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TIVISTELMA

Opinnaytetyon tarkoituksena on laatia etapalvelujen asiakaskokemusta mit-
taava kysely seka selvittaa iakkaiden etapalveluja kayttavien asiakaskoke-
musta strukturoidulla kyselylla ja tehda kehittamisehdotukset kyselyn tulosten
perusteella. Tavoite on tata kautta luoda edellytykset Eloisan iakkaiden etapal-
velun asiakaslahtoisyyden lisdamiseen ja asiakaskokemuksen vahvistami-
seen. Opinnaytetyo toteutettiin palvelumuotoilun Tuplatimantti-mallia kayttaen.

Asiakaskokemuskysely laadittiin yhteistydssa Eloisan asiantuntijaryhman
kanssa. Kysely koostui viidesta osa-alueesta, jotka olivat etapalvelun toimi-
vuus, palvelut, suositeltavuus, kehittaminen ja avoin palaute. Kyselytutkimus
toteutettiin postikyselyna Etela-Savon hyvinvointialueen asiakkaalle. Nama
asiakkaat olivat entisen Essoten ja entisen Sosterin asiakkaita. Pieksamaen
alue ei ollut mukana kyselytutkimuksessa.

Kyselyn tulokset osoittavat, etta asiakkaat paasaantoisesti kokivat saavansa
hyvaa ja odotusten mukaista etapalvelua. Etayhteydet ja laitteet toimivat hy-
vin. Yli puolet vastanneista suosittelisi palvelua myos muille. Eniten kehitetta-
vaa loytyi laitteen kayton ohjauksessa ja yhtenaisissa toimintatavoissa. Tulok-
sissa tuli esille myos asiakkaan toimintakyvyn vaikutus palvelun sopivuuteen.
Avoimissa vastauksissa esiin nousi esille henkildston ystavallisyys ja tuki hen-
kiselle hyvinvoinnille. MyOs joustavuus, palveluiden jatkuvuus ja soveltuvuus
asiakkaalle nahtiin tarkeana. Tekniset haasteet, kustannukset ja odottaminen
ja henkilokunnan kiire kuvattiin kielteisina asioina. Myos kehittamistarpeita
etapalveluiden palautejarjestelmassa koettiin olevan. Toiveena oli omaisten
seka asiakkaan osallisuuden lisaaminen ja teknologian laajempi hyodyntami-
nen.

Tulosten perusteella tehtiin kehittdmisehdotuksia organisaation rooliin seka
hoitajien ja palveluohjaajien rooliin. Organisaation olisi hyva tehostaa markki-
nointia, jotta asiakkaat osaavat hakeutua oikeisiin palveluihin ja saavat tietoa
palveluista. Myos palveluprosessin ja henkiloston kaytossa olevat ohjeiden tu-
lisi olla selkeita. Tyontekijdiden osaamista tulisi vahvistaa, jotta tiedetaan, mita
etapalveluilla voidaan hoitaa ja osataan tunnistaa, kun asiakas ei enaa sovellu
etapalveluihin. Myo6s asiakkaan perehdyttaminen palveluihin ja asiakkaan al-
kuohjaus palvelun alkaessa tulisi keskittaa. Laadittu asiakaskokemuskysely
koettiin kayttokelpoiseksi aihioksi, jota voi muokata jatkokayttdéa varten.

Asiasanat: etapalvelu, ikaantyneet, kotihoito, tuplatimantti
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ABSTRACT

The purpose of the thesis was to draw up a survey measuring the customer
experience of remote services, and to investigate the customer experience of
elderly remote service users with a structured survey and to make develop-
ment proposals based on the results of the survey. The goal was to create
conditions to increase the customer orientation of Eloisa's remote service for
the elderly and to strengthen customer experience. The thesis was carried out
using the double diamond model of service design.

The customer experience survey was prepared in cooperation with Eloisa's
expert group. The survey consisted of five areas: functionality of the remote
service, services, recommendability, development and open feedback. The
survey was carried out as a postal survey for a customer in the wellbeing ser-
vices county of South Savo.

The results showed that customers mainly felt that they were getting good and
expected remote service. Remote connections and devices worked well. More
than half of the respondents would recommend the service to others as well.
The biggest need for development was in guidance for device use and uniform
operating methods. The results also highlighted the effect of the customers’
ability to function on the suitability of the service. The open answers high-
lighted the kindness of the staff and their support for mental wellbeing. Tech-
nical challenges, costs and waiting and the rush of staff were described as
negative things. The hope was to increase the involvement of relatives and
customers and to make more extensive use of technology.

Based on the results, development proposals were made for the organization
and nurses and service managers. The organization should enhance market-
ing for customers to know how to find the right services and receive infor-
mation about the services. The streamlining of the service process and the in-
structions to the staff should also be clear. The competence of employees
should be strengthened to know what can be managed and identified with re-
mote services when they no longer suit customers’ situations. Orienting cus-
tomers to using remote services and customers’ initial guidance at the begin-
ning of the service should also be centralized. The prepared customer experi-
ence survey was seen as a useful template that could be modified for further
use.

Keywords: remote service, the elderly, homecare, double diamond
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1 JOHDANTO

Laitospaikkojen vahennyttya kotihoitoon panostetaan yha enemman. Kuiten-
kin jatkuva hoitajapula ympari Suomea nakyy myos kotihoidon tydntekijoiden
puutteena. Toisin sanoen kotihoitoon pitaisi panostaa, mutta ei ole tyonteki-
joita, jotka tyota tekisivat. (STM 2017, 8.) Paaministeri Petteri Orpon hallitus-
ohjelmassa (Valtioneuvosto 2023, 21) on kirjattu, etta tavoitteena on kehittaa
digitalisaatiota sosiaali- ja terveydenhuollon sektorilla, jotta teknologia ja sen
kayttd tuottaa enemman hyoétya. Myds tietojohtamista tulee kehittaa ja tavoite
on tarjota tdhan mahdollisuudet jokaiselle hyvinvointialueella. Hallitusohjel-
massa on myos mainittu, etta tekoalyn kayttd sosiaali- ja terveydenhuollossa
mahdollistetaan, jotta sita voidaan kayttaa itsehoidossa, omahoidossa seka
palvelu- ja hoitotoiminnassa. Tarkoitus on myds laatia ohjelma digitaalisesta
sosiaali- ja terveydenhuollosta ja sen johtaminen taytyy myds varmistaa. Lain-
saadannon on myos mukauduttava digitalisaation kasvamiseen ja edistymi-
seen. MyoOs sahkoisen asioinnin osuutta kasvatetaan ja siita tehdaan ensisijai-
nen palvelumuoto asiakkaiden toimintakyky huomioiden. Tassa on myos otet-
tava huomioon helppokayttdisyys erilaisissa digitalisaation ratkaisuissa. (Val-
tioneuvosto 2023, 39-41.)

Kotihoitoa tarjotaan perinteisesti kotikaynneilla, joiden yhteydessa suoritetaan
arkiaskareita aamupalan annosta ladkehoidon varmistamiseen. Valimatkat
maaseudulla luovat haastetta suorittaa kaikki paivan tyét tydévuoron aikana,
koska hoitajan tyoajasta osa voi kulua autoa ajaessa, jolloin asiakastyota ei
voi tehda. (STM 2024.) Perinteisten kotikayntien lisaksi tarjolla on myos eta-
palvelua, joka hoidetaan nimensa mukaan etana tabletin valityksella tai puheli-
mitse. Etapalvelussa voidaan hoitaa asiakasta monin tavoin. Voidaan esimer-
kiksi muistuttaa ladkkeenannosta ja ruokailusta tai jarjestaa liikuntatuokio tuo-
ljumpan merkeissa. Tata kautta voidaan myos jarjestaa etakahvilatoimintaa,
jolloin etapalvelua saavat asiakkaat voivat kokoontua jokainen omassa kodis-
saan tablettien aarelle paivakahville ja juttutuokiolle. (Essote 2020a; THL
2022a.)

Asiakaskokemuksesta on tullut viimeisten vuosien aikana tarkea strateginen
painopiste. My0s eri sairaanhoitopiirit ovat nostaneet esille, etta asiakaskoke-
mus ja sen parantaminen jatkuvasti on keskeinen teema strategiassa. (Saari-

jarvi & Puustinen 2020, osa 1: Mika asiakaskokemus, miksi nyt?.)



Valitsin etapalvelun aiheekseni, koska Eloisan tukipalveluissa ei ole tutkittu
etapalveluasiakkaiden kayttajakokemuksia ollenkaan, vaikka palvelu on ollut
kaytdssa jo useita vuosia ennen hyvinvointialueen muodostumista. Myods joh-
tamisen nakokulmasta on mielenkiintoista, kuinka asiakaskokemusta johde-
taan ja mitka asiat siihen vaikuttavat. Kuinka johtaminen vaikuttaa asiakasko-
kemukseen ja millaisilla johtamisen toimenpiteilla asiakaskokemusta saadaan

paremmaksi?

Kotihoito on kokonaisuus, jolla hyvinvointialueen on lakisaateisesti tuettava
kotona parjaamista ikaihmisten, vammaisten, sairaiden ja muuten toimintaky-
vyltdan alentuneiden ihmisten kohdalla. Kotihoito muodostuu kotipalvelusta ja
kotisairaanhoidosta. Lapsiperheilla on myds mahdollista saada kotihoitoa lap-
sen hyvinvoinnin turvaamisen perusteella. 1akkaaksi luokitellaan elakeian ylit-
taneet, yli 65-vuotiaat. Kotihoidon palvelut ovat maksullisia ja maksut maaray-
tyvat asiakasmaksulain mukaisesti. (STM 2024.) Tassa opinnaytetydssa ei ka-

sitella lapsiperheiden kotihoitoa vaan iakkaiden.

Opinnaytetyon tarkoituksena on laatia etapalvelujen asiakaskokemusta mit-
taava kysely seka selvittaa iakkaiden etapalveluja kayttavien asiakaskoke-
musta strukturoidulla kyselylla ja tehda kehittamisehdotukset kyselyn tulosten
perusteella. Tavoite on tata kautta luoda edellytykset Eloisan iakkaiden etapal-
velun asiakaslahtoisyyden lisdamiseen ja asiakaskokemuksen vahvistami-

seen.

2 TOIMEKSIANTAJAN KUVAUS

Etela-Savon hyvinvointialue eli Eloisa on aloittanut toimintansa 1.1.2023 hy-
vinvointialue uudistuksen myota. Se vastaa 12 kunnan alueella sosiaali- ja ter-
veydenhuoltopalveluiden seka pelastustoimen palveluiden jarjestamisesta
(kuva 1). Alueen kuntia ovat Enonkoski, Hirvensalmi, Juva, Kangasniemi, Mik-
keli, Mantyharju, Pertunmaa, Pieksamaki, Puumala, Rantasalmi, Savonlinna
ja Sulkava. Alueella tydskentelee noin 7800 alan ammattilaista. (Eloisa
2023a.) Yli 64-vuotiaita asukkaita alueella vuonna 2020 oli 42 095 asukasta ja
ennuste vuodelle 2040 on 42 950 asukasta (Eloisa 2023d, 127).
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Kuva 1. Eloisan kartta (2023a)

Eloisan palveluorganisaatio on jaettu viiteen toimialaan: terveyspalvelut,
ikaantyneiden palvelut, sosiaalipalvelut, pelastus- ja turvallisuuspalvelut ja
konsernipalvelut. Toimialat jakautuvat edelleen tulosalueisiin, joista etapalve-
lut kuuluvat ikdantyneiden palveluihin, jotka on kuvattu kuvassa 2. (Eloisa
2023b.)
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Kuva 2. Eloisan palveluorganisaatio (Eloisa 2023b)



2.1 Strategia

Eloisan strategia koostuu eri alakategorioista, jotka kuvattu kuvassa 3. Nama
yhdessa ohjaavat johtamista, poliittista ohjausta ja kehittamisty6ta. (Eloisa
2023c.)

Hyvinvointialueen missio eli toiminta-ajatus on "Myd yhessé — Terveytta ja tur-
vaa Eteld-Savossa’.

"Arvoina hyvinvointialue nostaa esille yhdenvertaisuuden, jolla viitataan sii-
hen, etté palvelut ovat kaikkien saatavilla ja kaikkien tukena.

Toisena nousee esille vaikuttavuus, jolloin tarkoituksen mukaisuus ja vas-
tuullisuus tulee toiminnassa esiin.

Asiakaslahtoisyydessa nostetaan asiakkaiden inhimillinen ja arvostava pal-
velu esiin.

Rohkeus uudistua ennakkoluulottomasti ja luovasti.

Turvallisuus nostaa esille turvan vapaa-aikaan, tyéhén ja asumiseen.”

Visio, joka tiivistaa tavoiteltavan tulevaisuustilan ja paamaaran on: "Paras ty6-
paikka, palveluiden suunnannéyttéja, haluttu kumppani.”

Laadullisia tavoitteita, jotka mahdollistavat vision toteutumisen on nelja:
Kestava ja mahdollistava talous, paras ja joustavin tyonantaja tyontekijoiden
keskuudessa, sujuvat ja oikea-aikaiset palvelut 1ahella kuntalaisia seka haluttu

ja osaava kumppani. (Eloisa 2023c.)

YHDENVERTAISUUS PARAS TYGPA'KKA
ASIAKASLAHTOISYYs VAIKUTTAVUUS HALUTTU KUMPPANI

RoHKEus TURVALLISUUS PALVELUIDEN SUUNNANNAYTTAJA

Kuva 3. Eloisan strategia (Eloisa 2023c)
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2.2 Palvelustrategia

Eloisan palvelustrategian visioon kuuluu nelja osa-aluetta:

Ensimmaisena “oikeat osaajat kanssasi”. Tama tarkoittaa, ettd asiakkaan pal-
velun tarve maarittavat ne ydinosaajat, keta hanen ymparilleen kootaan. Neu-
vonta ja ohjaus erilaisiin palveluihin liittyen tulee myds nailta inmisilta.
Toisena osa-alueena “asiakas ytimess&”. Asiakkaan tarpeet ovat toiminnan
ytimessa ja hanen tarpeitaan ja toiveitaan kuunnellaan. Nain pyritaan Ioyta-
maan juuri oikeat palvelut ja ratkaisut yksildllisesti. Kolmantena osa-alueena
on ’joustavaa asiointia”. Tarjolla on lahipalvelua seka digitaalisia palveluita ja
naihin asiakas paasee helposti ja palvelut ovat helppokayttoisia.

Neljantena osa-alueena “rohkeasti edelld”. Uudistamishalu ja ennakkoluulotto-
muus uusia toimintamalleja kohtaan on tarkeaa Eloisassa. Jotta toimintaa voi-
daan kehittaa, asiakkaan kokemukset ja palautteet ovat tarkeita. (Eloisa
2023d.)

Tavoitteena hyvinvointialueella on, etta sosiaali- ja terveyspalvelut seka pelas-
tuspalvelut muodostavat yhtenaisen kokonaisuuden, jota johdetaan tiedolla.
Tama on kuvattu kuvassa 4. Tarkoitus on vastata alueen asukkaiden tarpeisiin

huomioiden kustannukset ja alueen erityispiirteet. (Eloisa 2023d.)

Kuva 4. Palvelustategian tavoitteet (2023d)
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2.3 Etela-Savon hyvinvointialueen ikaohjelma

Eloisan ikaohjelma (kuva 5) on kehitetty yhdessa ikapalveluiden asiakkaiden,
alueella asuvien asukkaiden, sosiaali- ja terveyspalveluiden tyontekijoiden,
yrittajien, kolmannen sektorin, vapaaehtoisten ja vanhusneuvoston kanssa.
Ohjelma on osa hallitusohjelmassa esiin nostettua sosiaali- ja terveyspalvelui-
den uudistusta. Tavoitteena talla ohjelmalla on kaventaa eroja hyvinvoinnissa
ja terveydessa, turvata yhdenvertaiset palvelut ja parantaa niiden laatua ja
saatavuutta ja kehittda idakkaiden asumista ja sen monimuotoisuutta. (Eloisa
2023e.)

ELOISA

Eteld-Savon
hyvinvointialue
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Perhehoito
Tavoitteena on tukea jokoisen omonnakdista,
virikkeellistd jo yksilollistd orkea
kodinomaisessa ymparistssa.

Ikiiystiiviillinen
Eteld-Savo

Yhteisdllinen

asuminen

Tavoitteena on tukea jokoisen omanndkdistd,
virikkeellistd jo yksilollistd orkeo. Tarvittovot
palvelut tuotetoan kotiin annettaving

$ palvelving.

Neuvonta, ohjaus jo y

palvelutarpeen arviointi " Etelisavolainen

Kotiin annettavat ikiiihminen

tukipalvelut

Tukeva ja radtaloity
omaishoitopalvelu

Kiertavd perhehoito

paeusumnen "

Asukkaolle tarjolla ymparivuorokoutinen
jotkuva hoito, hoiva jo huolenpito eloman
loppuun asti.

Ikaneuvolat
Vahva geriatrinenjo
gerontologinen osaaminen

VelemuniAJu
sotainvalidipalvelu

Monipuolisetja
kayttajaystavalliset
digitaaliset- jo etdpalvelut

_Kotona asuminen
tukipalveluja hyodyntden

 paivetoiminngllo « kntiin totoville tukipolveluilio jo 1
Intihoidollo « omaishastojoe tukemalia

£tels-Saven hyvisveintislueen Ikdohjeims veoteen 2030

Kuva 5. Etela-Savon hyvinvointialueen ikdohjelma vuoteen 2030 (Eloisa2023e)

Opinnaytetyoni sopii Eloisan strategiaan ja ikdohjelmaan. Arjen tuki- ja etapal-
velut nostetaan esille ja monipuoliset ja kayttajaystavalliset digipalvelut on
mainittu yhtena painopisteena. Teknologian kaytto tulee esiin strategiassa ja
etapalvelun teknologian toimivuus on isossa asemassa palvelun toimivuuden
kannalta. Jos palvelun sisalto lisaksi on helppo ja laaja-alainen, etapalvelulla
voidaan tuottaa taloudellisesti palveluita palvelupolun oikeassa vaiheessa.
My06s henkiloston osaamista voidaan vahvistaa, kun tiedetaan, kuinka asiak-
kaat kokevat saamansa palvelun, ja kehitysaiheiden ilmetessa johto pystyy
jarjestamaan koulutusta ja palveluita voidaan kehittaa tarkoituksenmukaisiksi.
(Eloisa 2023c.)
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2.4 Kestavan kasvun Eloisa -hanke

Suomen kestavan kasvun ohjelma eli RRP on Euroopan unionin rahoittama
kokonaisuus, jolla tuetaan ekologista, sosiaalista ja taloudellisesti kestavaa
kasvua hallitusohjelman mukaisesti (THL 2023b). Kestavan kasvun Eloisa
(RRP2) pyrkii laajentamaan Eloisan digitaalisen sosiaali- ja terveyskeskuksen
toimintaa. Hanke toimii yhdessa henkiloston, asiakkaiden, kuntien seka kol-
mannen sektorin kanssa. (Eloisa 2023f). Hankkeen paaasiallisena tavoitteena
on toiminnan muutos, jonka seurauksena alueen asukkaiden hyvinvointi para-
nee. Hyotytavoitteita hankkeella on viisi, jotka ovat saatavuus, oikea-aikaisuus
ja jatkuvuus, ennaltaehkaisy ja ennakointi, laatu ja vaikuttavuus, monialaisuus

ja yhteen toimivuus seka kustannusten nousun hillinta. (Eloisa 2020b.)

Ikaantyneiden etapalveluiden nakokulmasta katsottuna, hanke pyrkii yhden-
vertaistamaan ja monipuolistamaan palveluiden oikea-aikaisuutta ja jatku-
vuutta, saatavuutta unohtamatta. Pyrkimys on ottaa uusia toimintamalleja ja
digitaalisia ratkaisuja kayttédn ja nain pystytdan paremmin vastaamaan pal-
velu- ja hoitotakuuseen. Erilaiset digitaaliset ja etapalveluratkaisut puhelin- ja
fyysisten palveluiden rinnalle tuovat palvelun saatavuuteen helpotusta riippu-
matta asuinpaikasta ja asiakkaan hoitoisuudesta. Palvelupolkujen ja toiminta-
mallien luominen parantaa laatua ja vaikuttavuutta, jotta jokainen asiakas saa
moniammatillista palvelua, joka parantaa palvelun laatua ja tasavertaisuutta.
Tahan liittyy vahvasti toiminnan seuraaminen ja arviointi seka kehittamiseen
suunnitellut mittarit ja tyokalut, joilla tuotetaan tietoa palveluista. Jotta laatua
saadaan turvattua, kehitteillda on kaytanndssa hyvin toimiva omavalvonta. Alu-
eelle luodaan myods yhtenainen sote-keskuskonsepti, joka kattaa eri peruspal-
velut toimien digitaalisesti, moniammatillisesti ja verkostomaisesti. Myos asia-
kasohjausta kehitetdan ja ndin parannetaan palveluiden ja hoidon koordinoin-
tia. Kustannusten hillitsemiseksi vahvistetaan seka matalan kynnyksen etta
ennaltaehkaisevia palveluita, jotta raskaampien palveluiden piiriin joutuminen
viivastyy. Asiointia siirretaan digitaalisiin ja etapalveluihin, esimerkiksi kotihoi-
don matkakustannukset ja -aika jaavat pois. (Essote 2020b.)
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3 IKAANTYNEIDEN ETAHOITOPALVELUT

Kotipalvelu on hoitoon ja huolenpitoon, asumiseen, toimintakyvyn yllapitami-
seen seka muihin jokapaivaisien toimintojen tukemiseen tarkoitettua palvelua,
joka maaraytyy sosiaalihuoltolaissa (Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301, 14.
§). Kotipalvelua annetaan niille henkilGille, jotka tarvitsevat apua joko sairau-
den, vamman tai jonkin vastaavan toimintakykya alentavan syyn perusteella ja
jotka tarvitsevat apua paivittaisissa toiminnoissa edella mainittujen syiden
vuoksi. Kotisairaanhoitoa hyvinvointialueen on jarjestettava asukkaillensa ter-
veydenhuoltolain 30.12.2010/1326, 25. §:n nojalla. Kotisairaanhoito perustuu
asiakkaalle luotuun hoito- ja palvelusuunnitelmaan ja sita kaytetaan joko saan-
nollisesti tai tilapaisesti. (Terveydenhuoltolaki 25. §.)

Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali-
ja terveyspalveluista maarittelee ikdantyneen vaeston vanhuselakkeeseen oi-
keutetuksi henkiloksi. 1akkaalla henkildlla tarkoitetaan myos henkil6a, jonka
toimintakyky on heikentynyt ian myd6ta tulleiden sairauksien vuoksi. (Laki
ikdantyneen vaestdn toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja
terveyspalveluista 28.12.2012/980, 3. §).

Lain ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali-
ja terveyspalveluista 16. § maarittaa, etta hyvinvointialue vastaa siita, etta iak-
kaalla asiakkaalla on olemassa asiakassuunnitelma. Asiakassuunnitelmassa
maaritetaan, millaisia palveluita kokonaisuudessaan tarvitaan tukemaan ha-
nen hyvinvointiaan, terveyttaan toimintakykyaan ja itsenaista suoriutumista ar-
jessa. Palvelutarpeen arviointiin voi hakeutua asiakas itse tai huoli asiakkaan
voinnista on voinut tulla myos huolestuneen naapurin tai omaisen kautta. (so-
siaalihuoltolaki 35§, Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta
seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 25§).

Hoito- ja palvelusuunnitelma on asiakirja, johon kotihoidon palvelut perustuvat.
Tassa asiakirjassa tulee tiivistettyna esille asiakkaan vointi ja palveluiden
tarve. Palveluiden suunnittelu perustuu aina asiakkaan sen hetkiseen tilantee-
seen ja palveluiden tarpeeseen. Suunnitelma tehdaan yhdessa asiakkaan ja
hoitohenkiloston kanssa, omaiset ovat mukana suunnitelman teossa tarpeen

mukaan. Suunnitelmassa tulee esille asiakkaan hoidon tarve, toteutuksen
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suunnitelma ja tavoitteet, mita kohti mennaan. Myos asiakkaan toiveet ja itse-
maaraamisoikeus huomioidaan, toisin sanoen asiakas saa paattaa itse palve-
lun sisalldon tarpeen perusteella. Nain hoito perustuu johonkin ja sillda on myds
tavoite. Jos hoito- ja palvelusuunnitelma on tehty hyvin, se toimii apuvalineena
seka asiakkaalle etta hoitajalle. Asiakkaan osallistuessa hoito- ja palvelusuun-
nitelman tekoon han paasee vaikuttamaan itseaan koskevan suunnitelman si-
saltdoon ja myos sen toteutukseen ja arviointiin. Hoitajan nakdkulmasta asiak-
kaan hoidontarve ja tilanne ovat tiiviisti yndessa asiakirjassa. Suunnitelma tay-
tyy myOs aina paivittaa, jos asiakkaan voinnissa tai elamantilanteessa tapah-
tuu muutos. (Paivarinne ym. 2002,13; Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn
tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista 16§; STM 2020,
44-60).

RAl-arviointivalineistd (Resident Assessment Instrument) on tarkoitettu iak-
kaan henkilon toimintakyvyn arviointiin. Jos asiakas kuuluu saanndllisesti sosi-
aalipalveluiden piiriin hoitonsa ja huolenpitonsa vuoksi, on hyvinvointialue vel-
vollinen kayttamaan RAl-arviointia asiakkaan toimintakyvyn kartoittamisessa.
My0s iakkaan palveluissa ja olosuhteissa tapahtuneiden muutosten vuoksi ar-
viointi on paivitettava. (Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta
seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista,15a. §.) RAl on standardoitu va-
lineistd, jolla kerataan tietoa asiakkaan palveluntarpeesta. RAI-valineiston
kaytossa on tarkeaa, etta asiakas itse osallistuu arvioinnin tekoon. Tall6in asi-
akkaasta saatu tieto koostuu asiakkaan kokemasta tilanteesta ja hanen yksi-
[0lliset tarpeensa tulevat huomioiduiksi. Arviointi antaa tietoa muun muassa
asiakkaan toimintakyvysta, terveydentilasta, 1aakityksesta. Arvioinnissa on
osiot koskien muistitoimintoja ja mielialaa, palveluiden kayttoa, elinymparistda
ja hanen osallisuuttaan ja aktiivisuuttaan arjessa ja omassa hoidossaan. Kysy-
myksissa on myos osio omaisten tuesta asiakkaan paivittaisen toimintojen tu-
kemisesta. RAl-arvioitujen osuus 75 vuotta tayttaneista saanndllisten palvelui-

den piirissa olevista on kuvattu kuvassa 6. (THL 2023a.)
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RAl-arvioitujen osuus (%) 75 vuotta tayttaneista
saannollisten palvelujen asiakkaista palvelutyypeittain 2021

O. Q.
([ ) ([ )
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43 % 52 %
Kotihoito Ymparivuorokautinen palveluasuminen
thi Lahde: THL:n RAl-jarjestéjatietokanta 2023

Kuva 6. RAIl-arvioitujen osuus (THL 2023a)

3.1 Etaterveydenhuolto, etakotihoito ja etahoito

Lakia digitaalisten palveluiden tarjoamisesta (15.3.2019/306, 2.—7.§) sovelle-
taan viranomaisten digitaalisiin palveluihin. Tama tarkoittaa, etta tietoturvalli-
suus, tietosuoja, Idydettavyys ja helppokayttoisyys on otettu huomioon palve-
luita suunniteltaessa ja yllapidettaessa. Myds ohjelmistojen integroituminen
toisiinsa on varmistettava. Digitaalisten palveluiden kayttdé on varmistettava
laajemmilla aukioloajoilla kuin virastojen aukioloajoilla. My0s tiedonsiirto ja eri-
laisen viestinnan mahdollisuus digitaalisesti on tarjottava, mutta myos tuki ja
neuvonta palveluiden kayttdon on oltava saatavilla. Laissa on maaritelty myoés
tietosuoja ja myOs viranomaisen oikeus vahvaan tunnistautumiseen, eli viran-
omaisella on oikeus vaatia sahkoista tunnistautumista. Tama koskee vain ti-
lanteita, joissa varmistetaan tietosisallon kayttdoikeus tai jos palvelussa suori-
tettaan toimia, joihin liittyy oikeusvaikutuksia. Digitaalisten palveluiden saavu-
tettavuutta valvoo valvontaviranomainen, jonka tehtavana on antaa ohjausta,
osallistua saavutettavuusohjeiden valmisteluun. Valvontaviranomainen myos
valvoo ja tarkkailee saavutettavuusvaatimusten noudattamista ja han raportoi

valvonnan tuloksista.

Terveys- ja sosiaalihuollossa etapalvelulla tarkoitetaan potilaan tutkimista,

seurantaa, tarkkailua, hoitamista ja hoitoon liittyvien paatoksien tekemista vi-
deon valityksella verkossa tai alypuhelimella. Etapalvelun antajalla on oltava
asianmukaisesti koulutettu henkilékunta palvelua varten. Palvelua varten on

palveluntarjoajalla oltava asianmukaiset tilat, laitteet ja yhteydet. Palvelussa
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taytyy huomioida potilasturvallisuus ja sen taytyy olla tieteellisesti asianmu-
kaista. Etapalvelun asiakastietojen kasittelyn tulee tayttaa salassapitoa ja tie-
tosuojaa ja tietoturvaa koskevat saadokset. (Valvira 2022.) Potilasasiakirja-
merkinnat tehdaan jokaisesta yhteydenotosta asiakkaan kanssa (Valvira
2018).

Ikateknologian sanastossa (Forsberg ym. 2014, 15) kirjoitetaan etaterveyden-
huollosta, joka pitaa sisallaan terveyteen liittyvan tiedon valittamisen ja ter-
veyspalveluiden tuottamisen. Tepa-termipankki ja Sanastokeskus eivat tunne
termia etakotihoito. THL (2023d) kirjoittaa kuitenkin kuvayhteyden kautta teh-
tavasta etakotihoidosta. Tassa yhteydessa kirjoitetaan myos elintoimintojen
etamittauksesta. Ikateknologian sanastossa (Forsberg ym. 2014, 15) etahoi-
don maaritellaan olevan hoitoa, ohjausta, terveyden ja hyvinvoinnin tukemista
teknologiaa ja tietoverkkoja hyodyntamalla. Englanninkielisia versioita tasta
ovat telecare, remote care ja telehomecare. Sanastossa tuodaan esille myos
huomautuksena, etta etdhoidossa hoitaja ja asiakas ovat eri tiloissa, mutta yh-
dessa sovitulla tavalla, joko puhelimitse tai kuvayhteydella, saavat yhteyden
toisiinsa. Etahoidossa asiakkaan terveydentilaa ja vointia voidaan tarkkailla
esimerkiksi vaa’an, verenpaine- tai sokerimittarin valityksella. Nama mittarit

voidaan kytkea etahoitojarjestelmaan, jolloin tiedot valittyvat hoitohenkilostolle.

Teknologian kehittyessa on luontevaa ottaa se mukaan tukemaan iakkaiden
itsenaista suoriutumista kotona ja lisata hyvinvointia. Kotiin annettavien tekno-
logisten tukipalveluiden ratkaisuja ovat esimerkiksi videopuheluyhteydet,
suora puhelinkontakti tai tietokone. Etahoidon valityksella voidaan jarjestaa
myos ryhmatoimintaa, johon voi etdyhteyden avulla osallistua kotoa kasin.
Palveluiden saatavuus voi parantua paikoissa, joissa palveluiden piiriin on pit-
kia. Asiakkaan omatoimisuutta lisdavana osana hoitoa 41 % koko maasta on
ottanut sen kayttoon. (Hammar ym. 2018, 3—4.) Kuvassa 7 on kuvattu omatoi-

misuutta lisdavan teknologian kayttoprosentteja maakunnittain vuonna 2018.
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Kuva 7. Omatoimisuutta lisddvan teknologian, eta-/virtuaalihoidon tietokoneen, tabletin tai pu-
helimen kaytté maakunnissa, prosenttiosuus kotihoidon asiakkaista vuonna 2018 (Hammar
ym. 2018, 3-4)

Teknologiaa kaytetdan yha enemman kotona asumisen tukena. Turvallisuus-
ratkaisujen kayttd on lisdantynyt, naihin lukeutuvat esimerkiksi perinteinen tur-
varanneke, paikantava turvaranneke, kaatumishalytin ja ovihalytin. Jotta sosi-
aalista toimintaa ja omatoimisuutta voidaan tukea, erilaisten robottien kaytto
on myds alkanut. Etayhteydelld esimerkiksi tabletin valitykselld voidaan kom-
munikoida hoitohenkildston tai Iadkarin kanssa kotoa kasin. Myds nailla vali-
neilla pystytaan jarjestamaan ryhmaohjauksia, jumppia tai yhteisruokailuja.
Etayhteydella voidaan pitaa myos yhteytta omaisiin. Kotona asumista tukevat
my0s erilaiset alyjadkaapit ja ladkkeiden koneellinen annosjakelu. Annosjake-
lun tukena on myds saatavilla |adkerobotteja ja ladkemuistuttajia, jotta hoitajan
fyysista kayntia ei tarvita. (STM 2020.) Etapalveluina voidaan ajatella myos
Kanta-palvelua ja Omaolo-palveluita. Tata kautta voidaan saada tietoa omasta
terveydentilasta ja arvioida omaa vointia erilaisten pohjakyselyiden perus-
teella. Sielta voidaan myods kayda tarkastelemassa ammattilaisten tekemia kir-

jauksia, maarayksia ja esimerkiksi uusia resepteja. (STM 2020; Kanta 2023.)

Etapalvelun, etakotihoidon tai etahoidon keskeisia tydtehtavia ovat erilaiset

muistutus- ja tarkastussoitot, valvottu laakkeenotto, voinnin seuranta, erilaiset
jumpat joko yksilona tai ryhmassa. Myds mahdollisuus ryhmaruokailuun ja eri-
laisiin muihin tapahtumiin on olemassa. Tyypillisia asiakkaita ovat ikaantyneet,
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muistisairaat, mielenterveysasiakkaat ja kehitysvammaiset. (Eloisa 2023g;
Heinonen ym. 2022, 128-142.) Artikkelissa nousi esille asiakasvalinta ja sopi-
vuus palvelun kayttoon. Yhtena tarkeana asiana nostettiin esille tekniset val-
miudet laitteen kayttdéon ja myonteinen asenne etapalvelua kohtaan. Ikaa ei
koettu rajoittavaksi tekijaksi etapalvelun kaytolle. (Heinonen ym. 2022, 128—
142.)

Kotona asumisen teknologiat ikdaihmisille ohjelma, eli KATI-ohjelma on ikaoh-
jelmaan kuuluva hanke, joka toteutetaan 2021-2023. STM ja THL vastaavat
ohjelman johtamisesta yhteistydssa. Ohjelman tavoitteita on luoda toiminta-
malleja ja palveluita teknologiaa hyddyntaen iakkaille kotona asuville, jotka
tarvitsevat tukea toimintakyvyn yllapitamisessa tukemaan itsenaista ja turval-
lista asumista. Myos kotiin tuotavien palveluiden edistaminen ja henkil6ston
kuormituksen vahentaminen ja tyohyvinvointi kuuluvat ohjelman tavoitteisiin.
Tavoitteena on myos kehittaa ja pilotoida uusia teknologisia ratkaisuja ja ottaa
niitd kayttéon. (THL 2022b.)

3.2 lkaantyneet etapalveluiden kayttajina

Niin kuin kotihoito, myds etapalvelut perustuvat palveluntarpeen arviointiin,
joka on yksildllinen ja selkeasti dokumentoitu. Arvioinnin tekee palveluohjaaja
tai muu sosiaali- ja terveysalan ammattilainen. Jotta arviointi perustuu yksilolli-
sesti asiakkaan tarpeisiin, kartoitetaan asiakkaan fyysinen, psyykkinen ja sosi-
aalinen toimintakyky. RAIl-toimintakykymittaristo toimii apuna arvioinnissa. Niin
kuin muidenkin tukipalveluiden, myos etapalvelun on tarkoitus tukea kotona
asumista mahdollisimman pitkaan. (THL 2023e; Laki ikdantyneen vaeston toi-
mintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista,15a8§.)
Kun etapalvelua annetaan, tulee palveluntarjoajalla olla asiakkaan tietoinen
suostumus etapalvelun kayttoon. Etapalvelu on soveltuvaa asiakkaalle silloin,
jos palveluntarpeenarvioinnin yhteydessa voidaan todeta, etta asiakas ei tar-
vitse fyysista tutkimista. Myds potilaan itsemaaraamisoikeus tulee huomioida

etapalveluissa. Myos asioiden hoitaminen etapalveluiden valityksella tulee ar

vioida, eli saadaanko asiat hoidettua hyvin etapalvelun valityksella. Jos asiaa
ei saada hoidettua, tulee asiakkaalla olla mahdollisuus myés fyysiseen kayn-

tiin. Asiakkaan tunnistaminen tulee hoitaa asianmukaisesti ja potilasasiakirja-
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merkinnat ja potilasrekisteri on oltava saannosten mukainen. Palvelun tarjo-
ajalla taytyy myos olla THL:n ohjeiden mukainen tietoturvasuunnitelma, joka

huomioi myds etapalvelun. (Valvira 2022.)

Weiste ym. (2022, 209-307) tutkimuksessa koskien sote-toimijoiden kasityk-
sia asiakasosallisuudesta haastateltiin asiakkaita, tyontekijoita, esihenkiloita
seka ylempaa johtoa koskien sosiaali- ja terveyen huollon asiakkaita digitaalis-
ten palveluiden kayttajina. Tuloksissa tulee esille, etta erilaisia ajasta riippu-
mattomia palveluita kayttivat kaikki osallistujaryhmat. Jokaisessa viitattiin
Kanta-palveluihin. Tutkimuksessa myds todettiin, etta digitaaliset palvelut tuo-
vat tasa-arvoa alueiden asiakkaiden keskuuteen, koska kaikilla on paasy pal-
veluihin, esimerkiksi matkasta riippumatta. Iakkailla tama koettiin riskina,
koska uusien kommunikaatiovalineiden kaytté voi muodostua hankalaksi. Tut-
kimuksessa kokonaisuutenaan tuli ilmi, etta asiakkaat korostivat huolia liittyen
digitaalisiin palveluihin. Naita olivat pelot taitojen ja tuen riittdamattomyyteen.

Toisessa tutkimuksessa raportoitiin, etta tuki, joka oli saatavilla, oli erittain tar-
keaa etapalveluiden kaytossa. Toiset iakkaammat tutkimukseen osallistujat
tarvitsivat apua ajanvarauksien tekemisessa puhelimen valityksella. Myos Kir-
jautuminen erilaisiin elektronisiin portaaleihin koettiin haastavana. Tuki nousi
erittain tarkeaksi asiaksi palveluiden kaytéssa. Kun hoidon jatkuvuus saatiin
ammattilaisen ja asiakkaan valilla pysymaan, pystyttiin tukemaan elektronisten
hoitosuunnitelmien kehitysta ja seurantaa. Myos turvallisuudentunne lisaantyi
asiakkailla, kun he olivat tietoisia, etta joku seuraa heidan terveystietojaan
etana. Haasteita, jotka tuottivat ongelmia etahoidon parissa, olivat muistisai-
raudet ja huono kuulo. Luottamus etahoitoon oli alhainen yli 80-vuotiaiden
osalta. Etapalvelu kuitenkin vahensi sairaalassa kaynteja ja paransi henkista
ja fyysista hyvinvointia idkkaiden parissa. (Fjellsd ym. 2022.) Kun teknologiaa
otetaan kayttoon, taytyy henkilostolla olla taitoja toimia niiden kanssa. Tama
vaatii my0Os ikaantyneita, jotka ovat halukkaita ottamaan teknologiaa kayttoon.
(Ertner 2019.)

4 ASIAKASKOKEMUS JA ASIAKASKOKEMUKSEN JOHTAMINEN

Suomalainen asiasanasto YSA (s.a.) maarittelee asiakaskokemuksen kohtaa-

misten, mielikuvien ja tunteiden summaksi, jonka asiakas organisaatiosta
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muodostaa. Asiakaskokemuksesta I0ytyva kirjallisuus on pitkalti liiketalous-
painotteista, mutta samat asiat koskevat sosiaali- ja terveyspalveluita ja niiden

asiakaskokemusta.

Asiakaskokemukseen vaikuttavat tunteet ja tulkinnat ja vaikutelmat. Asiakas-
kokemuksen luovat ihmisen tekemat tulkinnat, olivatpa ne alitajuisia tai tietoi-
sia. Jotta naita tunteita voitaisiin tulkita, tulee ymmartaa, mita asiakas haluaa
ja miksi. Yrityksen tehtava on pyrkia luomaan palvelu, joka vastaa asiakkaan
tarpeisiin. Kuitenkin itse palvelua tarkeampi asia on se, millaisen asiakaskoke-
muksen yritys haluaa asiakkaan muodostavan. Asiakaskokemuksessa tar-
keaa on helppous, onko palvelu helposti saatavilla ja kaytettavissa. Asiakas ei
ole yritysta varten, vaan yritys asiakasta, jolla tarkoitetaan, etta asiakas on
keskidssa ja yritys luo palveluita ja toimintoja asiakkaan ymparille, asiakkaan

tarpeen mukaisesti. (Loytana & Kortesuo 2011, 11-19.)

Palvelun tuottaminen ja kokemuksen luominen ovat eri asioita. Jos kokemuk-
sen luominen on ensisijainen asia, silloin se luo mahdollisuuden nostattaa yri-
tyksen asiakkaalle tuottamaa arvoa. Oleellista asiakaskokemuksessa ovat
kosketuspisteet, joilla tarkoitetaan niita hetkia ja paikkoja, milloin asiakas koh-
taa yrityksen. Vuorovaikutteisia kohtaamisia ovat esimerkiksi puhelut ja tapaa-
miset, kun taas passiiviset kohtaamiset ovat niita, jolloin asiakas esimerkiksi
nakee mainoksen asiasta. (Loytana & Kortesuo 2011, 11-19.) Koskien ikaan-
tyneiden etapalvelua tarkeimmat kohtaamispisteet ovat palvelua suunnitelta-
essa yhteys palveluohjaajaan, josta asiakas on saanut tiedon painetusta mai-
noksesta tai haneen on otettu yhteytta esimerkiksi huoli-ilmoituksen kautta.
Toinen, jatkuva kohtaamispiste on hoitajan kanssa etatabletin valityksella.
Kohtaamiset tehdaan yhdessa asiakkaan toiveiden mukaisesti. (Duncan ym.
2013, 90-98.)

