekijoille. Kyselyn vastauksista voidaan saada suoraan tietoa siihen,
millaista tietoa tydntekijat tarvitsevat, ennen kuin osaavat vastata mahdollisiin luovuttajien

kysymyksiin asiakasraatitoiminnasta.
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LAB- ammattikorkeakoulussa noudatetaan avoimen tieteen ja tutkimuksen tavoitteita seka
periaatteita, joiden tavoitteena on avoimuuden avulla parantaa tieteen ja tutkimuksen laatua
ja luotettavuutta. Pyrkimyksenda on, etta tieto liikkuu sujuvasti koko yhteiskunnassa, jolloin
myds tutkimuksen lapindkyvyys ja luotettavuus vahvistuvat. Tall6in myos mahdollistetaan
esimerkiksi opinnaytetdissa tuotetun tiedon ja tuotosten hyddyntdminen innovaatioiden
pohjaksi ja kaupallistamiseksi. (LAB-ammattikorkeakoulu 2021, 7.) Kaytdnndssa tama

tarkoittaa sita, etta tamakin tyd julkaistaan avoimesti Theseuksessa.

Asiakasraatitoiminnan tarkea osa, on siella syntyneiden tulosten vieminen organisaatiossa
eteenpain ja taman etenemisen tekeminen nakyvaksi. Tama tulisikin kohdeorganisaatiossa
huomioida, kun asiakasraatitoimintaa suunnitellaan. Olisi tarkea tallettaa asiakasraadin
tapaamisista syntyneet muistiot niin, etta niista keratty tieto olisivat mahdollisimman laajasti
organisaation kehitystyohon kaytettéavissa. Vaikka asiakasraatipilotissa kerkesi olla vain
yksi tapaaminen, on siita syntyneet tulokset tuoneet jo tulosta. Tapaamisen pohjalta kirjattu
muistio esiteltiin Veripalvelussa johtoryhmalle ja tulosten pohjalta tehtiin vield lisékyselya
verenluovuttajilta. Naiden tulosten perusteella Veripalvelussa on pilotoitu luopumista

luovuttajalahjoista ja panostettu sen sijaan enemman verenluovuttajien ruokatarjoiluihin.

Kehittamishankkeen aikana kaipasin enemman Suomessa tutkittua tietoa asiakkaiden
nakemyksista Veripalvelun asiakaspalvelusta ja asiakaskokemuksesta.
Asiakaskokemuksen on todettu monissa tutkimuksissa olevan merkittdva kriteeri sen
suhteen, palaako asiakas uudelleen veren luovutukseen vai ei- ja toisaalta, suositteleeko
han sita toisille vai ei. Todenndkoisesti tulevaisuuden verenluovutuksessa erinomainen
asiakaskokemus on viela nykyistakin suuremmassa arvossa. Tulevaisuuden tutkimuksissa
voitaisiin  selvittdd mitkd asiat vaikuttavat asiakkaiden asiakaskokemukseen
verenluovutuksesta. Nakisinkin Veripalvelun nostavan erinomaisen asiakaskokemuksen
viela paremmin tulevaisuuden strategiseksi tavoitteeksi ja kannustavan aiheen

tutkimukseen.
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Kulkuluvet

Ohje opinnédytetyon tutkimusiupahakemus

Yleista

Veripalvelussa ammattikorkeakoulujen opinnaytetéihin ja selvitys- seka kehittdmishankkeisiin
sekd yliopistossa tehtaviin Pro gradu - toihin tulee hankkia lupa. Hankkeet voivat olla
opiskelijoiden toteuttamia tydelamalahtoisia hankekokonaisuuksia tai opiskelijoiden
opinndytetdita,

Lupamenettely

Ammattikorkeakoulujen koordinoimalle selvitys- ja kehittdmishankkeelle hakee luvan
hankkeen koordinaattori ammattikorkeakoulusta. Lupamenettely etenee tdman jélkeen, kuten
yksittadinen opinnaytetys.

