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TIIVISTELMA

Taman kehittdmishankkeen tarkoituksena oli uudistaa asiakaslahtoista
palveluprosessia Kymijoen Hoiva ry:n hoiva-asumisen yksikoissa
asukkaiden arjen osallisuuden ja vaikuttavuuden tunteen lisaamiseksi.
Kehittamishankkeen tavoitteena oli luoda toimintamalli, jolla osallistetaan
asukkaat, palveluiden kayttajat yhdistyksen toiminnan kehittamiseen
yhdessé henkildston kanssa. Kehittamishankkeen tarkoituksena oli tuoda
asiakasarvon ymmarrys seka asiakaskokemuksen merkityksellisyys osaksi
yhdistyksen arjen kehittamista. Asiakaslahtdinen palveluiden kehittaminen
on osa yhdistyksen toiminnallista strategiaa. Asiakaslahtoisyys luo
kilpailukykya, henkiloston tyohyvinvointia seka edellakavijyytta palveluiden
kehittdmisessa.

Kehittamishanke toteutettiin toimintatutkimuksellisena
kehittamishankkeena. Kehittdmishankkeen tyéryhméana toimi
asiakkuustyoryhma. Asiakuustydryhma koostui yhdistyksen eri toimintojen
henkilostdjasenista. Jasenia asiakkuustydéryhmassa kehittdmishankkeen
aikana oli 12. Kehittamishanke kaynnistyi asiakkuustydryhman
kouluttamisella asiakasymmarryksen ja asiakaskokemuksen kasitteisiin.
Koulutuksessa hyddynnettiin palvelumuotoilun keinoja.

Kehittdmishankkeen tutkimuksellisen osion aineisto kerattiin vuoden 2017-
2018 aikana. Tiedonkeruuna kaytettiin asukashaastattelua, havannointia
ja tyopajatoimintaa. Keratty aineisto oli laadullista, kehittamishanke
toimintatutkimuksellinen ja tulokset analysoitiin sisallénanalyysia seka
swot-analyysia kayttaen. Kehitetty toimintamalli luotiin asukkaiden
kokemusten ja tyéryhman ehdotusten perusteella. Toimintamallin
kayttoonotosta vastaa kehittamishankkeen paattymisen jalkeen
asiakkuustyoryhma.

Avainsanat: asiakasymmarrys, arki, yksilollisyys, yhteisollisyys,
palvelumuotoilu, ikdantynyt, hoiva-asuminen
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ABSTRACT

The purpose of this development project was to renew the customer
oriented service process Kymijoen Hoiva ry’s care accomondation units to
increase inhabitant’s feeling of being able to influense in one’s daily life.
The target of the Master thesis was to create operation model which helps
to involve the inhabitants - the customers — together with personnel to
develope the operations of the association. The aim of the Master thesis
was to raise the understanding of customer value and the relevance of
customer orientation when developing the daily life in association.
Customer oriented services development is part of the association’s
operational strategy. Customer focus thinking creates competitiveness,
personnel well-being and forerunner status of developing of services.

The development project was accomblished as an operational research.
Customer operational group was the operational group in this project.
There were twelve members in the group which consisted of personnel
from different operatins of the association. The project was started by
training the operational group to understand the concepts of customer
understanding and customer experience. The service design ways were
used in the training.

The literature and material for the thesis was collected during years 2017-
2018. The data collection was executed by customer interviews,
observation and workshop actions. The collected material was qualitative,
the project was operational research and result were analysed by using
the content and the swot methods. The developed operational model was
created based on the customer experiences and based on the
suggestions of operational group. After this development project the
customer operational group oversees the introduction of the developed
operational model.

Key words: customer understanding, daily life, individulity, community,
service design, aged, care accomodation
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1 JOHDANTO

Vaeston ikdrakenteen muutos ja sen seurauksena syntyva asiakasmaaran
kasvu luo muutospainetta sosiaali- ja terveysjarjestelmiin. Julkisten
resurssien maaran katsotaan haastavan sille asetetut tehtavat. Resurssien
kayttoa tulee tehostaa ja palveluiden tuottavuuteen tulee panostaa
vaikuttavuutta ja laatua unohtamatta. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki,
Ahonen & Suokas 2011, 7-10.)