Digitaalista asiakaskokemusta ohjaavat samat asiat kuin niin sanottua nor-
maalia asiakaskokemusta, mutta digitaaliseen asiakaskokemukseen liittyy
vahvasti se, ettd enaa ei olla kasvokkain vuorovaikutuksessa toisen ihmisen
kanssa. Myds nopeampi, tasalaatuisempi ja yksilollisempi palveluun vastaami-
nen johtaa parempaan palveluun ja tata kautta parantaa asiakaskokemusta.
Paasaantoisesti kuitenkin digitalisaatiolla haetaan saastoja tehokkuuden ja

kustannusten vuoksi. Digitaalisen asiakaskokemuksen kehittamisen voi jakaa
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neljaan: Nopeus, personointi, kayttajaystavallisyys ja hyvin rakennettu tekno-
logiaymparistd, joka tukee kolmea ensimmaista kohtaa. (Gerdt & Eskelinen
2022, 27-33, 56-60.)

Jotta yritys pystyy johtamaan asiakaskokemusta, taytyy koko yrityksen strate-
giassa nakya, etta asiakas on keskidssa. Sen taytyy lapaista koko organisaa-
tio, ylinta johtoa mydten. Kehitysty6 asiakaskeskeisyyteen tarvitsee selkeita
rooleja, vastuualueita ja raportointia. Jos esimerkiksi raportointi puuttuu, niin
silloin ei tiedeta, tuottaako toiminta haluttua tulosta asiakaskokemuksen pa-
rantamiseksi. Kun asiakaskokemusta halutaan johtaa, taytyy yrityksen toimia
niin, etta palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, osa 1: Strategiana asiakaskokemus.) Asiakaskokemuksen
johtamisen vastuu on toimitusjohtajalla ja viime kadessa yrityksen hallituk-
sella. Vaikka toimitusjohtaja vastaa kokonaisuudesta ja strategisesta suunnit-
telusta, vastuu operatiivisesta toteutuksesta on muualla organisaatiossa. Viite-
kehys asiakaskokemuksen kokonaisvaltaiselle johtamiselle (kuva 8) on luotu
avaamaan strategisen vastuun ja operatiivisentoteutuksen selkeyttamiseksi.

(Saarijarvi & Puustinen 2020, osa 1: Strategiana asiakaskokemus).

Strateginen suunnittelu Strateginen suunnittelu

Tavoite Keinot
Omistajien tahtotila ja Strategiset aslakasarvon ja
kilpallukeinojen valinnat

strateginen suunta
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- . BT 61
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. asiakas -
t Strategiana kokemus

: Tateutuneet .
fewres ke e
kokemukset

1 BT

Operatiivinen toteutus Operatiivinen toteutus

Kuva 8. Viitekehys asiakaskokemuksen kokonaisvaltaiselle johtamiselle (Saarijarvi & Puusti-
nen 2020, osa 1: Strategiana asiakaskokemus)
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Viitekehyksessa on kaksi tasoa: strateginen suunnittelu ja operatiivinen toteu-
tus. Nama on jaettu viela neljaan eri osaan (taulukko 1), jotka taydentavat tosi-

aan:

Taulukko 1. Asiakaskokemuksen viitekehys (Saarijarvi & Puustinen 2020, osa 1: Strategiana

asiakaskokemus)

Omistajaoh- maarittaa tavoitteet, jotka usein ovat taloudellisia tavoitteita. Tata kautta tulevat esiin
jauksellinen raamit, minkalaisia asiakaskokemuksia halutaan saavuttaa ja kuinka niitéd suunnitel-
nakokulma laan ja toteutetaan. Tassa nousee esiin tahtotila kehittaa esimerkiksi digitaalisia pal-

veluita asiakaskokemuksen parantamiseksi.

Strategisten ohjaa keinoja, joilla omistajaohjauksen maarittdamat tavoitteet pyritdadn saavutta-
valintojen na- maan. Eli millaista asiakas kokemusta tavoitellaan, kenen kohdalla ja kuinka tama
kokulma tehdaan. Asiakkaan kokema arvo, kilpailukeinot ja arvolupaukset ohjaavat naita va-

lintoja. Tassa kohtaa pyritddn maarittdmaan, mietitddnkd esimerkiksi vain halvinta
mahdollista ratkaisua asiakkaalle, vai mietitddnkdé ennemmin sisaltéa ja palvelun ar-

voa asiakkaalle helppouden ja kaytettavyyden nakokulmasta.

Operatiivinen tuo esiin tavat, joilla kdytannossa toteutetaan strategisesti suunnitellut asiakaskoke-
nakokulma muksen tavoitteet. Tahan kuuluu kosketuspisteiden operatiivinen johtaminen, sekd

toimintatavat, joilla asiakaskokemusta voidaan kehittda paremmaksi.

Asiakasnako- nostaa esiin edellisten kolmen toiminnan seuraukset, eli asiakas on se, jonka koke-
kulma mukset palveluista maarittavat lopullisesti sen, onko organisaatio paassyt tavoittei-
siinsa, mitkd on maaritelty ylimmassa johdossa. Naitd nakokulmia pyritaan selvitta-

maan erilaisilla asiakastyytyvaisyytta osoittavilla mittareilla.

Asiakaspalautteen keruu voidaan jakaa passiiviseen ja aktiiviseen keruuseen.
Aktiivisesti pyydetty palaute tarkoittaa sita, etta palauteen tutkimusjoukko on
tarkoin valittu ja tietoa keretaan tietyin kysymyksin, joilla saadaan vastauksia
tiettya tarkoitusta varten. Passiivinen palaute tarkoittaa asiakkaasta lahtoisin

olevaa palautetta, jota ei ole pyydetty. (Kylmasuo 2016, 7.)

Asiakaspalautteen keruusta sosiaali- ja terveyspalveluissa yhtenevaisella ta-
valla on maaritelty THL:n ja hyvinvointialueiden toimesta. Yhtenevaisen tavan
hyotyina nahdaan, ettd saadaan tuotettua laadukasta ja keskenaan vertailu-
kelpoista tietoa koko Suomen alueella sote-palveluiden piirista. Nain pa-
lautetta voidaan hyodyntaa muun muassa tiedolla johtamisessa ja palvelun
seurannassa. Nain palvelun laadun seurannasta saatava tieto on myos asiak-
kaiden kaytettavissa ja sen vertailu on helpompaa. (THL 2023c.)

Kaikki asiakaskyselyt pitavat sisallaan NPS:n, eli nettosuositteluindeksin:

Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisillesi? Toiseksi
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kysymykseksi tulee edelliseen liittyva avoin kysymys: Mika vaikutti kokemuk-
seesi eniten? Palautekyselyt pitavat sisalladn myos perusvaittamiin ja erityis-
vaittamiin kuuluvat osiot. Myds palveluntuottajan omat vaittdamat ovat mahdol-

lisia, jos naita halutaan kysya. (THL 2023c.)

5 OPINNAYTETYON TARKOITUS, TAVOITTEET JA TUTKIMUSKYSY-
MYKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena on laatia etapalvelujen asiakaskokemusta mit-
taava kysely seka selvittaa iakkaiden etapalveluja kayttavien asiakaskoke-
musta strukturoidulla kyselylla ja tehda kehittamisehdotukset kyselyn tulosten
perusteella. Tavoite on tata kautta luoda edellytykset Eloisan iakkaiden etapal-
velun asiakaslahtoisyyden lisdamiseen ja asiakaskokemuksen vahvistami-
seen. Konkreettisesti tydn lopputuloksena on strukturoitu lomake seka asia-
kaskyselyn tulokset, joiden pohjalta palvelua voidaan kehittda. Kyselyn vas-
taukset tarjoavat tietoa siita, mita asiakkaat toivovat palvelulta saavansa ja
koetaanko palvelussa olevan puutteita. Tata kautta esimerkiksi henkiloston
koulutuksia voidaan raataloida siihen, missa tarvetta on. Myds asiakashan-
kinta kulkee rinnalla, jos palveluun tulee lisda mahdollisia toimintoja, nain voi-

daan saada myos asiakkaita etapalvelun piiriin.

Tutkimuskysymykset:

1. Minkalaisia tavoitteita ja ohjeita Eloisalla on iakkaiden etapalveluista?

2. Miten Eloisalla seurataan asiakaskokemusta?

3. Millainen kysely laaditaan iakkaiden etapalveluiden asiakaskokemuk-
sen mittaamiseen?

4. Minkalaista asiakaskokemusta asiakkailla on iakkaiden etapalveluista?

5. Minkalaisia kehittamisehdotuksia laaditaan iakkaiden etapalveluihin
asiakaskokemuksen perusteella?

6. Miten onnistuttiin etapalvelun asiakaskokemusta kartoittavassa kyselyn
laadinnassa ja kehittdmisehdotusten laadinnassa?

7. Miten onnistuttiin kehittamisehdotusten laadinnassa?
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6 PALVELUMUOTOILU JA TUPLATIMANTTI

Kun puhutaan palvelusta, saadaan monia vastauksia siita, mita palvelu on.
Kuitenkin esiin nousevia asioita ovat, etta palvelu ratkaisee asiakkaan ongel-
man, palvelua koetaan, mutta ei omisteta, palvelu on prosessi ja palvelussa
merkittdvaan rooliin nousee vuorovaikutus ihmisten valilla. Palvelumuotoilussa
asiakas ja hanen tarpeensa ovat keskiossa. Koska palvelu on vuorovaikutusta
asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla, taytyy ymmartaa asiakkaan tarpeita ja
toiveita ja muodostaa asiakasymmarrys. (Tuulaniemi 2011.) Keskeisin tavoite
palvelumuotoilussa on, etta palvelua kehitetaan niin, etta se on palveluntarjo-
ajalle taloudellisesti kannattavaa ja vastaa myos asiakkaan tarpeita. Tasta
syysta asiakas on hyva ottaa mukaan palvelun kehittdamiseen, koska han toi-
mii parhaana kokemusasiantuntijana asiassa. Palvelumuotoilulla halutaan
usein helpottaa palvelun saatavuutta ja sujuvuutta. Asiakkaan palvelupolku,
prosessin yksittaiset vaiheet ja kontaktipisteet, ovat niita asioita, jotka ovat pal-
velumuotoilussa kehittamisen keskeisia kohteita. Naihin panostamalla pyritaan
siihen, etta asiakas saa aina yhdenmukaisen palvelukokemuksen, vaikka esi-

merkiksi kontaktipiste muuttuisi. (Koivisto ym. 2019, 34-35.)

Palvelumuotoilussa kaytetty Tuplatimantti-malli (kuva 9) on suunnittelumene-
telma, jolla prosessista muodostuu selked kuvaus. Tuplatimantti on saanut ni-
mensa sen muodosta, kahdesta vierekkaisesta timantista. Tuplatimantti koos-
tuu neljasta vaiheesta, jotka ovat: tutki, maarita, kehita ja tuota. Ensimmaisen
timantin osat ovat tutki seka maarita ja toisen kehita seka tuota. Ensimmaisen
timantin tavoitteena on I16ytaa ongelma ja toisen oikea kehityskeino. (Koivisto
ym. 2019, 42-43.)
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Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Kuva 9. Tuplatimantti (Koivisto ym. 2019, 44.)

Taulukossa 2 on avattu opinnaytetydn sisalto ja kyselyn toteuttaminen Tuplati-

mantin mallia kayttaen.



Taulukko 2. Tuplatimantin vaiheet
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6.1 Loyda-vaihe

Palveluntarjoajan tavoitteet ja reunaehdot palvelulle selvitetaan 16yda-vai-
heessa. Myds asiakkaan tarpeet nousevat vahvasti esille. Tassa vaiheessa
kaytetaan tiedonkeruun menetelmia, jotka ovat perustutkimusmenetelmat, joi-
hin kuuluu haastattelut, kyselyt, ryhmakeskustelut. Kontekstuaaliset tutkimus-
menetelmat, eli havainnointi ja tarkkailu seka eksploratiiviset tutkimusmenetel-

mat, joissa kaytetaan jonkinlaisia tyokaluja (Koivisto ym. 2019, 45.)

Tutkimuskysymys, mihin halusin saada tassa kohtaa vastausta, on minkélaisia
tavoitteita ja ohjeita Eloisalla on kotihoidon etédpalveluista. Tahan hain vas-
tausta Eloisan strategian, palvelustrategian, palvelutuotantosuunnitelman ja

ikaohjelman kautta.

6.1.1 Tiedonhaku

Hain tietoa suoralla internethaulla Googlesta. Teoriatietoa opinnaytetydn taus-
talle hain erilaisilla hakusanoilla, erilaista tiedonhakulahteista, jotka kuvattu liit-
teessa 1. Kaytin Google Scholarin ja Kaakkurin tietokantoja ja EBSCOa. Ha-
kusanoina kaytin asiakaskokemuksen johtaminen kotihoidossa, asiakaskoke-
mus, customer and user experience management, technology homecare, pal-
velumuotoilu, digitaalinen asiakaskokemus. Valituista tutkimuksista laadittiin
koostetaulukko (liite 2). Tutkimukset valittiin aluksi otsikoinnin perusteella,
josta etenin sisallysluetteloon ja tiivistelmiin. Naiden vaiheiden jalkeen luin ar-

tikkelit ja kaytin niita, jotka sopivat kayttooni.

6.1.2 Asiakirjojen analysointi ja tulokset

Asiakirjat, joita kaytin tutkimuskysymyksen vastauksen Ioytamisessa ovat Eloi-
san strategia (Eloisa 2023c), palvelustrategia ja palvelutuotantosuunnitelma
(Eloisa 2023d) seka ikdohjelma (Eloisa 2023e). Naita asiakirjoja analysoin
teemoittelun avulla (lite 3). Koska asiakastyytyvaisyys on avainasia opinnay-
tety0ssa, asiakirjoista pyrin [0ytamaan taman ydinasian ymparille kehkeytyvia
teemoja, jotka vastaavat tutkimuskysymysta. Tavoitteet ja ohjeet palveluille

olivat teemoja, joita etsin asiakirjoista.
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Analyysitapana teemoittelu toimii niin, etta aineistoista etsitdan yhtenevaisia
teemoja. Aineistosta kootaan kohdat, jotka koskevat kyseista teemaa- Sitaat-
teja nostetaan esiin aineistosta, jotta ne antavat lukijalle esimerkkeja todelli-
sesta aineistosta ja tuovat esiin todellisen aineiston. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006a.) Perehdyin teemoitteluun kirjallisuuden perusteella. Lah-
teina kaytin laadullisen tutkimuksen verkkokasikirjaa (Kallinen & Kinnunen
2021) ja Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi (Tuomi & Sarajarvi 2018).
Analyysissa luin asiakirjat ja poimin niista teemoja, jotka liittyivat ikdantynei-
den palveluihin. Tein teema-analyysin tutkimuskysymyksen minkélaisia tavoit-

teita ja ohjeita Eloisalla on kotihoidon etdpalveluista pohjalta.

Asiakirjojen analyysin tulos

Teemoittelussa ylateemaksi muodostui kotona asumisen tukeminen digitaali-
sin ratkaisuin tuo kustannustehokkuutta. Tama muodostui alateemoista asia-

kas ytimessa, vastuullisuus, digitalisaatio ja kustannukset.

Asiakas ytimessé -alateema muodostui oikea-aikaisista palveluista, jotka tuo-
tetaan palvelun tarpeen mukaisesti. Myos ennaltaehkaisevat palvelut ja itse-

naisen suoriutumisen tukeminen seka toimintakyvyn yllapitaminen olivat muo-
dostamassa alateemaa. Teemaan liittyi myds asiakaskokemuksen ja asiakas-

tyytyvaisyyden hyddyntaminen.

"Asiakas saa palvelu- ja hoidontarpeen mukaiset palvelut”

Vastuullisuus-alateemaan liittyi toiminnan vastuullisuus ja tarkoituksen mukai-
suus, palveluiden kehittaminen ja uudistaminen seka kotona asumista tuke-
vien palveluiden kehittaminen. Palveluverkon tarkastelussa huomioidaan pal-
velujen saatavuus, saavutettavuus ja palvelutarpeen muutos.

Asiakkaiden ja tyontekijoiden osaaminen tulee aina huomioida, kun suunnitel-
laan teknologian lisaamista etahoidossa.

” Kotona pérjaémisté edistetd&n mm. turvallisuuden ja liikkumisen
tuella, ikdystavéllisilld asumisen ratkaisuilla, arkikuntoutuksella,
péaivéatoiminnalla, kotiin tuotavilla tukipalveluilla ja kotihoidolla,
omaishoitajaa tukemalla”
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Digitalisaatio-alateemaan kuuluu sahkdisten ja liikkuvien palveluiden kehitta-
minen, uusin teknologia apuna tavoitteiden saavuttamisessa, etapalveluita ja
etateknologiaa hyddynnetaan nykyistd enemman, painopisteen siirto ennalta-
ehkaiseviin, terveytta ja hyvinvointia edistaviin seka kotona asumista mahdol-
listaviin ja tukeviin palveluihin. My6s hyvinvointia ja itsenaista suoriutumista li-
sataan ja tuetaan teknologian mahdollistamilla erilaisilla ratkaisuilla.
Tavoitteena Eloisalla on asiakasmaaria ja etakaynteja lisdaminen niin, etta

vuonna 2025 kotihoidon kaynneista toteutetaan 10 % etana.

"Teknologisilla ratkaisuilla, kuten mobiilikirjauksilla tuetaan palvelupro-
sessin sujuvuutta, vahvistetaan ajantasaista kirjaamista seké véhenne-
tédén toimistolla tehtéavéé tybaikaa”

Kustannukset-alateemaan kuulu se, etta digitaaliset- ja etapalvelut saastavat
tydntekijoiden tydaikaa ja mahdollistavat nain kotihoidon resurssien parem-
man riittdvyyden ja sijaisten / ostopalvelujen tarpeen vahenemisen ja sita
kautta hillitsevat kustannusten kasvua. lkaantyneiden lisdantyminen nostaa
kustannuksia, koska palveluita tarvitaan paasaantoisesti aina enemman ja
enemman. Saastéa syntyy, kun fyysisiin kaynteihin ei mene aikaa ja kustan-
nuksia liikkumisesta ei tule. Asiakasmaaran lisadantyessa tarvitaan lisaa re-
sursseja etahoivaan sisaisesti jarjestelemalla. Palvelurakenteen keventaminen
tuo kustannustehokkuutta, koska kulutaso yleisesti nousee. Tarve saastaille ja
sopeuttamiselle on ja muun muassa tasta syysta tuottavuutta ja kustannusvai-
kutuksia on seurattava. Henkilostopula aiheuttaa myds kulujen nousua, koska
palveluita joudutaan ostamaan yksityissektorilta, koska niita ei pystyta itse

tuottamaan.

“Etédhoivan, séhkblukkojen ja ldékeautomaattien liséédmisen myébta kus-
tannussééstbéd kolmessa vuodessa arvioidaan laskelmien kukaan synty-
vét 2,9 miljoonaa”

6.1.3 Teemahaastattelun toteutus, analysointi ja tulokset

Perustutkimusmenetelma, joilla selvitin, kuinka Eloisalla seurataan asiakasko-
kemusta, oli haastattelu. Tutkimuskysymys tassa vaiheessa on: Miten Eloi-

salla seurataan asiakaskokemusta? Haastattelin ikdantyneiden palveluiden
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yhteisissa palveluissa toimivaa palvelualuepaallikkda. Hanen tehtaviinsa Eloi-
salla kuulu verkostoyhteistyd, esimerkiksi han toimii vanhusneuvoston yhdys-
henkilona. Han koordinoi hankkeiden kanssa muun muassa sita, ketka hank-
keisiin osallistuvat. Ikaohjelman toimeenpano kuuluu hanelle. Tiedolla johtami-

nen on vahvasti mukana hanen tydnkuvassaan.

Saaranen-Kauppinen & Puusniekka (2006b) kirjottavat, etta teemahaastatte-
lussa kaytetaan ennalta suunniteltuja teemoja, mutta haastattelu kulkee aihe-
piirin sisalla vapaasti. Nain myds haastattelussa toimin. Teemat, mita haastat-
telussa kaytiin lapi, olivat asiakaskokemuksen merkitys, asiakaskokemuksen
keraaminen ja asiakaskokemustiedon hyédyntaminen Eloisan organisaa-
tiossa.

Teemahaastattelussa kaytin pienia muistiinpanoja, joilla pysyttiin asiassa,
mutta haastattelu suoritettiin keskustellen vapaasti. Teemahaastattelussa
haastattelijan taytyy osata valita aiheet ja teemat tarkasti. Myos kysymykset
on oltava ymmarrettadvassa muodossa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006b.)

Haastattelurunko on liitteessa 4. Haastattelu suoritettiin Teamsin valityksella.
Lahetin kutsun, jossa pyysin osallistumaan haastatteluun (lite 5.) Mukana kut-
sussa oli myos tutkimustiedote ja suostumus henkilétietojen kasittelyyn. Suos-
tumus pyydettiin palauttamaan sahkopostilla. Haastattelu tallennettiin Team-
silla ja teknisten haasteiden vuoksi litterointi siirrettiin tehtavaksi Microsoft
Wordilla. Litterointi tarkoittaa puheen purkamista kirjoitettuun muotoon (Kallio
s.a). Litteroinnin perusteella haastattelu analysoitiin. Litteroitua tekstia muo-
dostui kaiken kaikkiaan 11 sivua Arial-fontilla, kirjaisinkokona 12. Teemoitte-

lussa kerasin alkuperaisilmaukset ja pelkistin ne.

Ylateema asiakkaan osallisuus muodostui neljasta alateemasta.

Alateema strukturoidut asiakaskokemuspalautteet, koostui sahkdisesta asia-
kaskokemuksen keruusta, internetsivujen palautteista, THL:n kyselyista ja hy-
mynaamakyselyista.