Yksittdiseen opinnaytetyohon tutkimusluvan hakee opiskelija sen jalkeen, kun opiskelija on
alustavasti neuvotellut Veripalvelun toiminnon tai yksikon vastaavan kanssa tydeldmadpalaverissa
alustavasta opinnaytetydn suunnitelmasta. Ennen lupahakemusta opiskelijan
opinndytesuunnitelma tulee olla hyvaksytty oppllaitoksen puolesta.

Opiskelija tayttas saamansa sahkdisen lupahakemuksen Veripalvelun lomakkeelle ja liittaa
mukaan opinndytetydn suunnitelman sekd muut tarvittavat liitteet (esimerkiksi kyselylomakkeen
tai haastattelurungon, informaatiokirjeen osallistujille, suostumusiomakkeen), ja lahettda
hakemuksen liitteineen sovitusti ohjauksesta vastaavaan Veripalvelun toimintoon tal yksikkéén
tarkistettavaksi.

Luvan myoéntamisen ja nopean kasittelyn perusteena on huolellisesti taytetty
tutkimuslupahakemus liitteineen. Tarvittaessa toiminnon / yksikén ohjausta koordinoiva pyytaa
opiskelijalta tdydennyksia tai korjauksia hakemukseen ennen luvan mydntamistd. Hakemuksen
kasittelyyn on varattava aikaa 3-4 viikkoa. Luvan my&ntéja Veripalvelussa on ohjauksesta
vastaavan toiminnan/yksikoén johtaja.

Veripalvelun paatos

Opiskelijalle lahetetaan Veripalvelusta yksikdn opinnaytetyosta vastaavan toimesta kopio
Veripalvelun paatoksestd. Tutkimuslupa astuu voimaan, kun oppilaitoksen edustaja, opiskelija ja
Veripalvelun edustaja ovat allekirjoittaneet Tutkimuslupaan liittyvat sopimusehdot. Mikali
opiskelijalle luovutetaan Veripalvelusta tutkimusmateriaalia, tehdaan soplmuksen lisaksi erillinen
tiedonvaihtosopimus. Opiskelija allekirjoittaa Veripalvelun vaitiolovelvollisuus -~ lomakkeen
ja sitoutuu tarvittaessa noudattamaan Veripalvelun sahkopostipolitiikkaa. Tarvittaessa
opiskelijalie myonnetddn kulkuoikeudet Veripalvelussa maariteltyihin tiloihin, kuten esim.
kirjasto.

Alkuperdinen tutkimuslupahakemus sdilytetadn Veripalvelun henkiléstdosastolla.
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Opinndytetyén / hankkeen tutkimusluvan sopimusehdot

SOPIJAOSAPUOLET

Suomen Punainen Risti, Veripalvelu
osoite: Kivihaantie 7, 00310 HELSINKI
yhdyshenki

puh:

sahképostli:

Oppilaitos/opiskelija: LAB ammattikorkeakoulu/ Eeva Rollas
osolte: Mukkulankatu 19, 15210 Lahti

yhdyshenki

puh:

sahkoposti:

SOPIMUSEHTOJEN KOHDE

Taman sopimusehtojen kohteena on tutkimusiupahakemuksessa esitetty opinndytetyd / hanke,
johon kuuluvat keskeiset toimenpiteet on esitetty tutkimussuunnitelmassa.

Sopijapuolet sitoutuvat tekemaan yhteistyota ja tayttamaan tdméan sopimuksen ja sen liitteiden
edellyttdmat, niissd kullekin erikseen ja yhteisesti asetetut velvoitteet. Sopimuksen alainen
yhteistyd tukee sopijapuolen oman organisaation kehittdmistavoitteita.

Tuloksena syntyvat raportit on maaritelty opinnaytetyd -/ hankesuunnitelmassa.

Suomen Punaisen Ristin Veripalvelulla (my8hemmin kdytetdan Veripalvelu) on olkeus kayttas
alihankkijoita tai muita kolmansia osapuolia tdman sopimuksen velvoittelden tayttdmiseksi.
Oppllaitoksella on olkeus kayttaa alihankkijoita tal muita kolmansia osapuolia tdmén sopimuksen
velvoitteiden tdyttamiseksi vain Veripalvelun kirjallisella hyvaksynnalld, Sopijapuoli vastaa
alihankkijan tydsta kuin omastaan,

MAARITELMAT

Kéyttdoikeus tarkoittaa olkeutta kayttda ja muokata tulosaineistoa sopijapuolen omassa tutkimus-
ja kehitystydssd seka liiketoiminnassa.