Virtanen ym. (2011, 7-10) tuovat esille, etta sosiaali — ja terveys sektorin
uudistumistarpeeseen auttaa asiakaslahtbisyyden kehittaminen.
Asiakaslahtdisilla toimintamalleilla voidaan lisaté hoidon vaikuttavuutta,
asiakkaiden ja tyontekijoiden tyytyvaisyytta, seka palveluiden
kustannustehokkuutta. Sosiaali - ja terveydenhuollon palveluilta odotetaan
kykya vastata asiakkaiden kasvaviin ja moninaistuviin odotuksiin ja

tarpeisiin.

Virtanen ym. (2011, 7-10) toteavat valinnanvapauden lisdantymisen
edistdvan asiakaslahtoisyytta ja sen kehittamista yksityisella sektorilla.
Yksityisten palvelutuottajien méaaran kasvu tuo tehokkuus — ja
tuottavuusajattelua myos hoiva- ja sosiaalipalveluihin. Tehokkuutta on
haettu muun muassa asiakkaiden omatoimisuutta ja aktiivisuutta

edistamalla seka osallistamalla asiakkaita palveluprosesseihin.

Jarnstrom (2011, 23-24) mukaan ikaantyneiden hoidon ja palveluiden
peruskasitteisiin katsotaan kuuluvan toimintakyvyn parantaminen ja
itsenéisen selviytymisen mahdollistaminen sek& elinympéristén
esteettomyys ja yhdenvertainen seké tasapuolinen oikeus tarjottuihin
palveluihin. Jotta tAma olisi tehokasta ja toimivaa, tulisi ikd&dntyneen
tarpeet olla suunnittelutydn pohjana, jolloin uudistetut palvelujarjestelmat

vastaisivat naihin tarpeisiin.

Taman sosiaali- ja terveysalan ylemman AMK tutkinnon opinnéytetydn
tavoitteena oli luoda toimintamalli, jolla osallistetaan asukkaat, palveluiden
kayttajat yhdistyksen toiminnan kehittdmiseen yhdessa henkildston

kanssa. Opinnaytetyon tarkoituksena oli uudistaa asiakaslahtoista



palveluprosessia Kymijoen Hoiva ry:n hoiva-asumisen yksikoissa
asukkaiden arjen osallisuuden ja vaikuttavuuden tunteen lisaamiseksi.
Liséksi tarkoituksena oli tuoda asiakasarvon ymmarrys seké
asiakaskokemuksen merkityksellisyys osaksi yhdistyksen arjen
kehittamisty6ta. Opinnaytetyo toteutettiin toimintatutkimuksellisena
kehittamishankkeena. Tiedonkeruuna kaytettiin haastattelua,
tyOpajatoimintaa seka havainnointia. Kehittdmishankkeen tietoperusta
muodostuu ikdantyneiden palveluiden kokonaisuudesta, asiakaspalveluun
liittyvista kasitteista, kuten asiakasymmarryksesta ja
asiakaskokemuksesta. Asiakasymmarryksen ja asiakaskokemuksen
kasitteisiin pureuduttiin palvelumuotoilun teoreettisesta viitekehyksesta
kasin. Kasitteet avattiin ja koulutettiin asiakkuustydryhman jasenille.
Koulutusten suunnittelussa ja toteutuksessa kaytettiin palvelumuotoilun

keinoja.

Kehittamishankkeen kohdeorganisaatio Kymijoen Hoiva ry on
yhdistyspohjainen palvelutuottaja, joka toimii Pohjois-Kymenlaakson
alueella tuottaen asumispalvelua vanhuksille ja vammaisille henkil6ille

Kouvolassa Inkeroisten, Keltakankaan ja Anjalan alueella.

Ikaantyneiden palvelukokonaisuudessa tarkastelu rajattiin hoiva-asumisen
arkeen. Hoiva-asumisen palvelua kayttavat asukkaat ovat
asiakaskyselyissa todenneet arjen vaikuttamismahdollisuuksien olevan
vahaista. Taman kehittdmishankkeen tavoitteena oli pyrkia vastaamaan
tahan kokemukseen luomalla hoiva-asumisen yksikéihin Asukas arjessa -

toimintamalli.

Hoiva-asuminen tarkoittaa téassa tydssa tehostettua palveluasumista, joka
on ymparivuorokautista hoiva-asumista. Tydssa viitataan myds muihin
ikddntyneiden palveluiden osa-alueisiin, kuten kotihoitoon, ymparisto - ja
alueellisiin tekijoihin. Kouvolan alueen vaestéllisia tilastotietoja

tarkastellaan palvelutuottajan liiketoiminnallisesta ndkdkulmasta.