” Meillahén on se asiakaspalaute tuolla nettisivuilla’.
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Alateema avoimet asiakaskokemuspalautteet, jotka ovat muun muassa kes-
kustelut tilaisuuksissa, puheluilla tulevat palautteet, sahkopostipalautteet ja
palauteboksit asumispalveluissa. Alateema asiakaskokemuskyselyn sisélté
koostui siita, kokeeko asiakas saavansa luvatun palvelu, kuinka asiakas ko-

kee palvelun, palvelun laatu ja palvelun turvallisuus.

"kokeeko asiakas itsensé turvalliseksi sielld meidéan palveluissamme, oli
hén kotona tai sitten asumispalveluyksikbissé, niin myds tdma turvalli-
suusnékékulma.”

Neljanneksi alateemaksi muodostui palveluiden seuranta ja kehittdminen.
Tama alateema muodostui vertaiskehittamisesta muiden hyvinvointialueiden
valilla, toteutuneiden palveluaikojen seurannasta seka mitoituksen ja kuormi-

tusten seurannasta.

6.2 Maarita -vaihe

Maarita -vaihe on seuraava Tuplatimantin osa. Tama osa sisaltaa edellisessa
osassa saadun tiedon analysoinnin. Osiossa lahdetaan etsimaan ratkaisua
asiakkaan tarpeista nousseisiin ongelmiin tai mahdollisuuksiin. Tassa vai-
heessa tieto, mita kerattiin 10yda-vaiheessa, analysoidaan ymmarrettavaksi
tiedoksi. (Koivisto ym. 2019, 27-29, 46.) Tassa vaiheessa etsin vastausta tut-
kimuskysymykseen: Minkélaista asiakaskokemusta asiakkailla on idkkéiden
etdpalveluista? Tahan saan vastauksen asiakkaille tehtavalla kyselylla, joka
pohjautui Eloisan toisen toimialan asiakastyytyvaisyyskyselyyn seka haastat-

telusta ja asiakirja-analyysista saadun tiedon ymparille.

Kyselytutkimusta kaytetaan usein suuren ihmisjoukon tutkimiseen. Kysely pe-
rustuu siihen, etta isolta joukolta kysytaan samat kysymykset ja vastauksia
verrataan tai suhteutetaan toisiinsa. Kyselytutkimus on yleinen tapa tutkia
muun muassa asiakastyytyvaisyytta. Kysely koostuu yleensa strukturoiduista
kysymyksista, missa on valmiit vastausvaihtoehdot. Kyselytutkimuksen etuja
on, etta silla saadaan tietoa toisistaan kaukana olevilta tutkittavilta. (Vilkka
2021). Naiden seikkojen vuoksi olen valinnut tutkimusmenetelmaksi kyselytut-

kimuksen.
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6.2.1 Asiakaskokemuskyselyn laatiminen

Hyvassa kyselylomakkeessa saadaan tietoa juuri siihen aiheeseen, mihin ha-
lutaan. Kysely on selkea ja ymmarrettava. Kysymykset tulee olla maaritelty
niin, ettd ne vastaavat asiaongelmaa. Jotta kyselylomake on onnistunut, taytyy
huomioida, kuinka kysely toteutetaan. (Vilkka 2007, 63—67.) Kyselyn laatimi-
sessa tulee huomioida kyselyn luotettavuus. Luotettavuuteen vaikuttavat ai-
neiston hankinnan menetelmat. Tiedonkeruu on toteutettava objektiivisesti ja
tiedonkeruun valineen taytyy olla selkeasti ja perustellusti suunniteltu. Aineis-
ton tulee vastata tutkimusongelmaan. (Jyvaskylan yliopisto 2021.)

Kun kyselylomakkeen suunnittelu ja testaaminen hoidetaan huolellisesti, se
vaikuttaa tutkimuksen onnistumiseen positiivisesti. Kyselylomakkeen pituus
taytyy pitéda kohtuullisena, jotta vastaajat jaksavat vastata kysymyksiin ja mie-
lenkiinto kyselya kohtaan sailyy. MyoOs kyselyn saate vaikuttaa ratkaisevasti
ensivaikutelmaan ja tata kautta kyselylla saavutettuun vastaajien maaraan.
Vaikka lomake ja aineisto olisi kuinka hyvin suunniteltu, huonolla vastauspro-
sentilla saa pilattua hyvan aineiston. Kyselylomakkeen rakenteella on myos
merkitysta. Jotta kysely on rakenteeltaan selkea, tulisi kysymysten kulkea yl-
haalta alaspain. Kysymykset tulee muotoilla myos ulkoisesti niin, etta vastaa-
jille kysely nayttaytyy selkeana. Myos muoto, jolla kyselyn vastaajaa puhutel-
laan, on oleellista. Sinuttelun ja teitittelyn valilla on valittava. Paaasia, etta kay-

tetdan jompaakumpaa. (Kyselylomakkeen laatiminen. s.a.)

Kysymysten asettelussa taytyy ottaa huomioon vastaajien ominaisuudet. Sel-
kea lomake tukee tata. Vastaajien taytyy osata myods ymmartaa kysymys ja
vastata siihen. Tarkeaa on, etta kysymyksen ovat yksinkertaisia, tarkoituksen-
mukaisia ja tasmallisia. Kysymykset eivat saa mydskaan olla liian pitkia. Myds
kieli taytyy huomioida. Jos vastaajissa on kielivahemmiston edustajia, taytyy
heille olla kysely myos heidan omalle kielelleen. Jotta vastaaminen tuntuu hy-
valta ja voidaan luottaa siihen, etta asiakkaan tietoja ei vaarinkayteta, tulee
valttaa kaikenlaisia epailyttavia asiakkaan henkildllisyytta tai yksilollisyytta il-
maisevia tunnuksia. MyoOs se, miksi taustatietoja kysytaan, tulee ilmaista kyse-

lyyn vastaajalle. (Kyselylomakkeen laatiminen. s.a.)
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Kaytin iakkaiden etapalvelujen asiakaskokemuskyselylomakkeen pohjana
Eloisan turvapalveluiden kyselylomaketta, jonka olen saanut Eloisalta kayt-
tooni. Lomakkeen rakenne pysyi samana, mutta kysymykset vaihtuivat. Kysy-
mykset muodostin tutkimuskysymysten ja haastattelussa saadun tiedon poh-
jalta, jotta kysymykset vastaisivat sita, mita organisaatio haluaa kyselylla
saada tietaa. Kysely suunniteltiin Iahetettavan kaikille Eloisan iakkaiden eta-
palvelun asiakkaille, vaikka alun perin tarkoitus oli Iahettaa vain niille, joilla on
etapalvelutabletti kaytossa. Kyselypohja sisalsi viisi osa-aluetta: etapalvelun
toimivuus, palvelun laatu, palvelun suositeltavuus ja ynden avoimen kysymyk-
sen. Yhdessa osa-alueessa oli kaksi tai kolme vaittamaa. Kyselylomakkeen
ulkomuoto oli selkea ja ymmarrettava ja avoimille vastauksille oli jatetty tilaa.
Vastausasteikko osissa yksi ja kolme on 1-5, jolloin 1 on en tieda/en ole tar-
vinnut, 2 huonosti, 3 tyydyttavasti, 4 hyvin ja 5 erinomaisesti. Vastausasteikon
valinta perustui turvapalveluiden kyselylomakkeeseen. Osassa nelja, jossa ky-
sytaan palvelun suosittelua muille, asteikko on 1-10, jolloin 1 on en lainkaan
ja 10 on erittain todennakaoisesti. Avoimessa kysymyksessa viisi kysyttiin: Mita

muuta palautetta haluaisitte antaa etapalvelusta?

Ennen kyselyn toteuttamista kyselylomake on testattava. Testaaminen tapah-
tuu yleensa perusjoukkoon kuuluvien toimesta. Kyselyn arvioinnissa on kyse
siita, etta tarkastellaan kysymysten ja vastausohjeiden selkeytta. Kyselylo-
makkeen rakenne, selkeys ja pituus ovat myds arvioinnin kohteena. Myos ky-
symysten sisaltd on hyva arvioida, ovatko kysymykset tarpeellisia tai tarpeet-
tomia tutkimuskysymysten nakokulmasta. (Vilkka 2021.) Kyselylomaketta ei
voida testata asiakkailla, koska kysely lahetetaan kaikille asiakkaille vastatta-

vaksi, joten paadyimme pitamaan aivoriihen asiantuntijajoukon kanssa.

Aivoriiheen osallistuu fasilitaattori ja yleensa noin 5-12 osallistujaa. Virtuaali-
sena tyOkaluna voidaan kayttaa yhteista virtuaalista tilaa, jonne ideat kootaan.
Kun ideoita saadaan mahdollisimman paljon, ne kaydaan lapi yhdessa. Kun
ideat on kayty lapi, ne voidaan priorisoida, eli aanestaa, mitka ovat tarkeim-
mat. Kun tarkeimmat on valittu, kaydaan aanestyksen tulokset Iapi ja valitaan.
(Virtuaalinen ideariihi s.a.)
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Kyselylomake arvioitiin asiantuntijajoukolla, johon kuului tyon tilaaja, etapalve-
luiden esihenkild ja RRP-hankkeen tyontekija. Lahetin asiantuntijajoukolle kut-
sun (lite 6), jolla kutsuin heidat osallistumaan Teamsilla toteutettavaan virtu-
aaliseen ideariiheen. Tarkoitus oli kayttaa Jamboard-tyOkalua, mutta teknisten
ongelmien vuoksi tama ei ollut mahdollista. Ideariihessa kaytiin l1api suunni-
teltu lomake ja teimme siita selkedmman ja enemman tarvetta vastaavan.
Nain kyselylomake muodostui sellaiseksi, etta se vastasi tilaajaorganisaation
tarvetta. Kyselylomakkeen rakenne todettiin hyvaksi. Sanamuotoja muutettiin
ja lisdsimme toisen avoimen kysymyksen koskien palveluiden kehittamista.
Kyselylomake liitteessa 7. Yhdessa lomakkeesta saatiin sellainen, etta se vas-
taa tarkoitusta ja tarvetta ja sen vastaukset vastaavat juuri siihen, mita halut-
tiin tietaa. Kyselyn ulkoasua muotoiltiin vastaajalle selkedksi ja ymmarretta-
vaksi testaamalla eri fontteja. Fontiksi valikoitui Calibri koossa 20—10. Nain
fontti muokattiin tarpeeksi isoksi ja lauserakenteet selkeytettiin mahdollisim-
man selkokielisiksi. MyOs kyselyn saatekirje (liite 8) kaytiin lapi ideariihessa,
siihen ei tehty muutoksia.

6.2.2 Asiakaskokemuskyselyn toteuttaminen

Kyselyn toteutettiin postitse lahetettavalla kirjekyselylla. Nain tutkimuksen tu-
loksia ei hairinnyt opinnaytetyotekijan lasnaolo tai hanen riippuvuutensa palve-
luntarjoajaan. Kyselylomakkeet lahetti RRP-hanke, jolloin opinnaytetyotekijalle
ei muodostunut asiakastietorekisteria. Kirjeessa, missa kyselylomake lahti, oli
mukana tutkimustiedote (liite 9), tietosuojailmoitus (lite 10), eettinen suostu-
mus osallistua opinnaytetyohon, jossa ei kasitella henkilGtietoja (liite 11) seka
valmiiksi maksettu palautuskuori, joka oli osoitettu opinnaytetyontekijalle Eloi-
san osoitteeseen. Kirje lahetettiin kaikille etapalvelun asiakkaille vanhojen Es-
soten ja Sosterin alueilla. Pieksamaen aluetta ei otettu mukaan, koska siella
vastaava kysely oli 2023 tehty. Vastausaika rajautui niin, ettd kyselylomakkeet
palautuvat opinnaytetyon tekijalle 22.10.2023 mennessa.

Jos kyselytutkimuksen vastausprosentti on liian pieni, kyselyn tuloksia ei voi
pitaa luotettavana. Jos kyselyn vastausprosentti olisi ollut liian pieni, olisi uu-
sintakysely tullut kyseeseen. Vastausmaaraa seuratiin Webropoliin syotetta-

villa tiedoilla. Sita kautta vastausten maara rekisteroityi.
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6.2.3 Kyselyn analysoiminen

Analyysimenetelmana kaytin maarallista analyysia, mutta avoimen kysymyk-
sen osalta teemoittelua. Kysely analysoitiin Webropol-ohjelmalla, jonne olin
luonut vastaavan kyselyn, joka asiakkaille lahti. Jokaisen kyselylomakkeen
vastaukset syotin kasin ohjelmaan yksi lomake kerrallaan. N&in kyselyn vas-
taukset siirtyivat digitaaliselle alustalle. Kyselyssa oli kaksi avointa kysymysta.
Vastausten sisalto kasitteli samoja teemoja, jonka vuoksi avoimet vastaukset
yhdistettiin ja kasiteltiin sisallon analyysin avulla. Teemoittelu tarkoittaa aineis-
ton pilkkomista osiin. Taman jalkeen osat jarjestetaan aihepiirien mukaan.
Tata kautta avoimista kysymyksista voidaan 16ytaa trendeja, jotka nousevat
esille. (Hiltunen s.a.) Teemoittelussa avoin vastaus pelkistetaan eli redusoi-
daan. Taman jalkeen aineisto ryhmitellaan eli klusteroidaan ja lopuksi abstra-
hoidaan, eli luodaan teoreettinen kasite. (Tuomi & Sarajarvi 2018.) Teemoitte-
lussa tarkeaa on, etta teemat syntyvat analyysin perusteella, ei ennakoituina

teemoina haastattelijan ennakkoajatuksen perusteella.

Aluksi avoimet vastaukset taulukoitiin (lite 12) sanasta sanaan, jonka jalkeen
luctiin pelkistetyt ilmaisut. Taman jalkeen ilmaisuja luokiteltiin ryhmiin sisallon
mukaan alateemoihin. Naista luokittelemalla syntyivat sisaltéa kuvaavat kolme
ylateemaa: tyytyvaisyys etapalveluun, tyytymattomyys etapalveluun ja toiveet.
Naiden yhdistava teema on asiakaskokemukset etapalveluissa.

Maarallisessa tutkimuksessa kyselyssa saatuja tietoja tarkastellaan numeroin.
Talloin saadaan vastaus kysymyksiin kuten kuinka monta, kuinka usein tai
kuinka paljon. Tutkimustieto ryhmitelldadn numeeriseen muotoon. (Vilkka 2007,
13-15.) Koska kyse on maarallisesta tutkimuksesta, tarkoitukseni oli saada

selville frekvenssit, prosenttiosuudet ja keskiarvo seka keskihajonta.

Frekvenssit kertovat missa kohtaa arviointiasteikkoa tiheys on suurin, eli saa-
daan kuva siita, kuinka monta osallistujaa on koko kyselyssa ja missakin vas-
tausvaihtoehdossa. Keskiarvo kertoo, mika on keskimaarainen vastaus. Tama
saadaan laskettua niin, etta lasketaan kaikki mittaustulokset yhteen ja tulos
jaetaan vastausten lukumaaralla. Keskihajonta kertoo, kuinka kaukana keski-
maaraisen muuttujan arvosta yksittdisen muuttujan arvot ovat. Mita pienempi

keskihajonnan arvo on, sita lahempana keskiarvoa muuttujan arvot ovat ja
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mita suurempi arvo on, ovat muuttujan arvot levinneet suuremmalle vaihtelu-
valille. Prosentit taas kertovat osuuden vastaajien maarasta ja minkakin vas-
tauksen valinneista. (Vilkka 2007, 120-125.)

6.2.4 Tulokset

Kyselykirjeita lahetettiin 130 kappaletta ja vastauksia tuli 36 (=n). Vastauspro-
sentiksi muodostui 27,69 %. Jakauma vastauksista oli, ettd Mikkelin alueelta
vastauksia tuli 17, Savonlinnan alueelta viisi ja ymparistokunnista 13. Yksi

vastaajista ei ilmoittanut kotikuntaansa. (Kuva 10.)

Kyselyyn vastanneet alueittain

m Mikkeli
M Savonlinna
Ympadristokunnat

Ei tietoa

Kuva 10. Kyselyyn vastanneet alueittain (n=36)

Etapalveluiden toimivuuden 81,9 % vastaajista vastasi yhteyksien ja laitteiden
toimivan hyvin tai erinomaisesti. Vastausten keskiarvo oli 4,1 ja keskihajonta
0,8. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Etapalvelun toimivuus (n = 36)

VAITTAMA 1en 2 huo- 3tyydyt- | 4 hyvin | 5erin- Kes- Keskiha-
tiedd/eos | nosti tavasti omaisesti | kiarvo jonta

Laitteet toimivat 0=0% 1=28% | 6= 18 = 1= 4.1 0,8

(n=36) 16,7% 50% 30,5%

Yhteydet toimi- 0=0% [1=28% |5= 18 = 12= 4,1 0,8

vat (n=36) 13,9% 50% 33,3%

Etapalvelutabletin kdyttddn oli saanut ohjausta vahintaan tyydyttavasti 69,7 %.

Keskiarvo oli 3,6 ja keskihajonta 0,8.
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Vastaajista 74,3 % kertoi etdpalvelun tukevan kotona asumista hyvin tai erin-
omaisesti, vain 2,9 % sanoi sen tukevan huonosti. Keskiarvo oli 4,0 ja keski-
hajonta 0,7. Palvelu oli vastannut odotuksia vahintaan tyydyttavasti 82,9 %:n
osalta. Keskiarvo oli 3,9 ja keskihajonta 0,8. Keskiarvojen ja keskihajonnan
laskemisessa vaihtoehtoa 1 ei laskettu, koska se kuvasi en tieda/ en osaa sa-
noa. (Taulukko 4.)

Taulukko 4. Etapalvelun sisaltd

VAITTAMA 1en 2 huo- 3tyydyt- | 4 hyvin 5 erin- Kes- Keski-
tieda/eos | nosti tavasti omai- kiarvo hajonta
sesti
Olen saanut oh- 6= 4= 6= 15 = 2=6,1% | 3,6 0.8

jausta etapalvelu- | 18,2% 12,1% 18,2% 45,4%
tabletin kayttéon

(n=33)

etapalvelu tukee 2=57% | 1=2,9% = 19 = = 4,0 0,7
kotona asumistani 17,1% 54,3% 20,0%

(n=35)

palvelu on vastan- = 1=2,8% = 13 = = 3,9 0,8
nut odotuksiani 14,3% 22,9% 37,1% 22,9%

etapalvelusta

(n=35)

Palvelua muille suosittelisi vastaajista 55,9 %. Passiivisia suositeltavuuden
suhteen oli 35,3 % ja arvostelijoita 8,8 %. Nain NPS luvuksi muodostui 47.
(Taulukko 5.)

Taulukko 5. NPS-tulos

Kuinka todennakoaisesti suosittelisitte palvelua Keskiarvo NPS

muille? 8,4 47

Avoimien kysymysten teemoittelussa (lite 12) yhdistavaksi teemaksi muodos-
tui asiakaskokemukset etapalveluissa. Ylateemoiksi muodostui tyytyvaisyys
etapalveluihin, tyytymattomyys etapalveluihin ja toiveet.

Ylateeman tyytyvaisyys etapalveluun muodostui alateemoista henkilokunnan
ystavallisyys ja tuki henkiselle hyvinvoinnille. MyOs joustavuus ja palveluiden

jatkuvuus ja soveltuvuus asiakkaalle olivat esiin tulleita alateemoja.
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"L &ékkeet ovat tulleet ajallaan. Puhelu ja yhteydenotto on ollut jousta-
vaa ja ystavéllista.”

Tyytymattomyys etapalveluun ylateemaan kuuluivat odottaminen ja henkilo-
kunnan kiire. Kyselyssa tuli esille, ettd myds teknisia haasteita on asiakkailla
ollut. Tiedon puute, kustannukset asiakkaalle ja palvelukokemuksen vahaisyys
ilmeni kyselyn vastauksissa. Kyselyssa tuli ilmi myos kehittamistarpeen palau-
tejarjestelmassa.

"Asiakas on epédvarma siitd, meneeké annettu palaute perille. Tuntuu
etté on ihan sama mité kertoo, mutta rekisterbidéénké asioita ja huolia.
Toiveena aktiivisempi ote ja palaute, etté asiakas itsekin tietéisi ja ym-
martéisi missd mennéén.”

Toiveet ylateema muodostui yhteistydsta omaisten kanssa seka asiakkaan
osallisuudesta omassa asiassaan seka palvelukokonaisuudessa. Myds tekno-

logian laajempi hyodyntaminen oli toivottavaa.

"Asiakas on epévarma siitd, meneeké annettu palaute perille. Tuntuu
etté on ihan sama mité kertoo, mutta rekisterbidéénké asioita ja huolia.
Toiveena aktiivisempi ofe ja palaute, etté asiakas itsekin tietéisi ja ym-
mértéisi missd mennéén” ja ” Toivon etté voisin soittaa itsekin kuvapu-
helin toisille, nyt vain minulle soitetaan. Olisi mukava pysyéa soittamaan
itsekin kuvapuhelu sisaruksille, ystéville tai lapselle.”

6.3 Kehita -vaihe

Kehita-vaiheen tehtava on luoda uusia ideoita, joilla ratkaistaisi edellisissa osi-
oissa ilmenneita ongelmia. Tassa kohtaa asiakasymmarrys nousee esiin,
koska taytyy kasittaa, mita asiakkaat tarvitsevat. Naita ratkaisuja on hyva kehi-
tella yhdessa esimerkiksi asiakkaiden ja henkildkunnan kanssa. Myds sidos-

tyhmat on hyva ottaa mukaan kehittamiseen. (Koivisto ym. 2019, 46.)