Omistusolkeus tarkolttaa esineolkeuden lis8ksi tekijanoikeutta seka olkeutta patenttiin ja muihin
immateriaalioikeuksiin.

Tausta-aineistolla tarkoitetaan sellaista tutkimus alalta tai sitd I8hells olevalta alalta olevaa
teknistd, henkildstdon tai asiakkaisiin liittyvad, lilketaloudellista, kaupallista ja raholtuksellista
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tietoa seka patentteja, keksintdja ja tietokoneohjelmia, jotka sopijapuoli omistaa ja jotka on
kehitetty opinnaytetydn / hankkeen ulkopuolella.

Tulosaineisto tarkoittaa kaikkia opinnédytetydn / hankkeen tuloksia kuten esimerkiksi patentteja,
keksintéja, tietokoneohjelmia, taloudellista arvoa omaavaa tietoutta, néitd kuvaavia dokumentteja
ja teknisia raportteja, jotka alkaansaadaan téssi opinndytetydssa / hankkeessa, ei kuitenkaan
opiskelijoiden opinndytetdita.

SOPIMUKSEN VOIMASSAOLO

Tama sopimusehdot astuvat voimaan molempien sopijapuolten allekirjoitettua sopimuksen ja ovat
voimassa tutkimuslupahakemuksessa ilmoitetun ajan. Sopimuksen kohtien 8 ja 9 vastuuta
koskevat sadnndkset seka olkeudet ja velvollisuudet, joiden peruste on syntynyt ennen tdman
sopimuksen paattymistd, ovat kuitenkin voimassa tdmén sopimuksen sadnndsten mukaisesti
myds sopimuksen voimassaolon lakattua.

SOPIJAPUOLTEN KESKEISET TEHTAVAT

Oppilaitoksen tehtdvénd on yhteistyossd tapahtuvan opinndytetydn - ja kehittamistydn

koordinointi ja opiskelijoiden oppimisen ohjaaminen yhteistydsuunnitelman mukaisesti.

Opinndytetydssd / hankkeessa toimivat opettajat vastaavat yhteistydn suunnittelusta ja
arvioinnista seka opiskelijoiden ohjeistuksesta ja ohjaamisesta.

Opiskelijan /opiskelijoiden tehtdvéna on tiedottaa osapuolia opinndytetydn / hankkeen
etenemisesta erikseen tutkimuksen laajuuden ndkdkulmasta sovituin ehdoin.

Veripalvelu mahdollistaa oppimisen ja ohjaa kdytannon toteuttamista tutkimus- ja
kehittdmissuunnitelman mukaisesti. Veripalvelu osallistuu opiskelijoiden tutkimusaihioiden
ideointiin ja toiminnan suunnitteluun, avustaa kohtuullisessa méarassa kaytannon toteutuksessa
sekd osallistuu opinndytetydn -/hanketydskentelyn arviointiin asetettujen tavoitteiden
ndkdkulmasta.

TUTKIMUKSEN OHJAUSRYHMA

Tarvittaessa muodostetaan opinndytetydn / hankkeen ohjausryhmé, joka muodostuu
sopijaosapuolten valitsemista henkilistd. Ohjausryhma voi olla sama kokoonpanoltaan, kuin
opinndytetydtd / hanketta kdytannon tasolla ohjaava kokoonpano. Ohjausryhmén tehtdvéns on
erityisesti valvoa ja ohjata opinndytetyén/hankeen toteuttamista sopimuksen rajaamissa
puitteissa. Tata varten ohjausryhmé:

a) tdsmentda opinndytetydlle/hankkeelle asetetut tavoitteet ja hyviaksyy niitd koskevat
suunnitelmat

b) késittelee suunnitelman tarkistukset ja muutokset seké tarvittaessa esittelee ne sopijapuolten
hyvaksyttavaksi