2 KEHITTAMISHANKKEEN KOHDEORGANISAATIO

Taman kehittdmishankkeen kohdeorganisaatio Kymijoen Hoiva ry on
perustettu vuonna 1975. Yhdistys tuottaa asumispalveluja vanhuksille ja
vammaisille henkildille Kouvolassa; Keltakankaan, Anjalan ja Inkeroisten
alueella. Kymijoen Hoiva toteuttaa tarkoitustaan vuokraamalla palvelu- ja
tehostetun palveluasumisen asuntoja, seka tavallista vuokra asumista
alueen seniorivaestodlle. Vuokra asumiseen on mahdollista ostaa myos
tukipalveluja, kuten kauppa-, siivous- ja pyykipesupalveluja. Yhdistyksen
tiloissa Inkeroisissa toimii my6s hyvinvointiasema Sarastus, joka aloitti
toimintansa vuonna 2014. Hyvinvointiasema Sarastuksen tarkoituksena on
tuottaa Kouvolan alueen seniorivaestolle opastusta ikaantyneiden
palveluihin ja arjen apuun seka terveyden ja hyvinvoinnin edistamiseen.
Hyvinvointiasema Sarastuksen tiloissa toimii nettitupa, jonka tarkoituksena
on tarjota henkilokohtaista ohjausta ja heuvontaa tietokoneiden, tabletin ja
alypuhelinten kayttoon liittyvissa asioissa, kuten tiedonhaussa,
kommunikoinnissa ja yhteydenpidossa. (Kymijoen Hoiva ry 2017.)

Tassa kehittdmishankkeessa keskitytaan tarkastelemaan ja kehittamaan
asiakasymmarrysta, asiakaskokemusta seka asiakkaan osallisuutta
Kymijoen Hoiva ry:n tehostetun palveluasumisen yksikdissd Honkakodilla,
Rantakodilla ja Iltaruskossa. Keltakankaalla toimiva Honkakoti on 35
paikkainen tehostetun palveluasumisen yksikkd. Anjalassa toimiva
tehostetun palveluasumisen yksikko lltarusko on 14 paikkainen ja
Inkeroisissa toimiva tehostetun palveluasumisen yksikkd Rantakoti
sisaltaa kaksi yksikkda, Rantakoti Orvokin, joka on 8 paikkainen
dementtiayksikko, seka 15 paikkainen Rantakoti Lehdokin, joka on 15
paikkainen kehitysvammaisten tehostettua palveluasumista tarjoava

yksikko. (Kymijoen Hoiva ry, 2018.)

Kymijoen Hoiva ry:ssa on kehitetty eri toimintoja hyddyntaen
tyoryhmatoimintaa. Tyoryhmat ovat jakaantuneet henkilokunnan
vastuualueiden mukaisesti. Vastuualuetydryhmat ovat pohjautuneet
vapaaehtoisuuteen ja jokaisen tyontekijan henkilokohtaiseen

kiinnostukseen kyseiselle toiminnan osa-alueelle. Tyéryhmatoiminta on



osallistanut henkilokuntaa, asiakkaita ja omaisia ei tyéryhmatoiminnassa

ole ollut mukana. (Kymijoen Hoiva ry, 2017.)

Asiakkuustydryhmaén jasenet koostuvat yhdistyksen eri toimintojen
henkilokunnasta. Tyoryhman osallistujat ovat valikoituneet osin
vapaaehtoisesti ja osin vastuualueiden mukaisesti. Tyéryhmassa on
kaksitoista jasenta, kymmenen henkilostéjasentd, yhdistyksen
toiminnanjohtaja seka tehostetun palveluasumisen yksikén hoitotyon
esimies. Hoitotydn esimies vastaa asiakkuustydryhman toiminnasta.
Asiakkuustydéryhma toimii taman kehittamishankkeen tyéryhmana.

(Kymijoen Hoiva ry, 2017.)