Minkélaisia kehittdmisehdotuksia laaditaan idkkéaiden etapalveluihin asiakas-
kokemuksen perusteella, on tutkimuskysymys, jonka pohjalta pyritdan saa-
maan ideoita palvelun kehittamiseen. Mukaan tassa vaiheessa otettiin palve-
luntarjoajan edustajisto, jonka kanssa lahdetaan ideoimaan kehittamisehdo-
tuksia. Tama toteutettiin virtuaalisella ideariihelld, jossa ideat koottiin ja kerat-
tiin toteutettavissa olevat ideat muistiin. Kutsu ideariiheen on liitteessa 13. Vir-

tuaalinen ideariihi on avattu kohdassa asiakaskokemuskyselyn laatiminen.
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Teemat nousivat kyselyn tulosten perusteella. Naista teemoista etsittiin asi-

oita, mita voidaan kehittda. Virtuaalisen ideariihen aineisto analysoitiin tee-

moittelemalla (taulukko 6).

Taulukko 6. Ikdantyneiden etapalveluiden kehittdmisehdotukset

ALKUPERAISILMAUK-
SET

PELKISTYKSET

ALATEEMAT

YLATEEMA

Ohjaus etalaitteen kayttéon.
Hoitaja, joka toimittaa etapal-
velulaitteen, kavisi tarkem-
min |&pi asiakkaan kanssa,
kuinka laite toimii. Tasta
myds organisaation tulee pa-
nostaa ohjeisiin, mitk& henki-

I6stolla kaytossa.

Palveluiden sisallon avaami-
nen asiakkaalle, kirjaaminen
palvelun tarpeesta ja arvio
soveltuvuudesta palvelun
kayttdon, laskutuksen perus-
teet. Nama selvennettavia
asioita, jotka helpottavat
seka palvelun markkinointia

ja kayttoa.

Henkildston perehdytys pal-
velun sisaltéon on avainase-
massa, jotta ne asiakkaat,
jotka eivat ehka tarvitsisi
viela fyysisia kaynteja, saa-
taisiin kdannettya etapalve-

luiden piiriin.

Keskitetty malli koko organi-
saation alueelle laitteiden toi-
mituksesta ja asiakkaiden
ohjaamisesta. Talléin asiak-
kaat saisivat tasalaatuisem-
paa ohjausta ja laitteet saa-
taisiin mahdollisimman hyvin

toimimaan.

Asiakaskokemuskyselyn tu-
losten lapikaynti etapalvelun
tyontekijoiden kanssa, jotta

hekin saavat palautteen ja

voivat pohtia uusia toiminta-

tapoja.

Ohjaus etalaitteen kayt-
toon

Hoitaja ohjaisi tarkem-
min laitteen toimivuu-
den asiakkaalle
Organisaation panostus
henkildstdn ohjeisiin
Palveluiden sisallon
avaaminen asiakkaalle
Kirjaaminen palvelun
tarpeesta

Arvio soveltuvuudesta
palvelun kayttéon
Laskutuksen perusteet
Palvelun markkinointi
Henkiléston perehtymi-
nen palvelun sisaltéon
Omaisyhteyden markki-
nointi

Asiakashankinta
Keskitetty malli laittei-
den toimituksesta ja
asiakkaiden ohjaami-
sesta

Tasalaatuinen palvelu
Laitteiden toimivuuden
takaaminen
Asiakaskokemusky-
selyn lapikayminen
henkildston kanssa
Palautteen saanti

Uudet toimintatavat

asiakkaan etapal-
velun ja digilait-
teen ohjauksen

kehittaminen

Hoitajien ja palve-
luohjauksen osaa-
misen ja tehtavien
kehittaminen eta-

palveluissa

Johdon rooli eta-
palveluiden kehit-

tamisessa

Ikdantyneiden etapal-
veluiden kehittamis-
ehdotukset
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Ideariihen tulokset

|deariihessa kaytiin kyselyn tulokset lapi saman asiantuntijajoukon kanssa, ke-
nen kanssa kyselyn sisalto alun perin suunniteltiin. ldeariihen aineistosta tu-
loksena muodostui ylateema ikaantyneiden etapalveluiden kehittdmisehdotuk-
set. Se muodostui kolmesta alateemasta, jotka ovat asiakkaan digilaite- ja eta-
palveluohjauksen kehittdminen, hoitajien ja palveluohjauksen osaamisen ja
tehtavien kehittaminen seka johdon rooli etapalveluiden kehittamisessa.

Asiakkaan digilaite- ja etapalveluohjauksen kehittdminen muodostui etalait-

teen kayton ohjauksesta ja palvelun sisallon ohjauksesta.

” Ohjaus etélaitteen kadyttéon. Hoitaja, joka toimittaa etapalvelulaitteen,
ké&visi tarkemmin lapi asiakkaan kanssa, kuinka laite toimii.”

Hoitajien ja palveluohjauksen osaamisen ja tehtavien kehittaminen etapalve-
luissa muodostui palvelun tarpeesta kirjaamisesta, arvio soveltuvuudesta pal-
velun kayttéon, henkiloston perehtymisesta palvelun sisaltédon, omaisyhteyden

markkinoimisesta ja asiakashankinnasta.

” Henkilbstén perehdytys palvelun siséltéén on avainasemassa, jotta ne
asiakkaat, jotka eivéat ehka tarvitsisi vielé fyysisia kdynteja, saataisiin
kaannettyé etépalveluiden piiriin.”

Johdon rooli etapalveluiden kehittdmisessa muodostui organisaation panostuksesta
henkiléston ohjeisiin, laskutuksen perusteista, palvelun markkinoinnista, keskitetysta
mallista laitteiden toimituksessa ja asiakkaan ohjaamisessa, tasalaatuisesta palve-
lusta, laitteiden toimivuuden takaamisesta, asiakaskokemuskyselyn lapikaynnista

henkil6stdon kanssa, palautteen saannista ja uusista toimintatavoista.

“Keskitetty malli koko organisaation alueelle laitteiden toimituksesta ja
asiakkaiden ohjaamisesta. Téllbin asiakkaat saisivat tasalaatuisempaa
ohjausta ja laitteet saataisiin mahdollisimman hyvin toimimaan.”

Asiakaskokemuksen johtamisen kannalta Eloisan tavoitteet talouden nakokul-
masta ovat selkeat, etapalvelua tulisi lisata, tama vahentaisi kotihoidon fyysi-
sia kaynteja, jos osa naista pystyttaisiin hoitamaan etana. Keinoja etapalvelun

lisddmiseen ovat markkinoinnin kehittaminen ja lisdaminen. Palvelun proses-
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sin selkeyttaminen lisaisi myos mahdollisia asiakkaita, kun asiakkaat |0ydettai-
siin ja ohjattaisiin oikeisiin palveluihin. Kun asiakaskokemusta on saatu selvi-
tettya kyselylla, naita esiin tulleita toimia ja toiveita aletaan konkreettisesti to-
teuttamaan. My0s jatkoseuranta ja kyselyn uusiminen antaa tietoa, millaisia

seurauksia kehityksella on ollut.

6.4 Tuota -vaihe

Tuota- vaihe koostuu syntyneiden ideoiden rajaamisesta ja tunnistamisesta.
Talloin etsitaan vaihtoehdot, jotka vastaavat palvelulle asetettuja tavoitteita
parhaiten. Tassa on huomioitava myds toteutettavuus ja taloudellinen kannat-
tavuus. Vaiheen tavoite on saada aikaan toteutettava idea. (Koivisto ym.
2019, 46.)

Tuota-vaiheessa etsittiin vastausta tutkimuskysymykseen miten onnistuttiin
etépalvelun asiakaskokemusta kartoittavassa kyselyssé ja miten onnistuttiin
kehittdmisehdotusten laadinnassa? Naihin vastaus saatiin toimeksiantajalta.
NPS-mittari, mika toimeksiantajaa pyydetaan tayttamaan, kertoo kuinka tyyty-
vaisia kyselyyn ja ehdotuksiin oltiin. NPS-mittari on esitelty kohdassa asiakas-
kokemus ja asiakaskokemuksen johtaminen.

NPS-mittari on vastaava, mika asiakastyytyvaisyyskyselyssa, eli asteikko on
1-10, jolloin 1 on ei lainkaan ja 10 on erittain hyvin. NPS (Liite 14) lahetettiin
kehitysehdotusten kanssa toimeksiantajalle. Nain opinnaytetyon tuotokset tuli-
vat arvioitua. Vastauksia sain yhden, jossa kysymykseen Miten onnistuttiin
etédpalvelun asiakaskokemusta kartoittavassa kyselyssé NPS luvuksi saatiin 0
ja miten onnistuttiin kehittdmisehdotusten laadinnassa 100. NPS 0 kertoo, etta
kaikki vastaajat ovat passiivisia, eli eivat toimisi suosittelijoina kyseisessa asi-
assa. Eli NPS-luvun perusteella kyselyssa ei onnistuttu. NPS-luku 100 taas

viittaa suosittelijoihin, eli kehittdamisehdotusten laadinnassa onnistuttiin hyvin.

7 OPINNAYTETYON TUOTOKSET

Tuotoksena opinnaytetydsta tilaajaorganisaatiolle jaa asiakaskokemuskysely
(liite 6) ja kehittdamisehdotukset ikaantyneiden etapalveluihin. Asiakaskoke-
muskyselyn laadinnassa hyddynnettiin Eloisan turvapalveluiden vastaavaa ky-
selya. Kysymykset on jaoteltu viiteen osa-alueeseen: toimivuus, palvelut,
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NPS, miten haluaisitte kehittaa etapalveluiden sisaltéa seka mitd muuta pa-
lautetta haluatte antaa etapalvelusta. Kysymyksia on kaiken kaikkiaan kah-
deksan, joista viisi on Likertin asteikolla, yksi NPS-mittari ja kaksi avointa ky-
symysta. Kysely toteutetaan postikyselyna ja vastaukset syotetaan Webropol-
ohjelmaan ja se analysoi vastaukset.

Kyselyn tulosten, NPS-mittarin ja vastausprosentin perusteella ajattelen, etta
kyselyn pohjaa voisi muokata avointen kysymysten osalta. Kyselyn toistami-
nen antaisi tietoa, onko asiakaskokemus muuttunut. Kyselyn toteuttamismuo-
toa vaihtaisin postikyselysta asiakkaalle tehtavaan haastattelukyselyyn. Tama
voisi osaltaan nostaa vastausprosenttia, mutta heikentaa tulosten luotetta-

vuutta.

Organisaation tehtavaan kuuluu markkinoinnin tehostaminen, jotta palvelu
saadaan paremmin asiakkaiden tietoon ja nain asiakkaat osaisivat hakeutua
oikeisiin palveluihin ja saavat tietoa olemassa olevista palveluista. Eloisa on
lahettanyt alueen asukkaille palveluoppaat. Naissa tulisi selkeammin tuoda
my0Os asiakkaiden tietoon etapalvelun ensisijaisuus palveluissa, kun niihin ha-
keudutaan. Myos palveluprosessin selkeyttaminen ja henkiloston kaytdssa
olevat ohjeet kuuluvat organisaation ohjeisiin. Hoitajille on saatava yhdenmu-
kaiset kirjalliset ohjeet, kuinka toimitaan asiakkaan perehdytystilanteessa, mita
asioita siina kaydaan lapi. Nain palvelu olisi tasalaatuisempaa jokaiselle asiak-
kaalle ja asioiden perehdyttdminen ei olisi tydntekijan muistin varassa. Yhtena
selkeana toiveena tuli esiin etapalveluiden laskutuksen selkeyttaminen ja pe-
rusteleminen asiakkaalle. Nain asiakas nakee, kuinka paljon on palvelua kuu-

kaudessa saanut ja mista lasku koostuu.

Tyontekijoiden ja palveluohjauksen tehtavaan kuuluu, etta asiakkaat olisivat
oikeissa palveluissa oikea-aikaisesti, eli tiedetaan mita kaikkea pystytaan eta-
palveluiden kautta hoitamaan ja milloin asiakas ei enaa pysty olemaan etapal-
veluiden asiakkaana. Myds asiakkaan perehdyttaminen palveluihin ja asiak-
kaan alkuohjaus palvelun alkaessa kuuluu tyétekijdiden ja palveluohjauksen
tehtaviin. Hoitajille ja palveluohjaukselle on saatava yhdenmukaiset toimintata-
vat, jonkinlainen tarkastuslista, joka ohjaa kaikkia tyoskentelemaan samalla

kaavalla palvelupolun ajan ja sen jokaisessa osassa. Nain palvelu olisi tasa-
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laatuisempaa jokaiselle asiakkaalle ja asioiden perehdyttaminen ei olisi tyon-
tekijan muistin varassa. Lisaksi laitetoimituksille ja alkuperehdytykselle takaisi
tasalaatuisempaa palvelua, jos laitetoimitukset ja alkuohjaus keskitettaisiin tie-
tyille tyontekijoille.

ORGANISAATION ROOLI HOITAJIEN JA PALVELUOHJAUKSEN
ROOLI

* Markkinoinnin tehostaminen, * Asiakkaat oikeissa palveluissa
etapalvelu ensisijaisena palveluna o Asiakkaiden perehdytys palveluun

» Selkeéd ohjeistus tyotekijoille ja alkuohjaus keskitetysti tietyille
prosessista, hoitajille yhtendiset tyontekijoille.
ohjeet ja toimintamallit e Yhdenmukaiset toimintatavat

e Laskutuksen selkeyttaminen koko asiakkaan palvelupolun

ajalle. Avuksi tarkastuslista.

Kuva 11. Kehitysehdotukset ikdantyneiden etapalveluille

8 POHDINTA

Teknologiaa kaytetaan yha enemman kotona asumisen tukena. Etayhteydella
esimerkiksi tabletin valityksella voidaan kommunikoida hoitohenkiléston tai
laakarin kanssa kotoa kasin. Kotona asumista tukevat myos erilaiset alyjaa-
kaapit ja laakkeiden koneellinen annosjakelu. Annosjakelun tukena on myos
saatavilla |adkerobotteja ja ladkemuistuttajia, jotta hoitajan fyysista kayntia ei
tarvita. (STM 2020.) Valtioneuvosto ohjaa hyvinvointialueita lisdamaan etapal-
veluiden maaraa. (Valtioneuvosto 2023, 41). Tasta syysta opinnaytetyoni aihe
on ajankohtainen ja koska Eloisalla ei ollut kartoitettu etapalveluiden asiakas-

kokemuksia aiemmin, nyt kysely oli hyva toteuttaa.

8.1 Tulosten ja tuotoksen tarkastelu

Etapalvelun asiakaskokemuskyselyn tulokset osoittavat, ettd asiakkaat paa-
saantoisesti kokevat saavansa hyvaa ja odotusten mukaista palvelua. Myo6s
yhteydet ja laitteet toimivat hyvin. Yli puolet vastanneista suosittelisivat palve-
lua myds muille. Eniten kehitettavaa Ioytyi laitteen kayton ohjauksessa ja yhte-
naisissa toimintatavoissa. Tama tulos on yhteneva Fjellsa ym. (2022) tutki-
muksen kanssa, jossa ilmeni, etta asiakkaalla oli tarkeaa olla tukea saatavilla
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etapalveluiden kayttéon. Kun hoidon jatkuvuus saatiin ammattilaisten ja asiak-
kaan valilla pysymaan, pystyttiin tukemaan elektronisten hoitosuunnitelmien
kehitysta ja seurantaa. (Fjellsa 2022).

Vastauksissa tuli esille myds asiakkaan toimintakyvyn vaikutus palvelun sopi-
vuuteen. Toiset kokivat, etta jos on tarpeeksi hyvakuntoinen, tdma palvelu so-
pii. Toiset taas kokivat, etta jos asiakkaan kunto on huono, silloin tdma palvelu
sopii. Tassa tulee esiin jokaisen asiakkaan oma perspektiivi asian kokemi-
seen. Tuloksissa kuitenkin saatiin hyvin asiakaskokemusta selville ja tata
kautta pystytaan toteuttamaan asiakaskokemuksen johtamista. Jotta yritys
pystyy johtamaan asiakaskokemusta, taytyy koko yrityksen strategiassa na-
kya, etta asiakas on keskiossa. Kun asiakaskokemusta halutaan johtaa, taytyy
yrityksen toimia niin, etta palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita ja odotuksia.

(Saarijarvi & Puustinen 2020, osa 1: Strategiana asiakaskokemus.)

Asiakaskokemuskyselylomake, mika siirtyy Eloisalle kaytettavaksi, on valmis,
sita on helppo muokata ja nyt on saatu kasitys myo0s siita, kuinka sita tulisi
muokata. Asiakaskokemuksen luo ihmisen tekemat tulkinnat, olipa ne alitajui-
sia tai tietoisia. Jotta naita tunteita voitaisiin tulkita, tulee ymmartaa, mita asia-
kas haluaa ja miksi. (Loytana & Kortesuo 2011, 11-19.) Tata pyrittiin selvitta-
maan nimenomaan avoimien kysymysten kautta. Yrityksen tehtava on pyrkia
luomaan palvelu, joka vastaa asiakkaan tarpeisiin. Mutta itse palvelua tarke-
ampi asia on se, millaisen asiakaskokemuksen yritys haluaa asiakkaan muo-
dostavan. (Loytana & Kortesuo 2011, 11-19.) Eloisan visiossa (Eloisa 2023c)
ja palvelustrategiassa (Eloisa 2023d) tuodaan esille my0s se, etta asiakas on
keskidssa ja palvelut rakentuvat asiakkaan tarpeiden ymparille. Kyselyn vait-
teissa otettiin huomioon tama ja vaitteet selvittivat, ovatko asiakkaat oikeissa

palveluissa oikeaan aikaan.

Asiakaskokemuskysely kuvaa etapalvelun kosketuspisteita ja tietoa alkupis-
teesta, eli palvelun aloituksesta ja ohjauksesta palvelun piiriin, saatiin kyselyn
palvelut-osiosta. Myos avoimien kysymysten kautta nousi esille asioita eri kos-
ketuspisteista, kuten etahoitajien ystavallisyys etakaynnin aikana. Loytana &
Kortesuo (2011, 11-19) tuovat esille, etta jos kosketuspisteen kohtaamisesta

ei jaa kokemuksia, silloin kohtaaminen on neutraali. Mutta jos kohtaaminen on
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hyodyllinen ja nautinnollinen, silloin kokemus kohtaamispisteessa on positiivi-
nen. Asiakaskokemuksen mittaamisen onnistumisen osalta kysely onnistui
kohtalaisesti, mutta vastausprosentin alhaisuus vaikuttaa negatiivisesti muun

muassa luotettavuuteen.

Asiakaskokemuskyselyyn saatiin huomioitua niita seikkoja, mita teemahaas-
tattelussa tuli esille. Eloisan asiakirjoista noussut teema kotona asumisen tu-
keminen digitaalisin ratkaisuin tuo kustannustehokkuutta toimi ohjaavana
asiana jo opinnaytetyon aloituksessa, koska kun asiakkaiden asiakaskoke-
muksia lahdettiin kartoittamaan, haluttiin tietaa, tukeeko etapalvelu kotona
asumista. Myos Eloisan strategiassa (Eloisa 2023c) puhutaan asiakaskoke-
muksen hyoddyntamisesta. Palvelustrategia (Eloisa 2023d) tuo esille asiakkaan
roolin vahvistamisen ja sen, etta asiakas saa oikeaa palvelua oikeaan aikaan.

Tama nakdkulma tuli myods huomioitua kyselylomaketta tehdessa.

Hyvassa kyselylomakkeessa saadaan tietoa juuri siihen aiheeseen, mihin ha-
lutaan. Kysely on selkea ja ymmarrettava. Kysymykset tulee olla maaritelty
niin, etta ne vastaavat asiaongelmaa. Jotta kyselylomake on onnistunut, taytyy
huomioida, kuinka kysely toteutetaan. (Vilkka 2007, 63—67.) Aineisto, jota kay-
tetaan kyselylomakkeen perustana, tulee vastata tutkimusongelmaan. (Jyvas-
kylan yliopisto 2021). Hyvan asiakaskokemuskyselyn piirteita saatiin esille ky-
selyyn. Kysymykset vastasivat asiaongelmaa, avoimien kysymysten osalta
tama ei taysin toteutunut, vaikkakin vastauksista saatiin kayttokelpoista tietoa.
Aineisto hankittiin luotettavasti ja tieto, mita kyselyn luomisen pohjana kaytet-

tiin tuli tilaajaorganisaatiosta ja heidan tarpeistaan ja tavoitteistaan.