c) valvoo opinnaytetydn/hankeen edistymista

d) paattaa opinndytetydn/hankkeen tulosten tai osittaisten tulosten julkistamisesta

e) hyvdksyy opinndytetydn/hankkeen tulokset

f) kasittelee muut opinnaytetysta/hanketta koskevat tarkeat asiat
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Sopljapuoli vol korvata edustajansa ohjausryhmaéssa sopimaksi katsomallaan henkilollad ja kayttaa
edustajanaan erikseen valtuuttamaansa henkiléd. Edustajanvaihdoksista on tiedotettava toiselle
sopijapuolelle etukdteen.

Ohjausryhman paatdkset edellyttavat sitd, ettd ohjausryhman jasenet ovat yksimielisia.
Ohjausryhma on paatosvaltainen, kun vahintaan puolet ohjausryhmaén jdsenists tal naiden
varajdsenistd on ldsnd ja he edustavat kumpaakin sopijaosapuolta.

TULOSTEN JULKAISEMINEN

Oppllaitoksella on oikeus julkaista opinndytetydn / hankeen tulokset kahden opinndytetyén
muodossa. Opinndytetyén / hankkeen tuloksena syntyneet opinndytetyst ovat julkisia, kuitenkin
huomioiden sen, ettd opinndytetydn / hankkeen vastuuyksikén johtaja tai ohjausryhma paasttaa,
mitkd osuudet tyosta sisdllytetaan julkisiin opinndytetdihin. Kohdan 8 mukaisia luottamuksellisena
pidettdvia tletoja el sisdllytetd opinndytteisiin. Opinndytetsihin sovelletaan seuraavassa
kappaleessa kuvattua tarkastusmenettelyd.

Opinndytety®n / hankkeen ohjausryhmalld on oikeus tarkastaa tulosaineistoon perustuvat
julkaisut., Ohjausryhmén katsotaan hyvaksyneen julkaisun, ellei Veripalvelu ole kirjallisesti
ilmoittanut ohjausryhman jasenille kielteistd kantaansa 30 kalenteripdivan kuluessa kirjallisen
julkalsupyynndn saatuaan. Kirjallisessa vastauksessaan Veripalvelun on nimenomaisesti
osoitettava ne muutokset, jotka ovat tarpeen julkaisuluvan saamiseksi. Julkaisulupaa ei saa evéta
liman perusteltua syytd, jollainen on tdmén sopimuksen kohdassa 8 méaaritellyn luottamuksellisen
tiedon suojaamisen tarve tai patentoinnin vaarantuminen. Sopijapuolet sitoutuvat tekem#an
yhteisty6ta julkaisuluvan perusteltuun epadmiseen johtaneen syyn poistamiseksi ja julkaisemisen
turvaamiseksi ilman kohtuutonta viivastysta,

Niitd opinndytetydn / hankkeen osloita, jotka opinndytetyd - / hankkeen ohjausryhma on
paattanyt, ettei julkaista, kuuluu kohdan 8 salassapidon piiriin.

Tekijanolkeus opinndytetydhdn kuuluu aina sen tehneelle opiskelijalle. Olkeus opinnéytetytn
Jjulkaisemiseen kuuluu siten sen tehneelle opiskelijalle. Opiskelija vol niin halutessaan luovuttaa
rinnakkaisen kayttdolkeuden (mukaan lukien julkaisuoikeus) myds sopijapuolille.

SALASSAPITO

Kalkki se tieto, jonka sopijapuoli luovuttaa toiselle sopijapuolelle ja joka on selvdsti merkitty
luottamukselliseksi, on luottamuksellisesti kdsiteltdvad. Sopijapuolet sitoutuvat siihen, etteivit he
luovuta luottamuksellista tietoa kolmansille osapuolille eivatka kaytd tata tietoa llman
sopljapuolelta saamaansa kirjallista lupaa muuhun tarkoitukseen kuin tissa sopimuksessa
tarkoitettujen velvoitteidensa tayttdmiseen.