3 KEHITTAMISHANKKEEN TARKOITUS JA TAVOITE

Taman toiminnallisen kehittAmishankeen tarkoituksena on liséata
henkiloston asiakaslahtbisyytta ja asiakasymmarrysta. Lisaksi
tarkoituksena on lisata asukkaiden osallisuutta, oman arjen
vaikuuttavuuden tunnetta Kymijoen Hoiva ry:n hoiva-asumisen yksikoissa.
Asiakaslahtoisyytta ja asiakasymmarrysta lisaamalla halutaan vaikuttaa

asukkaiden arjen sisaltoéon.

Tarkoituksena on uudistaa asiakaslahtoista palveluprosessia Kymijoen
Hoiva ry:n hoiva-asumisen yksikoissa asukkaiden arjen osallisuuden ja
vaikuttavuuden tunteen lisaamiseksi. Tavoitteena on luoda Asukas arjessa
- toimintamalli. Ajatuksena on, etta asiakasléhtdinen palveluiden
kehittaminen tulee nékyvaksi osaksi yhdistyksen toiminnallista strategiaa,
luoden kilpailukykya, henkiléston tydhyvinvointia seka edellakavijyytta
palveluiden kehittdmisessa. Lisdksi ajatuksena on, etta asiakasarvon
ymmarrys seka asiakaskokemuksen merkityksellisyyden oivaltaminen
lisaa henkiloston sitoutumista yhdistyksen toiminnan kehittamiseen.

Kehittamishanketta ohjaa yhdistyksen yhdessa laatimat arvot
yhteisollisyys, yksil6llisyys, itsemaaraamisoikeus, turvallisuus ja
omatoimisuus. Arvoja tarkastellaan hankkeen tavoitteen ja tarkoituksen
nakokulmasta — asiakaskokemuksen kautta.

Taman tutkimuksellisen kehittdmishankkeen ohjaavia kysymyksia ovat:
Millaiset tekijat vaikuttavat ikaantyneen asukkaan arkeen?
Millaista on ikdantyneen asukkaan hyva arki?

Millaista on ikdantyneen asukkaan arki hoivakodissa?



4 HOIVA-ASUMINEN IKAANTYNEIDEN PALVELUNA

4.1 Vaestorakenteen muutos

Suomi ikdantyy lahivuosien aikana nopeasti. Hoitosuhde tulee
muuttumaan muita Euroopan maita jyrkemmin suurten ikaluokkien
saavuttaessa eldkeian. Suomen ikaantymisnopeuden kerrotaan olevan
2020-2030 valilla EU-maiden nopeinta. (Jarnstrom 2011, 19-20, 23;
Kinnula, Malmi & Vauramo, 2014, 87.) Kinnula ym. (2014,13-16) mukaan,
on arvioitu, etté vuoteen 2040 mennessa yli 75 — vuotiaiden maara kasvaa
noin 480 000 asukkaalla. Ennusteella on suuri merkitys yhteiskunnan

rakenteeseen seka sosiaali- ja terveyspalveluiden tarpeeseen.

Véaeston rakenteen muutokseen ja ikaantyneiden kasvuun pyritaan
vastaamaan muun muassa ikaantyneiden asumisen kehittamisohjelmalla
(2017). Ikaantyneiden asumisen kehittdaminen koskettaa suurta
vaestéryhmaa. On ennustettu, etta vuonna 2030 yli 65- vuotiaita on lahes
1,5 miljoonaa. Taman vuoksi asumisen tueksi tarvitaan uusia, erilaisia
toimenpiteitd. Maarallisesti ikd&ntyneiden kasvu on suurinta suurissa
kaupungeissa ja erityisesti suurten kaupunkien kehyskunnissa.
Ennusteella on vaikutusta tulevaisuudessa, niin ikdantyneiden alueelliseen
jakaumaan kuin lahipalveluiden saavutettavuuteen seka palveluiden

suunnitteluun. (Suomen Ymparistokeskus 2017, 83 - 84).

Kouvolan kaupungissa asui vuoden 2016 lopussa 85 306 henkil6a.
Tilastokeskuksen vaestdennusteen mukaan vaestémaara tulee laskemaan
79 935 asukkaaseen vuoden 2040 loppuun mennessa. 65 vuotta
tayttaneiden osuus kaupungin vaestésta on noin 25,6 %. 75 vuotta tai
vanhempien osuus vaestdsta on noin 11,5 %. Tulevina vuosina 75 vuotta
tayttaneiden ja vanhempien osuus kaupungin vaestosta tulee kasvamaan.
Tama luo tulevina vuosina uudenlaista haastetta ikdantyneiden
palveluiden jarjestamiselle. (Kauppi, Maattadnen, Salminen & Valkonen
2015, 44,48; Kouvola 2017, 4,19.)