Kehitysehdotusten laadinnassa onnistuttiin hyvin. Asiantuntijajoukko oli valittu
hyvin, jolloin heidan kanssaan saatiin aikaan selkeita kehitysehdotusten aihi-
oita. Kehitysehdotuksista tuli konkreettisia ja niita 10ytyi niin organisaation joh-
dolle kuin myds suorittavalle tydntekijatasolle. Samaa mielta oli my6s organi-

saation asiantuntijaryhman jasen.
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8.2 Menetelmien tarkastelu

Tutkimusmenetelmana tuplatimantti on monivaiheinen, mutta toisaalta myods
helppokayttdinen. Aina pystytaan palaamaan edelliseen vaiheeseen, jos tun-
tuu, etta jotain on viela selvittamatta, kuten Koivisto ym. (2019, 42—43.) kuvaa-
vat. Myos kehaa kulkeva viitekehys toimi mielestani hyvin, koska jos kysely
uusitaan, voidaan asia toteuttaa aloittamalla viitekehyksen kiertdminen uudes-
taan. Aineiston kerdaaminen ja analysointi oli haastavaa, koska organisaatio oli
opinnaytetyon aloituksen aikaan juuri aloittanut toimintansa. Teemahaastattelu
oli menetelmana toimiva. Vaikka vastaajalle annettiin vapaa puheenvuoro ja
kysymyksilla ei johdateltu suoraan kohti vastausta, kuten Saaranen-Kauppi-
nen & Puusniekka (2006b) ohjaa tekemaan, saatiin tutkimuskysymykselle kui-
tenkin vastaus. Tutkimusmenetelmana paperinen kyselytutkimus on tyolas,
verrattuna sahkoiseen tutkimusaineistoon. Kuitenkin taytyy ottaa huomioon
kohderyhma, kenelle kysely tehdaan. Vastausprosenttia voisi nostaa silla, etta
kysely kaytaisiin suorittamassa asiakkaan luona kasvokkain tai puhelintutki-
muksella. Suora kontakti haastateltavaan suurentaa mahdollisuutta siihen,
etta vastaukset eivat ole totuudenmukaisia, varsinkin arkaluontoisissa kysy-
myksissa (Posti- ja verkkokyselyaineiston kokoaminen s.a.). lhanteellista olisi,
jos kysely olisi mahdollista suorittaa samalla etapalvelutabletilla, mika asiak-
kaalla itsellaan on jo kaytossa. Naita teknologisia ratkaisuja tulisi pohtia, jotta
jatkossa kyselyn tekeminen olisi nopeampaa ja asiakaspohjaan nahden katta-
vampaa. ldeariihi toimi mielestani myos hyvin, koska asiantuntijajoukko saatiin
kokoon ja siella aktiivisuutta asian tiimoilta oli. Vaikka jotkut tilaajaorganisaa-
tio-puolen jasenet vaihtuivat opinnaytetyon aikana, aina joku asiantuntijoista
oli kaytettavissa.

8.3 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Kun tutkimus on tehty hyvan tieteellisen kaytannon edellyttamalla tavalla, se
on eettisesti hyvaksyttava ja luotettava. Tama tekee tuloksista myos uskotta-
via. Tutkimustuloksia ei saa muokata tai tehda siistimmiksi, vaan ne taytyy
esittaa siind muodossa, missa ne on tutkimuksessa saatu. (Hirsjarvi ym. 2007,
24-25.)
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Tutkimuseettinen neuvottelukunta, TENK, on asiantuntijaelin, joka toimii ope-
tus- ja kulttuuriministerion alaisuudessa. Sen tehtava on edistaa tieteellisia
kaytantoa, joka on todettu hyvaksi. Se myos ennaltaehkaisee tieteellista vilp-
pia ja pitaa ylla ja edistaa keskustelua, joka koskee tutkimusetiikkaa. (TENK
2020.) TENK:n ohjeistusta hyvasta tieteellisesta kaytannosta noudatetaan
myo6s Xamkissa. (Xamk sa). Hyviin tieteellisiin kaytantoihin kuuluu, etta tutki-
muksessa toimitaan rehellisesti, toimintatavat ovat huolellisia ja tutkimuksessa
kaytetaan yleista tarkkuutta tutkimustyossa, tuloksien tallennuksessa seka
esittdmisessa. Myds tutkimuksen tulosten esittelyssa toimitaan tarkasti. Tie-
donhankinnassa kaytetyt menetelmat ovat tieteellisen tutkimuksen kriteerien
mukaiset seka eettiset. Myos nama asiat huomioidaan tutkimus- ja arviointi-
menetelmia valittaessa. Tutkimus toteutetaan avoimesti ja vastuullisesti. Toi-
set tutkijat otetaan huomioon niin, ettd he saavat kunnian omista toistaan viit-
teiden oikeellisuudessa. Tutkimusluvat taytyy myos hankkia oikealla tavalla.
(TENK 2023.) Opinnaytety0 esitellaan toimeksiantajalle ja julkaistaan
Theseus-palvelussa. Opinnaytetydssa noudatettiin anonymiteettia, tietoa asi-
akkaiden tunnistetiedoista ei kysytty. Kaikkia palvelun kayttajia alueella pyy-
dettiin vastaamaan kyselyyn. Opinnaytetyd toteutettiin niiden vaatimusten mu-
kaisesti, joita kyselytutkimus edellyttaa. Opinnaytetyossa ei voida arvioida
onko tulokset oikein vain vaarin, koska kysely suoritettiin asiakkaille ja heidan
mielipiteitdan ja kokemuksiaan ei voida maarittaa oikeiksi tai vaariksi. Opin-
naytetydssa on myds arvioitu, millaisia muutoksia kyselyyn tulisi tehda, jotta
vastausprosentti saataisiin isommaksi ja nain kyselyn tulos voitaisiin katsoa
luotettavammaksi. Kokonaisuudessaan opinnaytetyon toteutuksessa nouda-
tettiin TENK:n (2023) ohjeistusta hyvasta tieteellisesta kaytannosta. Tama
koski myos henkil6tietojen kasittelya ja tietosuojaa. Opinnaytetydhdn osallistu-
jille kerrottiin, mika tarkoitus opinnaytetyolla on ja osallistuminen oli taysin va-

paaehtoista.

Jotta tutkimus noudattaa hyvia tieteellisia kaytantdja koskien tutkimustyo6ta, tu-
loksia ja niiden tallentamista, esittamista, tulee tutkimuksen noudattaa rehelli-
syytta, huolellisuutta ja tarkkuutta. Talla tarkoitetaan sita, ettéd kysymyksen
asettelu vastaa sita, mita kyselylla tavoitellaan. (Vilkka 2007, 90-93.) Olen

keskustellut kysymysten sisallosta toimeksiantajapuolen kanssa. Olen saanut
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myos Eloisan turvapalveluiden kyselypohjan, jota hyédynsin kyselya suunni-
teltaessa. Kyselyssa olen huomioinut anonymiteetin, kyselya tehdessa ei ky-

syta tunnistetietoja. Ainoa kysyttava taustatieto on paikkakunta.

Opinnaytetyossa tulee soveltaa sellaisia menetelmia, jotka koskevat tiedon-
hankinta- tutkimus- ja arviointimenetelmia, jotka tayttavat tieteellisen tutkimuk-
sen kriteerit. Avoimuus ja vastuullisuus tulee huomioida tutkimuksen tulok-
sissa. Opinnaytetyon tekijan on otettavat huomioon oikeanlainen viittaaminen
lahteisiin, jotta se kunnioittaa toisten tutkijoiden ty6ta ja saavutuksia. (Xamk
s.a.) Suunnitelma- ja raportointivaiheessa toimin Kaakkois-Suomen ammatti-
korkeakoulun ohjeiden mukaisesti merkitsemalla |ahdeviitteet ja Iahdeluettelon
ohjeiden mukaisesti. Tutkittavien yksityisyyden suojaaminen on oleellinen asia
tutkimuksen luotettavuuden ja eettisyyden kannalta. (Vilkka 2007, 90-93.)
Jotta yksityisyys sailyy, tein kyselyn kirjeitse lahettamalla. Mukaan laitoin pa-
lautuskuoren. Kyselyssa ei ollut kohtaa, mihin osallistuja olisi voinut laittaa ni-
mensa. RRP-hanke lahetti kyselyt. Tassa olisi taytynyt huomioida, etta kysely
lahtee vain sellaisille asiakkaille, joilla on etapalvelutabletti kaytdssa. Kysely
lahti myos sellaisille asiakkaille, jotka saavat etapalvelun puhelimella soittaen.
Tata ei ole huomioitu kysymysten asettelussa. Koska kysely tehtiin kirjeitse,
piilohavainnointia ei myoskaan tapahtunut.

Tutkimus suunnitellaan, toteutetaan ja raportoidaan vaatimusten mukaisesti,
jotka ovat soveltuvat tieteelliselle tiedolle kuuluvien vaatimusten edellyttamalla
tavalla. Tutkimukseen liittyy tutkimusluvat ja eettinen ennakkoarviointi. Ennak-
koarviointi taytyy tehda, jos tutkimus puuttuu fyysiseen koskemattomuuteen,
tutkimuksessa poiketaan suostumuksen periaatteista, tutkimukseen osallistuu
alle 15-vuotiaita ilman huoltajan erillistéd suostumusta tai informointia. Myos
poikkeuksellisen voimakkaat arsykkeet tai jos tutkittavalle aiheutuu pitkaai-
kaista henkista haittaa, vaativat eettisen ennakkoarvoinnin. Myos merkittava
turvallisuusuhka tutkittavalle on tallainen syy. Jotta tutkimus on pateva, tulee
tutkijan arvioida omaa toimintaansa, pystyykd toimimaan ilman esteellisyytta.
(Xamk s.a). Olen tehnyt toimeksiantosopimuksen Eloisan kanssa. Olen esitta-
nyt suunnitelman ja saanut tutkimusluvan Eloisalta heidan omalla tutkimus-
lupa-lomakkeellansa. Minulla ei ollut tarvetta tehda eettista ennakkoarviointia,

koska opinnaytetyoni ei tayta edella mainittuja eettisia riskeja.
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Kyselyaineisto tuli vastaajilta suoraan opinnaytetyontekijalle palautuskuorissa.
Opinnaytetyontekijana syotin lomakkeet Webropol-ohjelmaan, jonka jalkeen
luovutin vastauslomakkeet Eloisan RRP-hankkeelle. Lomakkeet jaavat hank-
keen kayttdéon ja he hoitavat aineiston havityksen. Materiaali, mika minulle jaa
opinnaytetydsta, on sailytetty opinnaytetydn tekijan henkilokohtaisella tietoko-
neella, mika on suojattu salasanoilla. Materiaalit havitetaan opinnaytetyon jul-
kaisun jalkeen. Naihin kuuluu muun muassa haastattelutallenne, litterointi ja
ideariihimateriaalit. Kaikki opinnaytetydn tekijanoikeudet jaavat tutkijalle, mutta
asiakkailta palautuneet kyselylomakkeet seka raportti kehitysehdotuksista tuli-

vat myos tilaajaorganisaation kayttoon.

Virtuaaliseen ideariiheen osallistuminen on vapaaehtoista. Osallistujat ovat
ikdantyneiden etapalvelun asiantuntijoita. Ideariihi pidettiin Teams-yhteydella
ja se tallennettiin. Nama materiaalit tallennetaan, joten vilppia ei paase tapah-
tumaan. Virtuaalisen ideariihen sisalté on vain opinnaytetyontekijan kaytetta-
vissa. Saatu materiaali havitetdan asianmukaisesti tietosuojajatteena opinnay-

tetydn valmistumisen jalkeen, vain tulokset jaavat kayttéon.

Validiteetti, eli patevyys kertoo, kuinka hyvin mittaus ja tutkimusmenetelma,
jota tutkimuksessa on kaytetty, mittaa sita, mita se on tarkoitettu mittaamaan.
Kun tutkimukseen osallistuneet ja heille esitetyt kysymykset ovat oikeat, silloin
validiteetti voidaan todeta hyvaksi. Jos tutkimuksessa ei ole ollenkaan validi-
teettia, silloin tutkimuksesta tulee arvoton. Tama tarkoittaa, etta tutkimuksessa
on tutkittu jotain muuta mita alun perin on ajateltu tutkittavan. Jotta voidaan to-
deta, etta jokin tutkimus on validi, silloin sitd mita mitataan, tulee mitata riitta-
van laajasti. MyOs kohde, kenelle mittaria kaytetaan, tulee olla oikea ja mittaria
taytyy myoOs osata kayttaa oikein. Jotta tutkimus on tulosten nakokulmasta va-
lidi, siita ei voida tehda sellaisia johtopaatoksia, mika miellyttaa tutkimuksen
tekijaa, vaan kysymykset on aseteltu niin, etta niiden tuloksista ei pystyta teke-
maan kuin tietynlaiset johtopaatdkset. (Hiltunen 2009.) Validiteetin nakokul-
masta vastausprosentti (27,69 %) olisi voinut olla isompi, jotta tuloksia voi-
daan pitaa valideina. Kuitenkin vastaajaryhma, kysytyt kysymykset ja niiden

analysointi lisaa validiteettia.



50

Reliabiliteetti, eli luotettavuus kertoo, kuinka luotettavasti mittaus- tai tutkimus-
menetelma haluttua iimiéta mittaa. Reliabiliteettiin vaikuttaa tutkimuksen tois-
tettavuuden mahdollisuus. Jos tutkimuksen reliabiliteetti on alhainen, se voi
kertoa siita, etta mittausvaline tai valineen tulkinta on virheellinen. Kun tutki-
mus on reliaabeli, silloin tutkimuksen mittaustulokset ovat toistettavissa ja tu-
lokset eivat ole sattumanvaraisia. (Hiltunen 2009.) Kyselytutkimuksen tulosten
reliabiliteetti mielestani toteutui kohtalaisesti, koska kysely on toistettavissa.

Vastausten analysointi voi laskea luotettavuutta.

Tutkimuksen kokonaisluotettavuuteen vaikuttavat monet asiat. Tutkimuksen
tulee tutkia, sita, mita pitikin. Perustelut tutkimuksen perusjoukolle taytyy olla
oikeat ja ne pitaa pystya perustelemaan. Kun kohderyhma on tiedossa, taytyy
valita kohderyhmalle sopiva ja tutkittavaan asiaan sopivaksi todettu aineiston
keruumenetelma. Analyysimenetelma on valittava silla perusteella, etta silla
saadaan tietoa tutkittavasta asiasta. Kun laaditaan kysymyksia, otetaan huo-
mioon, etta asiat, joita mitataan, ovat yksiselitteisia ja tasmallisia. Kysymyksia
tehtaessa, on varmistettava, etta kysymykset ovat selkeita ja ymmarrettavia ja
kysymysten maara ja vastausvaihtoehtoja on sopiva maara. (Vilkka 2017.)
Kyselylomaketta laatiessa otin huomioon kohderyhman ja tein kyselylomak-
keesta selkean ja asettelen kysymykset niin, etta ne olisivat mahdollisimman
selkeasti tulkittavissa. Fonttikoko on tarpeeksi suuri, jotta siitd saa hyvin sel-
vaa. Kysymykset arvioitiin asteikolla, joka pysyy samana koko kyselyn ajan.
Kysely tehtiin koko Eloisan ikaantyneiden etapalvelun asiakkaille, jotta se an-
taa kokonaiskuvaa tamanhetkisesta tilanteesta asiakkaiden nakokulmasta.

Kyselysta saatu aineisto analysoitiin numeerisesti. Naista numeerisista vas-
tauksista saatiin aineistoa, joka vastasi tutkimuskysymyksiin lisaten kokonais-
luotettavuutta. Jos tutkimuksen analysoinnin valinnat ovat perusteltavia ja seli-
tettavissa, silloin tutkimus on mahdollisimman luotettava, perusteltu ja uskot-
tava. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006c¢). Kyselyssa oli myos kaksi
avointa kysymysta. Kysymykset olisi pitanyt rajata tarkemmin eroamaan toisis-
taan, jotta vastaukset olisivat selkeasti erottuneet toisistaan. Koska vastauk-
sista suurin osa vastasi molempiin kysymyksiin, paadyin analysoimaan kysy-

mykset yhdessa.
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Haastattelun tavoite oli saada selville vastaus tutkimuskysymykseen. Kuiten-
kaan tata ei koskaan kysyta haastateltavalta suoraan. Haastattelijan vaikutus
haastatteluun on suuri. Esimerkiksi millaisia rajauksia haastattelija kysymyk-
silla asettaan. Tama on ominaisuus, mika kuuluu haastatteluun. Haastattelun
luotettavuuteen vaikuttaa myds haastattelutilanne, sen rauhallisuus.
Lahtdkohtana luotettavuuteen on, ettd haastateltava on valittu oikein, jotta han
osaa antaa tietoa halutusta asiasta oikealla tasolla. (Hyvarinen ym. s.a.)
Haastattelu oli hyvin avoin ja vapaamuotoinen. Se eteni nopeasti ja selkeasti
eteenpain omalla painollaan. Haastattelussa otettiin esille niita asioita, mita

asiakkaille tehtavalla kyselylla haluttiin saada tietaa.

Virtuaaliseen ideariiheen ja sen reliabiliteettiin vaikuttaa osallistujien rooli Eloi-
salla. Jokainen osallistuja on jollain lailla osallinen etapalveluun tai asiakasko-
kemuksen kerdamiseen. Henkildston vaihtuvuus loi haasteita tdssa asiassa.
Opinnaytetyon tekijan nakokulmasta olisi ollut helpompi, kun osallistujat olisi-
vat pysyneet koko tyon ajan samana. Tama olisi lisannyt myads reliabiliteettia.
Mahdollisimman tasapuolinen ja laaja edustus tydntekijoissa mahdollistaa kai-
ken tiedon kayttoon tulon. Hiljainen tieto on talldin saatavilla. (Sti3bauer ym.
2019, 212.)

8.4 Johtopaatokset ja jatkokehittamisehdotukset

Opinnaytetyoni tarkoitus oli luoda asiakaskokemuskysely Eloisan etapalve-
luille seka kyselyn tulosten perusteella luoda kehittamisehdotuksia. Eloisan
asiakirjoista tulleiden tavoitteiden, Eloisan turvapalveluiden asiakaskokemus-
kyselyn ja ohjeiden perusteella luotiin kysely, milla kartoittaa asiakaskoke-
musta. Eloisalla on monia tapoja kartoittaa asiakaskokemusta ja kyselyt ovat
yksi tapa. Kysely, joka laadittiin, kohdennettiin ikaantyneille etapalveluasiak-
kaille ja kyselyn luomisessa otettiin huomioon kohderyhma ja sen erityispiir-
teet.

Asiakaskokemuskysely antoi tuloksia, jotka kertovat, etta suurin osa vastan-
neista oli tyytyvaisia etapalveluihin. Toiveita ja kehittdmisehdotuksia kuitenkin
IOytyi ja niista tarkeimpana nostaisin esiin sen, etta kuinka asiakkaat saadaan

oikeisiin palveluihin oikea-aikaisesti. Etapalvelu on kevyt palvelumuoto, mutta
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sita pystytaan myos kayttdmaan rinnakkain kotihoidon fyysisten asiakaskayn-
tien rinnalla. Naita kaynteja tulisi pyrkia kartoittamaan, jotta fyysista kaynti-
maaraa voitaisiin vahentaa ja talldin hoitajien tarve kotihoidossa ei olisi niin
suuri ja hoitajapulaa voidaan keventaa. Tahan hoitajat ja palveluohjaus tarvit-
sevat tukea organisaation johdolta, jotta heilla olisi selkeat prosessit ja ohjeet,
jotka tukisivat asiakashankinnassa ja asiakkaiden ohjautumisessa oikeisiin
palveluihin. Tama vastuu kuuluu esihenkildlle ja palvelualuepaallikdlle. Kehit-
tamisehdotusten laadinnassa onnistuttiin hyvin. Organisaation puolelta tahan
vastaus saatiin vain yhdeltd maaraaikaan mennessa, joten tama ei valttamatta

kerro koko totuutta.

Jatkokehittamisehdotuksena tulosten perusteella esitan, etta hoitajille on saa-
tava yndenmukaiset kirjalliset ohjeet, esihenkildlta ja palvelualuepaallikdlta,
kuinka toimitaan asiakkaan perehdytystilanteessa, mita asioita siind kaydaan
lapi. Tahan ehdotan tarkastuslistaa. Nain asiakkaat saisivat tasalaatuisempaa
ohjausta ja heita perehdytettaisiin systemaattisesti palvelun sisaltdoon ja kayt-
toon. Yhtena selkeana toiveena tuli esiin etapalveluiden laskutuksen selkeyt-
taminen ja perusteleminen asiakkaalle. Jatkokysely asiakkaille on toivottavaa,
jotta seurantatietoa saadaan ja palvelua voidaan jatkossa kehittaa asiakkai-
den tarpeiden mukaisiksi.
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Bibliografiset tiedot

Tutkimuksen tarkoitus

Aineisto ja menetelmat

Keskeiset tulokset

Ertner M. 2019. Enchanting, Evoking, and Affecting: The
Invisible Work of Technology Implementation in
Homecare. Nordic journal of working life studies. 2019-03-
02, Vol.9. 33-47 Verkkolehti. Saatavissa:
https://tidsskrift.dk/njwls/article/view/112690/161429

Tutkimuksessa kartoitettiin,
mita tyota liittyy uusien tekno-
logioiden kayttédnottoon van-
hustenhoidossa.

Kaksi projektipaallikoa kerasi
tiedot 15 kotihoidon tydnteki-
jalta. Tiedot syntyi yhdista-
malla etnografisia havaintoja
seka epavirallisia keskuste-
luja tai haastatteluja, jotka
kaytiin ikdantyneiden, hoito-
tyéntekijoiden ja projektipaal-
likdiden kanssa.

Monet asiat tulee toimia tietyilld kaavoilla ja kotihoidon
hoitajan taytyy saavuttaa tietty rooli, jotta osaa toteuttaa
hyvaa etapalvelua. Kuitenkaan kaikkeen ei hoitohenkilés-
tokaan voi vaikuttaa, vaan erittdin suuri vastuu hoidon to-
teutumisesta kuuluu myés ikaantyneelle itselleen. Ikaanty-
neiden on mukautettava arjen rutiineja uusien teknologioi-
den ja uusien kaytantojen vuoksi.