Salassapitovelvollisuus ei kuitenkaan koske sellaista luottamuksellista tietoa, jonka tiedon
vastaanottanut sopijapuoll vol osoittaa:

olleen julkinen tai yleisesti saatavilla tdman sopimuksen mukaisen tiedon luovutushetkelld;

tulleen julkiseksi tai yleisesti saatavilla olevaksi tdman sopimuksen mukalsen tiedon luovuttamisen
jdlkeen muutoin kuin tiedon vastaanottaneen sopijapuolen vastuulla olevasta syysté;

olleen sopijapuolen hallussa tdmén sopimuksen mukaisen tiedon luovuttamisen hetkelld;
saaneensa haltuunsa kolmannelta ilman salassapitovelvollisuutta tai

kehittdneensd itsendisesti,

Hists, Veripah
Kivihaantie 7, 00330 Halsinki

Pubelin 00 58011 Faksi 09 5801 320 wvwew veripaivek.
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Selvyyden vuoksi todetaan, ettd Veripalvelun luovuttama tausta-aineisto on luottamuksellista
tietoa ja sitd koskee salassapitovelvollisuus, pols lukien ne tiedot, jotka tutkimuksen / hankkeen
ohjausryhman paatdkselld julkaistaan Jjulkisissa opinndytetdissa.

Tama ehto on voimassa opinndytetydn / hankkeen padttymisesta tai irtisanomisesta 5 vuotta
paattymisen tai irtisanomisanomisen jalkeen.

Ammattikorkeakoulu / yliopisto sitoutuu palauttamaan tal tuhoamaan kaikki haltuunsa saamat
Veripalvelun luovuttaman tausta-aineiston kappaleet viipymatta opinndytetyén / hankkeen
padttymisen tai irtisanomisen jélkeen.

TULOSAINEISTON OMISTUSOIKEUS

Omistusolkeus tulosaineistoon kuuluu sille sopijapuolelle, joka sen on luonut, keksinyt tai laatinut.
Yhteistyossa alkaansaadun tulosaineiston omistusoikeus kuuluu sopijapuolille yhteisesti,

Selvyyden vuoksi todetaan, etts opinnaytetyon tekijénoikeus kuuluu aina sen laatineelle
opiskelijalle.

Sopijapuolet vastaavat siita, ettd henkilostd ja opiskelijat hyvaksymalla tdmén sopimuksen tai
muulla tavoin kirjallisestl siirtd4 oikeutensa tulosaineistoon siing laajuudessa kuin hankkeen
tarkoitus ja tdma sopimus edellyttivit,

Mikali sopijapuolet luovuttavat omistusoikeuksia toisilleen, omistusoikeuksien luovutuksen
yhteydessd sovitaan erikseen korvausperusteista.

Mikali opinndytetydn tai hankkeen tuloksena syntyy keksintd, niin slihen suhtaudutaan tai sita
késitelldan kuin tydsuhdekeksintda.

Selvyyden vuoksi todetaan, ettd omistusoikeus Veripalvelun luovuttamaan tausta-aineistoon on
Veripalvelulla ja ettd oppilaitokselle tal opiskelijalle ei luovutuksen yhteydesss siirry tausta-
aineiston omistusoikeutta.

TAUSTA- JA TULOSAINEISTON KAYTTOOIKEUS

Oppilaitos ja opiskelijat luovuttavat Veripalvelulle yhden (1) kappaleen opinndytetydn / hankkeen
tulosaineistosta kansitettuna,

Veripalvelu saa kayttdoikeuden opinnaytetydn / hankkeen tulosaineistoon, lukuun ottamatta
opiskelijoiden tdmdn sopimuksen nojalla tekemiin opinnéytetsihin, joiden osalta mahdollisen
kdyttdoikeuden vol luovuttaa vain asianomaisen opinndytetydn laatinut opiskelija tai opiskelijat.
Nain ollen mahdollisesta kayttdoikeudesta opiskelijoiden tekemiin opinndytetdihin sovitaan
erikseen.