Kouvola on alueellisesti laaja kunta. Kouvolassa sijaitsee useita taajama-
alueita. Palveluiden jarjestamisen naktkulmasta tama tulee olemaan
haaste. On vaikea ennustaa mihin kunnan osiin ikdantynyt vaesto tulee
sijoittumaan. Kunnan tulee kuitenkin ik&d&antyneiden palveluiden
jarjestamisen periaatteen mukaisesti turvata asukkaidensa alueelliset
palvelut. (Kouvola 2017, 19.)

Suomessa vuoden 2016 lopussa tehostetussa palveluasumisessa asui
kaikkiaan 42 161 asiakasta (KUVA 1). 21 prosenttia 75-vuotta tayttaneista
oli kotihoidon, laitos- ja asumispalvelun asiakkaina. Ikaantyneiden
palveluasumisessa 49 prosenttia asiakkaista asui yksityisen
palvelutuottajan toimipaikoissa. Puhutaan siis merkittavasta osuudesta
ikdantyneiden sosiaalihuoltolain mukaisista palveluista, joita yksityiset
palvelutuottajat, jarjestot ja yritykset Suomessa tuottavat. Kymijoen Hoiva

ry on yksi naista yksityisista palveluiden tuottajista. (THL 2017.)
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KUVA 1. Ikdantyneiden laitos- ja asumispalvelujen asiakkaat yhteensa
vuosien 2000-2016 lopussa (THL 2017.)

lakkaiden palveluiden rakennemuutostarve tuli ajankohtaiseksi 1990-
luvulla, kun pitkaaikaisen laitoshoidon tarve kasvoi suuresti, kuten myos
vanhaiskodeissa ja terveyskeskuksissa idkkaiden maara. Yhtena
tavoitteena palvelurakennemuutokselle oli liséta vaihtoehtoisia

asumisratkaisuja. Palveluiden uudistusten seurauksena hoiva-asumiseen



paasy on tullut vaikeammaksi. Kotihoidon ensisijaisuutta painotetaan ja
ymparivuorokautista hoiva-asumista pidetaan viimesijaisena vaihtoehtona.
Yha useamman ikaantyneen kohdalla pyritaan tukemaan voimakkaammin
kotona asumista. Tama tarkoittaa sita, etta erillaisia asumispalveluita
tarjoavien organisaatioiden asukkaat tarvitsevat tulevaisuudessa

enemman hoitoa ja tukea. (Jarnstrom 2011, 23-26.)

Rakennemuutoksessa tulee kuitenkin huomioida myds etenevaa
muistisairautta sairastavien turvallinen hoitopolku. Suomessa sairastuu
Sosiaali- ja terveysministerion Kansallinen muistiohjelma 2012-2020
raportin mukaan vuosittain noin 13 000 ihmista johonkin dementoivaan
sairauteen. Kouvolassa keskivaikeaan tai vaikeaan muistisairauteen
sairastuvien maaran ennustetaan kasvavan vuodesta 2010; 1583,7
henkilosta vuoteen 2040; 3372,4 henkil66n. Etenevia muistisairauksia
sairastavat kayttavat runsaasti sosiaali- ja terveyspalveluita. On todettu,
ettd kolmella neljasta ymparivuorokautisen hoivan asiakkaista on jonkin
asteinen muistisairaus. Muistisairaus on siis suurin ymparivuorokautisen
hoivan tarpeeseen vaikuttava tekija. (STM 2012; Kouvola 2017, 10-11.)

4.2 Kunnat ikaantyneiden palvelujen jarjestajina

Laki ikaantyneiden vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden
sosiaali- ja terveyspalveluista (980/2012) myds vanhuspalvelulakina
tunnettu, velvoittaa kunnan laatimaan ikaantymispoliittisen suunnitelman.
Suunnitelmalla varaudutaan yhteiskunnalliseen muutokseen. Keskeiset
haasteet idkkaiden palveluissa ovat palveluiden turvaaminen, palveluiden
rahoitukseen liittyvat kysymykset seka esteettoman ympariston
mahdollistaminen. Kunnallisella ikaantymispolitiikalla pyritddn takaamaan
vanhukselle hyvan elaman edellytykset. Ik&poliittisen ohjelman
tarkoituksena on terveyden- ja hyvinvoinnin edistdminen seka palveluiden
laadun ja palveluiden vaikuttavuuden parantaminen. Ollennaisinta
vanhuspalveluiden kehittamisessa on ihmisarvoisen vanhuuden

turvaaminen korostaen itsemaaraamisoikeutta, voimavaralahtdisyytta,



osallissuutta ja yksilollisyytta. (Jarnstrém 2011, 27, Kouvolan kaupunki
2017, 3.)