Fjellsa, HMH., Husebg AML. & Storm, M. 2022. eHealth in
Care Coordination for Older Adults Living at Home: Scop-

ing Review. Journal of Medical internet research. 24. Verk-
kolehti. Saatavissa: https://www.jmir.org/2022/10/e39584/.

Tutkimuksella pyrittiin kartoit-
tamaan hoidon koordinoin-
nissa kaytettavaa e-terveyden
tutkimuskirjallisuutta idkkaille
kotona asuville aikuisille.
Tassa tutkimuksessa arvioitiin
idkkaiden aikuisten ja tervey-
denhuollon ammattilaisten ra-
portoimia hoidon arvioinnin
toimintaa, tuloksia ja tekijoita,
jotka vaikuttavat eHealthin
kayttéon hoidonarvioinnissa.

Aineisto saatiin kartoittavalla
kirjallisuuskatsauksella. Kay-
tossa 4 tietokannan tutki-
musartikkelit, joita oli 630.
Artikkelit analysoitiin kuvaile-
valla, etta temaattisella ana-
lyysilla.

Tuki, joka oli saatavilla, oli erittain tarkeaa etapalveluiden
kaytossa. Toiset iakkdammat tutkimukseen osallistujat
tarvitsivat apua ajanvarauksien tekemisessa puhelimen
valityksella. Myds kirjautuminen erilaisiin elektronisiin por-
taaleihin koettiin haastavana. Tuki nousi erittain tarkeaksi
asiaksi palveluiden kaytéssa. Kun hoidon jatkuvuus saa-
tiin ammattilaisen ja asiakkaan valilla pysymaan, pystyttiin
tukemaan elektronisten hoitosuunnitelmien kehitysta ja
seurantaa. Myos turvallisuudentunne lisdantyi asiakkailla,
kun he olivat tietoisia, etta joku seuraa heidan terveystie-
tojaan etana. Haasteita, mitka tuottivat ongelmia etéhoi-
don parissa, olivat muistisairaudet ja huono kuulo. Luotta-
mus etéhoitoon oli alhainen yli 80-vuotiaiden osalta. Eta-
palvelu kuitenkin vahensi sairaalassa kaynteja ja paransi
henkista ja fyysista hyvinvointia idkkaiden parissa.
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Hammar, T., Mielikainen, L. & Alastalo, H. 2018. Teknolo-
gia tukee kotihoidon asiakkaan omatoimisuutta ja turvalli-
suutta — eroja kayttddnotossa maakuntien valilla. Tutki-
muksesta tiiviisti 44/2018. Helsinki: Terveyden- ja hyvin-
voinninlaitos. Www-dokumentti. Saatavissa:

https://lwww julkari.fi/bitstream/han-
dle/10024/137291/URN_ISBN_978-952-343-252-
9.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Kotihoidon asiakkaiden tur-
vallisuuden, omatoimisuuden
ja hyvinvoinnin tukemiseksi
on olemassa erilaisia teknolo-
gisia ratkaisuja ja tutkimuk-
sessa selvitettiin maakunnalli-
sia eroja naiden kayttéon-
otossa vuonna 2018.

Vanhuspalveluiden tila -ky-
selyn toteutti THL. Tiedonke-
ruuseen kuuluivat kyselyt
kunnille seka kyselyt ympari-
vuorokautisille ja kotihoidon
toimintaa jarjestaville yksi-
kéille. Kotihoidon kyselyyn
vastasi 865 yksikkda ja ky-
sely kattaa 71 prosenttia
saanndllisen kotihoidon asi-
akkaista.

Teknologian kehittyessa, on luontevaa ottaa se mukaan
tukemaan iakkaiden itsenaista suoriutumista kotona ja li-
sata hyvinvointia. Kotiin annettavien teknologisten tukipal-
veluiden ratkaisuja ovat esimerkiksi videopuheluyhteydet,
suora puhelinkontakti tai tietokone. Etédhoidon valityksella
voidaan jarjestad myos ryhmatoimintaa, mihin voi etéayh-
teyden avulla osallistua kotoa kasin. Palveluiden saata-
vuus voi parantua paikoissa, joissa palveluiden piiriin on
pitkia. Asiakkaan omatoimisuutta lisddvana osana hoitoa,
41 % koko maasta on ottanut sen kayttéon.

Heinonen, T., Lindfors, P. & Nygard G. 2022. Etakotihoito-
tydn sisaltd ja kuormittavuus sekd mahdollisuudet tyéurien
pidentajana. Gerontologia 36(2), 128-142. Verkkolehti.
Saatavissa: https://journal.fi/gerontologia/arti-
cle/view/109921/712707?acceptCookies=1.

Tutkimuksessa analysoitiin
etakotihoitotydn sisaltda ja
kuormittavuutta tyétekijéiden
nakokulmasta. Myds mahdol-
lisuudet tyOurien pidentami-
seen olivat tarkastelun alla.

Aineisto muodostui Helsingin
kaupungin palvelukeskuksen
etdhoidossa tydskentelevat
14 hoitajaa, jotka olivat uu-
delleen sijoitettu tuki- ja lii-
kuntaelin haasteiden vuoksi.
Aineiston keruussa kaytettiin
teemahaastattelua videopu-
helinyhteydella. Haastatte-
luista saatu aineisto analy-
soitiin aineistolahtdisella si-
sallonanalyysilla.

Etapalvelun, etkotihoidon tai etdhoidon keskeisia tyéteh-
tavia ovat erilaiset muistutus- ja tarkastussoitot, valvottu
laékkeenotto, voinnin seuranta, erilaiset jumpat joko yksi-
16na tai ryhmassa. Myds mahdollisuus ryhmaruokailuun ja
erilaisiin muihin tapahtumiin on olemassa. Tyypillisia asi-
akkaita ovat ikaantyneet, muistisairaat, mielenterveysasi-
akkaat ja kehitysvammaiset. Artikkelissa nousi esille asia-
kasvalinta ja sopivuus palvelun kayttoén. Yhtena tarkeana
asiana nostettiin esille tekniset valmiudet laitteen kayttéon
ja myo6nteinen asenne etapalvelua kohtaan. 1kaa ei koettu
rajoittavaksi tekijaksi etapalvelun kaytolle. Haastateltavat
kokivat tyduransa pidentyneen etakotihoidon ansioista ja
kertovat sen taydentavat perinteista kotihoitoa.

Kylméasuo A. 2016. Suullisesti paras! — Kuluttaja palaut-
teenantomenetelmien valitsijana ja kayttajana paivittaista-
varakaupassa. Maisteritutkielma. Helsingin yliopisto. PDF-
dokumentti. Saatavissa: https://core.ac.uk/down-
load/pdf/78565922.pdf.

Miten ja missa palautetta ha-
lutaan antaa ja tata kautta pa-
lautteenantotapojen kehitta-
minen.

Teemahaastattelu 123 erilai-
sen paivittaistavarakaupan
asiakkaalle.

Aineistolahtdinen teema-
analyysi.

Asiakaspalautteen keruu voidaan jakaa passiiviseen ja

aktiiviseen keruuseen. Aktiivisesti pyydetty palaute tarkoit-
taa sita, etta palauteen tutkimusjoukko on tarkoin valittu ja
tietoa keretaan tietyin kysymyksin, joilla saadaan vastauk-
sia tiettya tarkoitusta varten. Passiivinen palaute tarkoittaa
asiakkaasta lahtoisin olevaa palautetta, jota ei ole pyy-

detty.Hyvaa palautetta annetaan harvemmin kuin huonoa.
Palaute jaa antamatta myos siksi, ettd palautteen antami-
nen koetaan vaikeaksi palautteenantomenetelman vuoksi.
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Weiste, E., Rydman, V. ja Kurki, A.-L. 2022. Osallisuutta
vai eriarvoisuutta? Sote-toimijoiden kasityksia asiakasosal-
lisuudesta digitalisoituvissa sosiaali- ja terveyspalve-
luissa. Finnish Journal of eHealth and eWelfare, 14(3),
299-308. Verkkolehti. Saatavissa: https://jour-
nal.fi/finjehew/article/view/112893.

Ymmarryksen lisddminen di-
gitalisaatioin ja asiakasosalli-
suuden valisista suhteista.

Myds asiakkaiden ja ammatti-
laisten yhtenevaisyyksien ja
erovaisuuksien ymmartami-
nen.

Tutkimusaineisto koostuin 86
henkilon teemahaastatte-
luista viidessa eri sote-orga-
nisaatiossa.

Laadullinen, teoriaohjautuva
sisallénanalyysi.

Erilaisia ajasta riippumattomia palveluita kayttivat kaikki
osallistujaryhmat. Jokaisessa viitattiin Kanta-palveluihin.
Tutkimuksessa myds todettiin, etta digitaaliset palvelut
tuovat tasa-arvoa alueiden asiakkaiden keskuuteen,
koska kaikilla on paasy palveluihin, esimerkiksi matkasta
riippumatta. 1akkailla tama koettiin riskind, koska uusien
kommunikaatiovalineiden kayttd voi muodostua hanka-
laksi. Tutkimuksessa kokonaisuutenaan tuli ilmi, etta asi-
akkaat korostivat huolia liittyen digitaalisiin palveluihin.
Naita olivat pelot taitojen ja tuen riittdmattémyyteen.
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PELKISTETYT

ALATEEMA

YLATEEMA

STRATEGIA (https://etelasavonha.fi/eloisa/strategia/)
Oikea-aikaiset palvelut

Ennaltaehkaisevat palvelut

Asiakastyytyvaisyyden hyddyntaminen

ja asiakaskokemuksen hyédyntaminen

Toiminta vastuullista ja tarkoituksenmukaista

PALVELUSTRATEGIA (https://etelasavonha.fi/wp-content/uploads/2023/06/Palvelu-
strategia Palvelutuotantosuunnitelma Etela-Savon HA.pdf)
Asiakas ytimessa

Palveluiden kehittaminen

Asiakkaan roolin vahvistaminen

Palvelut kaikille palvelutarpeen mukaisesti

Asiakastyytyvaisyyden ja asiakaskokemuksen mittaaminen

Kotona asumisen mahdollistavien palveluiden kehittdminen

Ennaltaehkdisevan ja varhaisen tyon vahvistaminen

Sahkaisten ja liikkuvien palveluiden kehittaminen

Hyoédynnetdan asiakkaan ja laheisten kokemustietoa hoidon ja palveluiden suunnitte-
lussa

IKAOHJELMA (https://etelasavonha.fi/wp-content/uploads/2023/06/Palvelustrate-
gia_Palvelutuotantosuunnitelma Etela-Savon HA.pdf)

Laadukkaat palvelut

Oikea-aikaiset palvelut

Ennakoivat palvelut

Monipuoliset ja kayttajaystavalliset digitaaliset- ja etapalvelut

Tukea toimintakyvyn yllapitoon

Uusin teknologia apuna tavoitteiden saavuttamisessa

ASIAKAS YTIMESSA

Palvelut tarpeen mukaan
Oikea-aikaiset palvelut

Ennaltaehkaisy

Asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemus+
Asiakkaan roolin vahvistaminen
Itsendisen suoriutumisen tukeminen
Toimintakyvyn ylldpito

VASTUULLISUUS

Toiminta vastuullista ja tarkoituksenmukaista

Palveluiden kehittdminen ja uudistaminen

kotona-asumista tukevien palveluiden kehittdminen

Palveluverkon tarkastelussa huomioidaan palvelujen saatavuus, saavutettavuus ja
palvelutarpeen muutos

Etahoivassa ja teknologian lisddmisessa tulee aina huomioida niin asiakkaiden kuin
tyontekijoidenkin osaaminen. Kaikille nédma palvelut eivat sovellu

DIGITALISAATIO

Sahkoisten ja liikkuvien palveluiden kehittaminen

Uusin teknologia apuna tavoitteiden saavuttamisessa

Etdpalveluita ja etateknologiaa hyodynnetdan nykyistd enemman

painopistetta siirretddn ennaltaehkaiseviin, terveytta ja hyvinvointia edistaviin seka
kotona asumista mahdollistaviin ja tukeviin palveluihin.

Hyvinvointia ja itsendistd suoriutumista lisatdan ja tuetaan teknologian mahdollista-
milla erilaisilla ratkaisuilla

Etdhoivan asiakasmaaria ja etdkaynteja lisatadn niin, ettd vuonna 2025 kotihoidon
kdynneista toteutetaan 10 % etdna.

KOTONA ASUMISEN
TUKEMINEN DIGI-
TAALISIN RATKAI-
SUIN TUO KUSTAN-
NUSTEHOKKUUTTA
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PALVELUTUOTANTOSUUNNITELMA(https://etelasavonha.fi/wp-con-
tent/uploads/2023/06/Palvelustrategia Palvelutuotantosuunnitelma Etela-Sa-
von HA.pdf)

Henkiloston saatavuus

Painopistetta siirretadn ennaltaehkadiseviin, terveytta ja hyvinvointia edistaviin seka
kotona asumista mahdollistaviin ja tukeviin palveluihin.

Etdpalveluita ja etdateknologiaa hyodynnetdan nykyista enemman Palvelujen saata-
vuus, saavutettavuus ja palvelutarpeen muutos

Hyvinvointia ja itsendistd suoriutumista lisataan ja tuetaan teknologian mahdollista-
milla erilaisilla ratkaisuilla

Etdhoivassa ja teknologian lisdéamisessa tulee aina huomioida niin asiakkaiden kuin
tyontekijoidenkin osaaminen. Kaikille nama palvelut eivat sovellu

Etdhoivan asiakasmaaria ja etakdynteja lisataan niin, ettd vuonna 2025 kotihoidon
kdynneista toteutetaan 10 % etana

Asukkaiden hyvinvointia ja itsenaista suoriutumista lisdtaan ja tuetaan teknologian
mahdollistamilla erilaisilla ratkaisuilla

Asukkaiden hyvinvointia ja itsendista suoriutumista lisdtaan ja tuetaan teknologian
mahdollistamilla erilaisilla ratkaisuilla

Digitaaliset- ja etdpalvelut sddstavat tyontekijoiden tydaikaa ja mahdollistavat ndin
kotihoidon resurssien paremman riittdvyyden ja sijaisten / ostopalvelujen tarpeen
vdahenemisen ja sita kautta hillitsevat kustannusten kasvua

Ikdantyneiden lisddntyminen

Saastoa syntyy fyysisten kdyntien ja lilkkumisen kustannusten laskun myota
Asiakasmaaran lisddntyessa tarvitaan lisda resursseja etdahoivaan sisdisesti jarjestele-
malla

Kulujen nouseminen

Saastot ja sopeuttaminen

Kustannustehokkuus

tuottavuus ja kustannusvaikutukset

Henkilostopula

Palvelurakenteen keventdmine
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Haastattelurunko

- Kuka olet?

- Millainen kosketuspinta asiakkaisiin?

- Mita haluatte tietaa asiakaskokemuksesta

- Asiakaskokemuksen merkitys Eloisalle?

- Seurataanko Eloisalla asiakaskokemusta?

- Millaisia palautteenantomuotoja on?

- Millaisissa asioissa asiakaskokemusta kerataan?
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KUTSU HAASTATTELUUN

Hyva ikaantyneiden palveluiden palvelualuepaallikko,

Olen YAMK-opiskelija sosiaali- ja terveysalan kehittamisen ja johtamisen kou-
lutusohjelmasta. Teen opinnaytetydna kyselytutkimusta ikdantyneiden etapal-
veluiden asiakkaille. Opinnaytetydn tarkoituksena on laatia etapalvelujen asia-
kaskokemusta mittaava kysely seka selvittaa iakkaiden etapalveluja kaytta-

vien asiakaskokemusta strukturoidulla kyselylla ja tehda kehittdamisehdotukset

kyselyn tulosten perusteella.

Opinnaytetydlle on saatu Etela-Savon hyvinvointialueelta tutkimuslupa. Yh-
tena aineistonkeruumenetelmana on haastattelu, jossa haluaisin kysya sinulta
Etela-Savon hyvinvointialueen asiakaskokemuksen keraamisesta. Haastattelu
on vapaaehtoinen. Vastauksiasi aiheesta kaytetaan pohjana kysymyksille,
joita iakkaiden etapalvelun asiakkailta kyselyssa kysytaan. Haastattelu pide-
taan Teams-yhteydella ja se tallennetaan. Haastattelu sisaltd on vain opinnay-
tetyontekijan kaytettavissa ja haastattelun tallenne ja litterointi havitetaan asi-

anmukaisesti tietosuojajatteena opinnaytetyon valmistumisen jalkeen.

Osallistumisesi on tarkeaa asiakaskokemuksen kartoittamisen vuoksi.
Aika haastattelulle voidaan sopia aikataulujesi mukaisesti. Vastaathan sahko-

postiin asian sopimiseksi.

Yhteistyoterveisin,

Jenni Hakkarainen

Sosiaali- ja terveysalan kehittaminen ja johtaminen, YAMK
Kaakkois-Suomen Ammattikorkeakoulu Xamk
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KUTSU VIRTUAALISEEN IDEARIIHEEN

Hyva ikaantyneiden etapalveluiden tai asiakaskokemuksen ammattilainen.

Olen YAMK-opiskelija sosiaali- ja terveysalan kehittamisen ja johtamisen kou-
lutusohjelmasta. Teen opinnaytetydna kyselytutkimusta ikdantyneiden etapal-
veluiden asiakkaille. Opinnaytetydn tarkoituksena on laatia etapalvelujen asia-
kaskokemusta mittaava kysely seka selvittaa iakkaiden etapalveluja kaytta-

vien asiakaskokemusta strukturoidulla kyselylla ja tehda kehittdamisehdotukset

kyselyn tulosten perusteella.

Opinnaytetydlle on saatu Etela-Savon hyvinvointialueelta tutkimuslupa. Koska
kysely suoritetaan koko Eloisan alueen etapalvelun asiakkaille, haluaisin tar-
kastella lomakkeen sisaltoa teidan kanssanne. Osallistuminen on vapaaehtoi-
nen. ldeariihen tulokset vaikuttavat asiakkaalle tehtavan kyselyn sisaltoon.
Ideariihi pidetdan Teams-yhteydella ja se tallennetaan. Virtuaalisen ideariihen
sisaltd on vain opinnaytetyontekijan kaytettavissa. Kaikki saatu materiaali ha-
vitetaan asianmukaisesti tietosuojajatteena opinnaytetyon valmistumisen jal-
keen.

Osallistumisesi on tarkeaa asiakaskokemuksen kartoittamisen vuoksi.

Liitteina tutkimustiedote ja suostumus henkilotietojen kasittelyyn.

Yhteistyoterveisin,
Jenni Hakkarainen
Sosiaali- ja terveysalan kehittaminen ja johtaminen, YAMK

Kaakkois-Suomen Ammattikorkeakoulu Xamk
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Eteld-Savon
hyvinvointiatue ELOISA

IKAANTYNEIDEN ETAPALVELUN ASIAKASPALAUTEKYSELY 2023

ASUINKUNTA:

1. ETAPALVELUN TOIMIVUUS

1 2 3 4 S
entiedd/ huonosti tyydyttivisti  hyvia  erinomaisestl
on ole tarvinnut
Laitteet toimivat O O O O O
Yhteydet toimivat O O O O O
2. PALVELUT
1 2 3 4 5
e tiedd/ huomosti  tyydyttivast hyvn erinomaisest!
on ole tarvinnut
Olen saanut ohjausta etapalvelu-
tabletin kayttdon O O O O O
Etdpalvelu tukee kotona
asumistani O O @) O O

Palvelu on vastannut

odotuksiasi etipalvelusta O O O O O

avittacssa ladtietold antaa puhb JATKUU KAANTOPUOLELLA
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3. KUINKA TODENNAKOISESTI SUOSITTELISITTE PALVELUA MUILLE?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan Erittdin todennidkozestl

o o0 0 0O 0 O O O O O

4. MITEN HALUAISITTE KEHITTAA ETAPALVELUN SISALTOA?

5. MITA MUUTA PALAUTETTA HALUATTE ANTAA ETAPALVELUISTA?

KIITOS VASTAUKSESTANNE!
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SAATE

Etapalvelu sisaltdad saannollista kotiin annettavaa, asiakkaan tarpeista
|ahtevaa palvelua. Etapalvelu koostuu etdayhteydelld toteutetuista
hoitajakdynneista, digitaalisesta lddkehoidon toteutuksesta ja kotona
asumista tukevasta sensoriteknologiasta. Etayhteydelld toteutettu
hoitajan kaynti on yhteydenotto asiakkaan kanssa sovittuna aikana ja
sovituista asioista toteutussuunnitelman mukaisesti. Hoitaja ottaa
yhteytta etapaatelaitteen tai puhelimen kautta. Palvelu mahdollistaa
myos omaisen ja asiakkaan valisen yhteydenpidon videopaatelaitteen
avulla)

Olette etapalveluiden asiakkaana meille térked. Toivomme, etta
annatte meille palautetta palvelujemme kehittédmiseksi. Voitte
halutessanne kirjoittaa lisaa palautetta lomakkeen kdéntopuolelle.

Kysely tehddén osana Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun
opinndytetyotd. Kirjekuoressa mukana opinndytetyodn tutkimustiedote,
eettinen suostumus osallistua kyselyyn ja tietosuojalomake.

Pyydamme teita vastaamaan kyselyyn ja palauttamaan vastauksenne
oheisessa kirjekuoressa 31.10.2023 mennessa. Postimaksu on
maksettu valmiiksi. Kyselyyn voitte vastata itse tai yhdessa
omaisenne kanssa.
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Tutkimustiedote

Kerromme tassa tutkimustiedotteessa opinnaytetydsta, sen tavoitteista,
toteutuksesta ja tulosten raportoinnista. Liitteena olevassa
tietosuojaselosteessa kerrotaan henkilGtietojesi kasittelysta tassa
opinnaytetyossa. Yhteystietojasi ei ole kasitelty tutkijan toimesta, kysely on
lahetetty Etela-Savon hyvinvointialueen toimesta.