Kayttdoikeus opinndytetydn / hankkeen muuhun tulosaineistoon kuin opinndytetéihin luovutetaan
korvauksetta lukuun ottamatta immateriaalioikeuksin suojattuja tuloksia, kuten patentteja,
keksintdja ja tietokoneohjelmia, joiden osalta k&yttsoikeudesta sovitaan erikseen. T4h4n
sopimukseen perustuva kédyttooikeus j&a voimaan sopimuksen voimassaolon padtyttya.

< Punainen Risti, Vi ro—y

Kivihaantie 7, 00310 Melsinkl
Puhelin 09 S8 011 Faks! 09 5801 329 www.verpahvel.fi
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Sopijapuolet ovat velvollisia luovuttamaan toisilleen kdyttdoikeuden sellaiseen tausta-aineistoon,
joka on tarpeellinen toisen sopijapuolen vastuulla olevien téhén opinndytetydhdn / hankkeeseen
kuuluvien tehtdvien suorittamiseksi. Kayttdoikeus luovutetaan korvauksetta, Tausta-aineiston
luovutuksesta ja sen aikataulusta sovitaan tdmén sopimuksen allekirjoituksen jélkeen. Tausta-
aineistoa voi kayttaa vain sovitussa opinndytetydsss / hankkeessa eika sitd saa luovuttaa muuhun
sisdiseen kayttoon. Kayttdoikeus tausta-aineistoon luovutetaan ainoastaan opinnaytetyén /
hankkeen ajaksi. Selvyyden vuoksi todetaan, ettd oppilaitoksella ei ole oikeutta opinndytetydn /
hankkeen aikana luovuttaa Veripalvelun ndyttdma&a tai luovuttamaa tausta-aineistoa kolmannelle
osapuolelle iiman ettd siitd on kirjallisesti etukidteen sovittu. Selvyyden vuoksi todetaan, ettd
opinnadytetydssd / hankkeessa toimivia, Veripalvelun hyvaksymia oppllaitoksen tyéntekijoita ja
opiskelijoita ei pidetd kolmantena osapuolena.

VASTUU

Sopijapuolet suorittavat opinndytetydn / hankkeen puitteissa niille méaritellyt tehtavat
huolellisesti ammattitaitoista henkildkuntaa kdyttaen. Tulosten omistus- tai kayttdoikeuksia
toisilleen luovuttaessaan sopijapuolet pyrkivit siihen, ettd luovutettavat tulokset ovat
mahdollisimman virheettdmia. Luovuttava sopijapuoli ei kuitenkaan ole velvollinen antamaan
luovutuksen kohteelle mitadn takuuta ja luovutettujen tulosten kayttd tapahtuu yksin
luovutuksensaajan vastuulla.

Sopijapuoli vastaa toiselle sopijapuolelle tai kolmansille osapuolille aiheuttamastaan vahingosta.
Soplijapuolet eivét kuitenkaan ole vastuussa tolsilleen opinndytetydn / hankkeen yhteydesss
aiheuttamastaan epdsuorasta tai vilillisestd vahingosta. Kunkin sopijapuolen kumulatiivisen
vastuun yldrajana tdman sopimuksen alla on kaikissa tapauksissa 10 000 euroa.

Vahingonkorvausvaatimukset sopijapuolta vastaan on esitettévé yhden (1) vuoden kuluessa
vahingon syntymishetkesta tai hetkestd, jolloin vahinko tull korvausta hakevan sopijapuolen
tietoon. Kaikki vahingonkorvausvaateet on kuitenkin esitettdvd viimeistd&n vuoden kuluttua
sopimuksen lakkaamisesta.

Ylivoimaisena esteend pidetddn tapahtumaa, joka estda tai tekee kohtuuttoman vaikeaksi
toimekslannon suorittamisen maérdajassa. Téllaisia ovat sota, kapina, luonnonmullistus, yleinen
energianjakelun keskeytyminen, tulipalo, lakko, saarto tai muu yhtd merkittdva ja ep4tavallinen
sopijapuolista riippumaton syy.

Sopijapuolet eivét vastaa toisten sopijapuolten aiheuttamista virheistd tai vilvastyksists elvatks
allhankkijan virheestd tai viivastyksests, joka on alheutunut ylivoimaisesta esteests.