Kouvolan kaupungin ikdantymispoliittisen ohjelman (2017) mukaan
Kouvolan kaupungin ikdantyneiden palveluiden keskeinen tavoite on
ikdantyvien kotona asumisen tukeminen ja toimintakykyisten vuosien
turvaaminen. Tavoite on linjassaan valtakunnallisten periaatteiden,
suositusten ja vanhuspalvelulain kanssa. Lisdksi vanhuspalvelulain ja
laatusuositusten toimeenpanijana Kymenlaaksossa toimii vuosina 2016-
2018 hallituksen karkihanke "kehitetaan ikaihmisten kotihoitoa ja

vahvistetaan kaikenikadisten omaishoitoa”. (Kouvola 2017, 7,19.)

Kouvolassa tama nakyy ikaantysmispoliittisen ohjelman (2017)
tavoitteiden mukaisesti laitoshoidon paikkojen suunnitelmallisena
vahentamisena. Pitkaaikaiset laitoshoidon paikat pyritdéan lopettamaan
vuoteen 2020 mennessa. Tehostetun palveluasumisen asukaspaikkoja
pyritd&n vahentamaan nykyisesta 989 paikasta vuoteen 2025 mennessa
kuusi prosenttia. Kotona asuvien yli 75 vuotiaiden sdannoéllisen kotihoidon
piirissa ja omaishoidon tuen piirissa olevien kuntalaisten maaran

kasvaessa samansuuntaisesti. (Kouvola 2017, 14).

Tavoite tulee vaatimaan kaikilta palvelutuottajilta uudenlaisten
toimintamallien suunnitelmallista kehittamista. Kymijoen Hoiva ry:ssa
tahan tarpeeseen pyritdan vastaamaan osaltaan myds talla
kehittdmishankkeella. Kehittdmishankkeella kartoitetaan asukkaiden
toiveita ja luodaan tavoitteita arjen viihtyvyyden lisddmiseksi seka
kartoitamalla toiveita uusista asumista tukevista palveluista sekéa
asumisratkaisuista. Uusien palveluiden kehittdminen asiakasléhtotisesti

katsotaan luovan kilpailukykya. (Virtanen ym. 2011, 7-10.)

lakkaiden hoidon ja palveluiden yksi tarkeimmista tavoitteista on idkkaan
mahdollisimman hyva elamanlaatu. Elaménlaatua tuetaan hoivan ja
palveluiden toimintaymparistéissa. On todettu, etta oikeanlainen
toimintaympaérist6 edistaa ja yllapitaa iakkaan kokonaisvaltaista

toimintakykya ja elamanlaatua. Jarnstrom (2011) toteaa tutkimuksessaan
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idkkaiden mielipiteiden, tarpeiden ja toiveiden tulevan kuitenkin usein
ohitetuksi ammatillisten asiantuntijoiden toimesta. lakkaiden mahdollisuus
maaritelld itse asioitaan, tavoitteitaan ja elamansa sisaltda on ollut

vajavaista. (Jarnstrom 2011, 6, 26.)

4.3 Hoiva-asuminen

Hoiva-asuminen tarkoituksena on tarjota 65 vuotta tayttaneille eritasoista
tuettua kodinomaista asumista turvallisessa ymparistossa elaman loppuun
saakka. Tarkoituksena on, ettd asukas voi kokea elaménsa turvalliseksi,
arvokkaaksi ja merkitykselliseksi, seké han voi yllapitda sosiaalista
vuorovaikutusta ja osallistua mielekkaaseen, terveyttd, hyvinvointia ja
toimintakykya yllapitavaan ja edistavaan toimintaan. (Kouvolan kaupunki
2016.)