Tutkimuksen tekijat

Jenni Hakkarainen, Opiskelija

Xamk — Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu, Savonlinnan
kampus. Savonniemenkatu 6, 57100 Savonlinna
Yhteyshenkilo tutkimukseen liittyvissa kysymyksissa:

Jenni Hakkarainen

Asiakaskokemukset ikaantyneiden etapalvelussa

Pyyntd osallistua tutkimukseen

Pyydamme sinua osallistumaan tutkimukseen nimelta

asiakaskokemukset ikdantyneiden etapalvelussa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on laatia etapalvelujen asiakaskokemusta mit-
taava kysely seka selvittaa iakkaiden etapalveluja kayttavien asiakaskoke-
musta strukturoidulla kyselylla ja tehda kehittamisehdotukset kyselyn tulosten
perusteella. Tavoite on tata kautta luoda edellytykset Eloisan iakkaiden etapal-
velun asiakaslahtoisyyden lisdamiseen ja asiakaskokemuksen vahvistami-

seen.

Vapaaehtoisuus

Opinnaytetyohon osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Voit kieltaytya osal-
listumasta opinnaytetydhon, keskeyttaa osallistumisesi tai peruuttaa jo anta-
masi suostumuksen syyta ilmoittamatta milloin tahansa opinnaytetyon aikana
eika siita koidu sinulle kielteisia seurauksia.

Opinnaytetyon kulku

Teams kestaa n. 15-30 minuuttia.
Teams tallennetaan.
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Opinnaytetyon mahdolliset hyodyt seka haitat/riskit ja niihin varautuminen

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyodyntaa Etela-Savon hyvinvointialueen iak-
kaiden etapalvelun kehittamiseen.

Tutkimusaineiston kasittely

Kyselylomakkeen arvioinnista tuleva materiaali on vain opinnaytetyontekijan
kaytdssa. Aineisto sailytetdan opinnaytetyén OneDrivessa. Aineisto havite-
taan, kun opinnaytetyon julkaisusta on kulunut yksi (1) kuukausi.

Tutkimustulokset ja niista tiedottaminen

Tuloksista raportoidaan Etela-Savon hyvinvointialueen toimesta. Opinnaytety6
on nahtavissa sahkoisesti Theseus-palvelussa. Tutkimustuloksia ja kerattya
aineistoa voidaan kayttaa ja hyodyntaa sellaisessa muodossa, jossa yksit-
taista tutkittavaa ei voida tunnistaa.

Opinnaytetyon korvaukset tutkittavalle

Opinnaytetydhon osallistumisesta ei makseta palkkiota.
Tutkittavan oikeudet on kuvattu tietosuojaselosteessa ja tassa tiedotteessa.

LIUTTEET
LIITE: Suostumus henkildtietojen kasittelyyn ja tutkimukseen osallistumiseen
LIITE: Tietosuojaseloste



Liite 10/1
Tietosuojailmoitus sovellettavaksi opiskelijoiden opinnaytetoihin
(Tietosuojalaki 2018/1050, EU:n yleinen tietosuoja-asetus 2016/679)

Pyydamme sinua osallistumaan Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun (Xamk)
opintoihin sisaltyvaan opinnaytetyohon liittyvaan tutkimukseen.

Tama tietosuojailmoitus kuvaa, miten henkilotietojasi kasitelldan opinnaytetyossa.
Opinnaytety6hdn osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Voit my6s halutessasi kes-
keyttaa osallistumisesi koska tahansa. Mikali keskeytat tutkimuksen tai peruutat
suostumuksen kasitella henkilotietojasi, keskeyttamiseen ja suostumuksen peruutta-
miseen mennessa kerattyja tietoja voidaan anonymisoituna kayttda osana tutkimusai-

neistoa.

1. Opinnaytetyon rekisterinpitaja

Jenni Hakkarainen

2. Opinnaytetyon aihe ja kesto
Asiakaskokemukset ikdantyneiden etapalvelussa
Kesto 1.4.2021 — 31.5.2024

3. Mihin tarkoitukseen henkilGtietojani kerataan ja kasitellaan?

Tieto on tarpeellinen perusteluissa osallistumiseesi opinndytetydhon

4. Milla perusteella henkil6tietojani kasitelldan opinnaytetyossa?

Henkilbtietoja kasitelladn seuraavalla yleisen tietosuoja-asetuksen 6 artiklan 1
kohdan mukaisella perusteella: tutkittavan suostumus

5. Mita tietoja minusta kasitellaan?

Aani ja nimi ja asemasi organisaatiossa.

7. Mista lahteista tietoni kerataan?

Tutkittavalta itseltéan.
8. Luovutetaanko henkilGtietojani kolmansille osapuolille?
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Tiedot luovutetaan Etela-Savon hyvinvointialueelle, joka on tydn tilaajaorganisaatio
9. Kasitellaanko tietojani EU:n tai ETA:n ulkopuolella?
Ei kasitella

Xamkissa kaytetaan tallennustilana Microsoft pilvipalveluita (Teams ja OneDrive).
Microsoft kasittelee paasaantoisesti tietoja EU/ETA-alueella ja alueellisissa tietokes-
kuksissa. Microsoft on sitoutunut toimimaan EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen mu-
kaisesti. Microsoftin tietosuojalauseke on luettavissa osoitteesta: https://privacy.micro-
soft.com/fi-Fl/privacystatement

10. Kuinka kauan henkil6tietojani sailytetdan?

Henkilotietoja sailytetaan opinnaytetyon julkaisemisesta yhden kuukauden verran
eteenpain. Taman jalkeen henkilétiedot havitetaan.

11. Miten henkil6tietoni suojataan?

Saatu tieto tallennetaan
opinnaytetyontekijan OneDriveen, johon vain
tekijalla on paasy.

12. Miten voin kayttaa tietosuoja-asetuksen mukaisia oikeuksiani?

Yhteyshenkilo tutkittavan oikeuksiin
liittyvissa asioissa, johon voi ottaa yhteytta
on: Jenni Hakkarainen

a) Suostumuksen peruuttaminen (tietosuoja-asetuksen 7 artikla)
Sinulla on oikeus peruuttaa antamasi
suostumus, mikali henkil6tietojen kasittely
perustuu suostumukseen. Suostumuksen
peruuttaminen ei vaikuta suostumuksen
perusteella ennen sen peruuttamista
suoritetun kasittelyn lainmukaisuuteen.

b) Oikeus saada paasy tietoihin (tietosuoja-asetuksen 15 artikla)
Sinulla on oikeus saada tieto siita,
kasitellaanko henkilttietojasi ja mita
henkilotietojasi kasitellaan. Voit myos
halutessasi pyytaa jaljenndksen
kasiteltavista henkildtiedoista.

c) Oikeus tietojen oikaisemiseen (tietosuoja-asetuksen 16 artikla)
Jos kasiteltavissa henkilbtiedoissasi on
epatarkkuuksia tai virheita, sinulla on oikeus
pyytaa niiden oikaisua tai taydennysta.
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d) Oikeus tietojen poistamiseen (tietosuoja-asetuksen 17 artikla)
Sinulla on oikeus vaatia henkilttietojesi
poistamista tietyissa tapauksissa.

e) Oikeus kasittelyn rajoittamiseen (tietosuoja-asetuksen 18 artikla)
Sinulla on oikeus henkilétietojesi kasittelyn
rajoittamiseen tietyissa tilanteissa kuten, jos
kiistat henkilbtietojesi paikkansapitavyyden.

f) Vastustamisoikeus (tietosuoja-asetuksen 21 artikla)
Sinulla on oikeus vastustaa henkilétietojesi
kasittelya, jos kasittely perustuu yleiseen
etuun tai oikeutettuun etuun. Talléin
ammattikorkeakoulu ei voi kasitella
henkil6tietojasi, paitsi jos se voi osoittaa,
etta kasittelyyn on olemassa huomattavan
tarkea ja perusteltu syy, joka syrjayttaa
oikeutesi.

Oikeuksista poikkeaminen

Tassa kuvatuista oikeuksista saatetaan
tietyissa yksittaistapauksissa poiketa
tietosuoja-asetuksessa ja Suomen
tietosuojalaissa saadetyilla perusteilla silta
osin, kuin oikeudet estavat tieteellisen tai
historiallisen tutkimustarkoituksen tai
tilastollisen tarkoituksen saavuttamisen tai
vaikeuttavat sita suuresti. Tarvetta poiketa
oikeuksista arvioidaan aina
tapauskohtaisesti.

Valitusoikeus

Sinulla on oikeus tehda valitus erityisesti
vakinaisen asuin- tai tydpaikkasi sijainnin
mukaiselle valvontaviranomaiselle, mikali
katsot, etta henkildtietojen kasittelyssa
rikotaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta
(EU) 2016/679. Suomessa
valvontaviranomainen on
tietosuojavaltuutettu.

13. Tietosuojavastaavan yhteystiedot
Xamekin tietosuojavastaavaan saa yhteyden

sahkopostiosoitteesta
tietosuojavastaava@xamk.fi
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Eettinen suostumus osallistua opinnaytetyohon, jossa ei
kasitella henkilGtietoja

Asiakaskokemukset iakkaiden etapalvelussa

Jenni Hakkarainen

Tutkimustiedotteesta olen saanut riittdvan selvityksen opinnaytetydsta ja tieto-
jeni kasittelysta siten, etta henkilotietojani tai epasuoria tunnisteita, joista mi-
nut voitaisiin tunnistaa, ei kasitella.

Ymmarran, etta osallistumiseni on vapaaehtoista ja etta voin keskeyttaa osal-
listumiseni opinnaytetydhdn milloin tahansa. Opinnaytetyon keskeyttamisesta
ei aiheudu minulle kielteisia seuraamuksia.

Vastaamalla kyselyyn osoitatte lukeneenne ja ymmartaneenne tutkimustiedot-

teen ja haluatte osallistua opinnaytetyéhon.
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ALKUPERAISILMAUKSET Tiivistetyt pelkistetyt | Alateemat Ylateemat Yhdistava
iimaisut teema

Olen tyytyvainen sisaltoon Tyytyvainen sisal- Tyytyvaisyys Tyytyviaisyys
toon etapalveluun etapalveluun

. L Palvelu ok kokonaisuu- Tyytyvaisyys ASIAKASKO-
;h;tegdznspll(t'g:rrlz!zuln k_eZSIm linkk, Palvelu ok tena etapalveluun KEMUKSET
ISta voist kirjauksia lu Hyva palvelu Henkildkun- kokonaisuu- ETAPALVE-

Puhelut hyvat jatkos- | nan ystavalli- tena LUISSA

Olen kotihoidon piirissa, joten minulla ei sakin Syys Henkilokunnan

ole niin merkitysta talla etépalvelulla. Per-
jantaina k&ydaan poikani kanssa ruokaos-
toksilla. Tassa siirtyy odottaminen asiak-
kaalle, koska puhelu tulisi. Tama on ehka
parempi vaihtoehto heikommille.

Kuulo joilla alentunut, soittoaanen voimak-
kuus ei riita

En osaa sanoa

Toivon etta voisin soittaa itsekin kuvapu-
helin toisille, nyt vain minulle soitetaan.
Olisi mukava pysya soittamaan itsekin ku-
vapuhelu sisaruksille, ystaville tai lapselle.

Tietokone kotikayttdon pysyvasti (kunnes
kuolen) vuokralle!

Laitteella pitaisi voida myds soittaa, ei vain
vastata.

Uusi juttu- en osaa sanoa. Omaisten ja
asiakkaan yhteydenpito videolaitteen
avulla — taysi mysteeri!

ok

Toivoisimme yhteydenottojen olevan mah-
dollisimman tarkasti sovittuna aikana. Ettei
tarvitsisi "paivystaa” pitkia aikoja laitteen
luona

Puhelut voisivat olla hyvat jatkossakin

Asiakas on epavarma siitd, meneeko an-
nettu palaute perille. Tuntuu ettéd on ihan
sama mita kertoo, mutta rekisterdéidaanko
asioita ja huolia. Toiveena aktiivisempi ote
ja palaute, etta asiakas itsekin tietéisi ja
ymmartaisi missd mennaan.

Kun omainen kéay 1x viikossa "huoltoreis-
sulla” olisi mukava saada etayhteyden
"paasta” vaikka kirjauksia s-postiin, miten
asiakkaalla on mennyt, koska "vieraalle”
tulee eriasioita esille kuin omaisille.

Tama palvelumuoto on hyva jos ei paase
likkumaan. Hyva mielen virkistys, etta mi-
nuakin muistetaan. Henkinen puoli hyétyy,
mutta joskus tarvii ihan muuta auttamista.
Tiedan mika on tilanne sairaanhoidon ja
vanhusten piirissa.

Etapalvelulaite ei toiminut toivotulla tavalla
asiakkaan tarpeisiin. Laite palautettu

Olemme tyytyvaisia
Hyva ajatus

Kiitos etta palvelu
olemassa

Palvelu ystavallista
Hoitajat ystavallisia
Puhelu ystavallista
Yhteydenotto ysta-
vallista

Kiva, tuttu hoitaja
soittaa

Palvelumuoto hyva
liikkumattomalle
Palvelu sopii, jos
kunto riittava
Vaihtoehto heikom-
mille

Odottaminen siirtyy

asiakkaalle
Toivoisimme tarkasti
sovittuna aikana,
Ettei tarvitsisi "pai-

vystaa”

Soittodanen voimak-
kuus ei riitd

Laite ei toiminut toi-
votulla tavalla

Ei toiminut asiak-
kaan tarpeisiin, laite
palautettu

Emme ole olleet tie-
toisia omaisen ja asi-
akkaan yhteydenpi-
dosta videopaatelait-
teella, ohjeet yhtey-
den aktivoimiseen
Omaisyhteys mys-

teeri

Laskutusperusteet
epaselvat Laskutus-
perusteista tiedotta-
minen

Laskujen oltava sel-
kedmpid

Palvelun jatku-
Vuus

Palvelun so-
veltuvuus
Odottaminen
Tekniset haas-
teet
Tiedonpuute
Henkilékun-
nan kiire
Kustannukset
asiakkaalle
Palautejarjes-
telman kehitta-
mistarpeet
Yhteisty6
omaisten
kanssa

Teknologian
laajempi hyo-
dyntaminen
Palvelukoke-
musten vahai-

Syys

ystavallisyys

Palvelun jatku-
vuus

Palvelun so-
veltuvuus

Tyytymitto-
myys etapal-
veluun
Odottaminen
Tekniset haas-
teet
Tiedonpuute
Henkilokunnan
kiire
Kustannukset
asiakkaalle
Palautejarjes-
telman kehitta-
mistarpeet
Palvelukoke-
musten vahai-

syys

Toiveet
Yhteistyo
omaisten
kanssa

Teknologian
laajempi hyo-
dyntaminen
Ope komm:
teknologia:
onko ylateema
vai jaanyt
vaan
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hyva, mutta aika kallis palvelu

Kukaan ei ole opastanut minua laitteen
kayttoon

Etapalvelu on sen verran uusi asia, joten
en oikein osaa sanoa. Varmaan tama on
hyva asia

Oma kone olisi lahes valttamatén etta voi-
sin laajemmin kayttaa, nyt aika rajoitettua.
Mutta hyva idea jos esim. lagkari olisi na-
koyhteydessa, nyt vain puhelinyhteys.
Summa summarum: Vahan kokemusta
tallaisesta. Hyva ajatus kuitenkin!

Palvelu sopii jos kunto on riittdva

Hoitajat ovat ystavallisia. Kiva kun tuttu
hoitaja soittaa!

Palvelut ovat liian kalliita.
ok

Palvelu on aina ystavallista ja olemme sii-
hen tyytyvaisia.

Kiitos etta tallainen palvelu on olemassa
taalla Savonlinnassal!

Laakkeet ovat tulleet ajallaan. Puhelu ja
yhteydenotto on ollut joustavaa ja ystaval-
lista.

Tuntuu etté etdyhteyden ottajalla on kiire.
Etapalvelun laskutusperusteet ovat epa-
selvat. Niista pitaisi ehdottomasti tiedottaa
paremmin. Lisaksi laskujen pitéisi olla sel-
keampi: 1. milloin soitettu 2. puhelu/yhtey-
den kesto per kerta 3. yksikkohinta. Saat-
teessa viitataan digitaaliseen ladkehoidon
toteuttamisen, mita tarkoittaa? Sisaltaako
laajemman laakityksen seuraamisen?
Saatteessa sanotaan myds palvelu mah-
dollistaa omaisen ja asiakkaan valien yh-
teydenpidon videopaatelaitteen avulla.
Tasta emme ole olleet tietoisia. Saisim-
meko ohjeet ko. yhteyden aktivoimiseen?

Mita digitaalinen 18a-
kehoito tarkoittaa
Kukaan ei opastanut

laitteen kayttéon

Yhteydenottajalla

kiire

Kallis palvelu

Palvelut liian kalliita

Epavarma, meneekd
annettu palaute pe-
rille.

Tuntuu, rekisterdi-
daanko asioita
Tuntuu, rekisterdi-
daanko huolia

Yhteydenpito omai-
siin

Kirjauksia s-postiin
omaiselle

Omaiselle tieto miten
asiakkaalla mennyt

Kuvapuhelun soitta-
minen itse
Kuvapuhelun soitta-
minen itse
Kuvapuhelun soitta-
minen laheisille
Tietokone kotikayt-
téon vuokralle

Oma kone, etta voin
laajemmin kayttaa
Kaytto rajoitettua
Idea, l1aakari ndkoyh-
teydessa, Nyt vain
puhelinyhteys

En osaa sanoa
Uusi juttu, En osaa
sanoa

Uusi asia, En osaa
sanoa

Varmaan hyva asia
Vahan kokemusta




Liite 13
KUTSU VIRTUAALISEEN IDEARIIHEEN

Hyva ikdantyneiden etapalveluiden tai asiakaskokemuksen ammattilainen.

Olen YAMK-opiskelija sosiaali- ja terveysalan kehittamisen ja johtamisen kou-
lutusohjelmasta. Teen opinnaytetydna kyselytutkimusta ikdantyneiden etapal-
veluiden asiakkaille. Opinnaytetydn tarkoituksena on laatia etapalvelujen asia-
kaskokemusta mittaava kysely seka selvittaa iakkaiden etapalveluja kaytta-

vien asiakaskokemusta strukturoidulla kyselylla ja tehda kehittdamisehdotukset

kyselyn tulosten perusteella.

Opinnaytetydlle on saatu Etela-Savon hyvinvointialueelta tutkimuslupa. Kysely
on suoritettu ja haluaisin kutsua teidat osallistumaan ideariiheen, jonka tarkoi-
tuksena on luoda kehitysehdotuksia kyselyn tulosten pohjalta. Osallistuminen
on vapaaehtoinen. Ideariihi pidetdan Teams-yhteydella ja se tallennetaan.
Ideariihen tydkaluna kaytetdan Jamboard-valkotaulua, jolla kehitysehdotuksia
luodaan. Virtuaalisen ideariihen sisaltd on opinnaytetyontekijan kaytettavissa
ja sen tulokset nakyvat lopullisen opinnaytetyon raportoinnissa. Kaikki saatu
materiaali havitetaan asianmukaisesti tietosuojajatteena opinnaytetydn valmis-
tumisen jalkeen.

Osallistumisesi on tarkeaa asiakaskokemuksen kehittamisen vuoksi.

Liitteina tutkimustiedote ja suostumus henkilGtietojen kasittelyyn.

Yhteistyoterveisin,
Jenni Hakkarainen
Sosiaali- ja terveysalan kehittaminen ja johtaminen, YAMK

Kaakkois-Suomen Ammattikorkeakoulu Xamk



Liite 14
PYYNTO VASTATA NPS-MITTARIIN

Hyva Etela-Savon hyvinvointialueen edustaja.

Olen YAMK-opiskelija sosiaali- ja terveysalan kehittamisen ja johtamisen kou-
lutusohjelmasta. Teen opinnaytetyona kyselytutkimusta ikaantyneiden etapal-
veluiden asiakkaille. Opinnaytetydn tarkoituksena on laatia etapalvelujen asia-
kaskokemusta mittaava kysely seka selvittaa iakkaiden etapalveluja kaytta-
vien asiakaskokemusta strukturoidulla kyselylla ja tehda kehittdamisehdotukset

kyselyn tulosten perusteella.

Opinnaytetydlle on saatu Etela-Savon hyvinvointialueelta tutkimuslupa. Kysely
on suoritettu ja kehitysehdotukset aiheeseen 16ytyy mukana tulleesta liitteesta.
Toivoisin, etta kavisitte kehitysehdotukset lapi ja taman perusteella vastaisitte
alla olevaan NPS-mittariin: linkki

Toivon vastauksen 3.11.2024 mennessa
Yhteistyoterveisin,

Jenni Hakkarainen

Sosiaali- ja terveysalan kehittaminen ja johtaminen, YAMK

Kaakkois-Suomen Ammattikorkeakoulu Xamk

Miten onnistuttiin etapalvelun asiakaskokemusta kartoittavassa kyselyssa?

Ei Erittain
lainkaan hyvin
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O O O O O O O ) O O
Miten onnistuttiin ikaantyneiden etapalveluiden kehittamisehdotusten laadin-
nassa?

Ei Erittain
lainkaan hyvin
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O @) O O @) O O O O O