Sopijapuolella on oikeus lykdta suoritustaan tal purkaa sopimus ylivoimaisen esteen aiheuttaman
vilvastyksen vuoksi. Talldin viivastyksen on kuitenkin oltava olennainen.

SOPIMUKSEN TAI SEN OSAN SIIRTAMINEN

Sopijapuoli ei saa ilman ohjausryhman suostumusta siirtda sopimusta tai sen osaa kolmannelle.

ERIMIELISYYDET

Sopijapuolet pyrkivat neuvotteluin sopimaan erimlelisyytenss,

Rists, Veripa
Kivihaantie 7, 00310 Helslnk)
Pubelin 0958011 Faksl 0% 5801 329 e verigabveiu,




Opinndytetydn 6 (6)
sopimusehdot

Punainen Risti

Veripahwelu 19.2.2020

Jolled erimielisyytta saada sovittua, ratkaistaan kilsta Helsingin kirdjdoikeudessa.

SOPIMUKSEM TARKISTAMINEN TAI IRTISANOMIMEN
Sopimusta voldaan tarkistaa tai se voldaan irtisanoa sopljapuclen aloitteesta, mikall sopijapualen

edellytykset sen toteuttamiseen aleelllsesti muuttuvat. Tarkistaminen ja irtisanomisilmoltus
tehdadn kirjallisesti. Irtisanominen astuu voimaan 1 kuukauden kuluttua irtisanomisilimoituksesta

SOPIMUKSEN PURKAMIMEN

Jos sopijapuoli rikkoo olennaisesti sopimusehtofa, toisilla sopljapuclilla on gikeus iiman

sopimusrikkemukseen syyllistynyttd sopijapucita yhdessd purkaa sopimus rikkoneen sopijapuoler
osalta,

Ammattikorkeakoulun / ylioplston tausta-alneiston kiyttdolkeudet, jotka se on tamén sopimukse|
perusteella purkamishetkeen mennessd saanut toiselta sopliapuclelta, lakkaavat clemasta
vaimassa purkamisesta lukien. Ammattikorkeakoulu / yliopisto on velvollinen palauttamaan kalke
taman soplmuksen perusteslla saamansa aineiston ja tiedot asianomaiselle luovuttajalie,
Kayttboikeudet opinndytetyon / hankkeen tulosaineistoon, jotka Veripalvelu on saanut t3man
sopimuksen perusteella toiselta sopljapuolelta, jasvat voimaan sopimuksen purkamisesta
rlippumatta mikall ne ovat tarpeen tulosalneiston hy&dyntdmiseksi.

Lisaksi jos sopljapuoli on iimelsestl maksukyvytén, asetetaan konkurssiin tai yrityksen
saneerausmenettelyyn, toisella sopijapuclella on olkeus purkaa lupahakemus lisdsopimuksineen.

ALLEKIRIOITUKSET

Tatd sopimusta on laadittu kaksi saman sisaltdists kappaletta, yksi kullekin sopijapuclelle,

paikka / pvm . ¢ d- Zhiled

Punainen Risti, Veripalvely

nimi
asema

nimen selvennys

Oppilaitoksen nimi

Opiskelijan nirmi

nimen selvennys

Suomeon Punadnen Rhil, veripalvely
Elvthascts 7, 00300 Helynk
Pubslin 09 S8 011 Faks 05 SBOL 329 cha.fl
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\

Asiakasraati

Olen Yamk-opiskelija, asiakkuusjohtamisen koulutusohjelmasta. Osana opintoihini kuuluvaa
opinndytetyota toteutan kyselytutkimuksen. Kyselyn tarkoituksena on selvittaad
verenluovutuksessa tyoskentelevien hoitajien ajatuksia asiakasraatitoiminnan jarjestamisesta
Veripalvelussa. Opinndytetyo toteutetaan yhdessa Veripalvelun kanssa. Kyselytutkimuksen
vastaukset ovat luottamuksellisia, ne kasitelldadn nimettomind ja kaytetadn ainoastaan tassa
opinndytetydssa. Vastaukset hdvitetdan tutkimuksen jdlkeen asianmukaisesti. Arvostan kaikkia
vastauksianne ja palautteitanne, joiden avulla voidaan parantaa Veripalvelulle luotavaa
asiakasraatimallia. Kyselyyn on mahdollista vastata 15.10 asti.

Eeva Roilas

Kysely verenluovutuksen henkildkunnalle.
Huom. vastaathan kyselyyn, vasta kun olet tutustunut asiakasraatimallin infomateriaaleihin

1. Mikd on pddasiallinen tydskentely-yksikkosi Veripalvelussa?
O kv

QO sar

O Espoo

O Tampere

O Jokin muu, mika
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2. Oliko asiakasraatitoiminta sinulle tuttua ennen tata kyselya?
O Hyvin tuttua

O Taysin vierasta

O Hieman tuttua

O En osaa sanoa

3. Miltd edelld kuvattu asiakasraati mielestasi kuulostaa?
() Hyvilta

(O Ei hyvaltd, eika huonolta

O Huonolta

O En osaa sanoa

4, Olisitko itse kiinnostunut osallistumaan asiakasraadin toimintaan

O Kyl
(O Enka
O En

5. Jos asiakasraadin rekrytoinnissa hyodynnettdisiin myos
verenluovutuksen henkilokuntaa, uskoisitko rekrytoinnin onnistuvan
normaalin tydn ohessa?

O Hyvin
O Huonosti
() Tyydyttavisti

O En osaa sanoa



7. Mistd aiheista koet tarvitsevasi lisda tietoa, jotta osaisit ohjata
asiakkaita hakeutumaan asiakasraatiin?

D Mika asiakasraati on
[ ] Miksi sithen kannattaisi liittys
D Mitd asiakasraadin tapaamisissa tapahtuu

|:| Miten asiakasraatitoiminta muualla toimii

D Jotain muuta, mita? | |

8. Olisitko valmis tekem&ddan muutoksia omaan tyohdsi/toimipisteesi
toimintaan asiakasraadin tulosten perusteella?

O Kylis, koska |
(O Enks, koska |
O En, koska |

O En osaa sanoa

9. Minkalaisiin aiheisiin toivoisit asiakasraadin toiminnassaan
keskittyvan?

10. Kommentteja Veripalvelun asiakasraatimallista, tai
asiakasraatitoiminnasta yleisesti?

11. Mitd muuta haluaisit vield sanoa?
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Ensimmaisen

Ensimmaisen
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% Fasilitoijien valinta tapaamisen tarkempi zépaafmsgn
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Paattakaa tapaamisen
tapaamisten fasilitoijien tehtavat
ajankohdat ja tapaamisen
tarkemp! suunnittelu
Raadin toiminnan
aikataulu Suunnitelkaa Kuinka toiminta
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Tiedottaminen valituille,

seka ei valituille

Sahkoinen hakulomake

Puhelinhaastattelut Raatilaisten valinta




3. Toiminta

4. Tapaamisen jalkeen

Viestiminen:

tapaamisesta
muistuttaminen ja
toiminnan perusteet

Ennen tapaamista
tiedoksi: aihe ja
ennakkotehtava

Ennen tapaamisen
alkua jo tarjoilut

Tarkalleen sovittuna
ajankohtana
tapaamisen aloitus

Palautteen kdyminen
[dpi

Tyoryhman oma
arviointi

Napakastija
selkeast|
meneteiman
[apikayminen

Aiheen alustus

Ennakkotehtdvan
[apikdyminen
yhteisesti

Raadin toiminnan
perusplirteiden
[apikayminen

TOIMINTA
huomioi: katkki
ideat/ajatukset

nakyvaks

toiminnan

suunnitteluun

Toiminnan
paattaminen

yhteiseen

-Mita saatiin atkaan
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Uuden tapaamisen
suunnittelu

Toiminnan kehittaminen

Tapaamisen muistion
kirjoittaminen

Tulosten vieminen
eteenpain

Asiakkaiden
kontaktointi: mita
saatiin aikaan- mita
seuraavaksi

Raadille tieto asioiden
etenemisesta

Palautteen keraaminen
ja osallistumisen
mahdollistaminen
tapaamisten valilla
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