Hoiva-asumisen kasite sisaltaa laitoshoidon, asumispalveluohjauksen,
ymparivuorokautisen pitkaaikaisen hoiva-asumisen eli tehostetun
palveluasumisen seka tavallisen palveluasumisen (Kouvola 2017, 15).
Palveluasuminen jaetaan tavalliseen ja tehostettuun palveluasumiseen.
Tehostettu palveluasuminen eroaa tavallisesta palveluasumisesta siing,
ettd henkilokunta on paikalla ympéarivuorokautisesti. Palveluasumista voi
olla esimerkiksi palvelutalo, jossa asukkaalla on oma huoneisto, ryhmakoti
tai pienkoti. Tehostettu palveluasuminen on paaosin ryhmékoti asumista.
Palveluasuminen eroaa laitoshoidosta siing, etta palveluasuminen
perustuu vuokra- tai omistussuhteeseen. (Suomen Ymparistokeskus 2017,
47.)

Ikaantyneiden ympéarivuorokautisen asumispalvelun yleisimpéana
vaihtoehtona toimii tehostettu palveluasuminen. Kuntien lakisdateisena
velvoiteena on toteuttaa vanhuksille ja vammaisille henkiloille laadukasta
ja turvallista asumispalvelua. Tehostetun palveluasumisen yksikoista
kaytetaan yleisesti myos nimityksia hoiva- tai palvelukoti.
Palveluasumisella ja tehostetulla palveluasumisella tarkoitetaan asumisen
jarjestamista palveluasunnoissa, joissa henkilén asumista tuetaan

palvelutarpeeseen perustuvan hoito ja palvelusuunnitelman mukaisilla



11

palveluilla. Sosiaalihuoltolain (1301/2014,218) mukaan palveluasuminen
tarkoittaa muun muassa palveluasunnossa annettavaa tarpeen mukaista

hoitoa ja huolenpitoa, ateria-, peseytymis-, siivous ja vaatehuotopalveluita.

Tehostettu palveluasuminen on tarkoin maariteltya palvelua ja toimintaa
ohjaa tiukka lainsaadantd. Toimintaa ohjaavalla lainsaadannolla
tarkoitetaan esimerkiksi seuraavia lakeja ja asetuksia, joita
palveluntuottaja on sitoutunut toiminnassaa noudattamaan: laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000),
sosiaalihuoltolaki (1301/2014), laki yksityisten sosiaalipalvelujen
valvonnasta (603/1996), kansanterveyslaki (66/1972), hallintolaki
(710/1982), henkildtietolaki (523/1999), potilasvahinkolaki (585/1986), laki
ikdantyneiden vaeston toimintakyvyn tukemisesta ja iakkaiden sosiaali- ja
terveyspalveluista (980/2012) ja laki sosiaali-ja terveydenhuollon
palvelusetelista (569/2009). (Kouvolan kaupunki 2016; Kymijoen Hoiva
2016).

Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden
sosiaali- ja terveyspalveluista (980/2012) on linjannut kotiin annettavat
palvelut ensisijaisiksi iakkaan henkilon pitkaaikaishoidon ja huolenpidon
toteuttamisen muodoksi. Ymparivuorokautinen hoiva-asuminen on
ajankohtaista silloin kun yksityiskotiin jarjestettavat palvelut koetaan ja on
todettu riittamattomiksi. Kyseessa on talldin henkild, joka ei fyysisen
toimintakykynsa heikentymisen tai muiden syiden perusteella kykene
selviytymaan nykyisessé asumismuodossa turvallisesti. Palveluiden tarve
arvioidaan laaja-alaisesti yhteistytsséa asiakkaan ja asiakkaan
l&hiverkoston kanssa. (Kouvolan kaupunki 2016.)

Kymijoen Hoivan suurin yksittainen tehostetun palveluasumisen ostaja on
Kouvolan kaupunki. Kaupungin palveluohjaajan kautta tehdyn
palvelutarpeen arvioinnin jalkeen asukas voi ohjautua Kymijoen Hoivalle
ostopalvelusopimusasiakkaana tai palveluseteliasiakkaana. Kymijoen
Hoiva toimii myds palvelustelituottajana useimmassa Eteld-Suomen
kunnassa. Palveluseteliasiakkuus toimii yli kuntarajojen. Palvelusetelin

myontaa asukkaan kotikunta ja setelinarvo maaraytyy asukkaan
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ostajakunnan maarittdman kriteeriston mukaan. (Kouvolan kaupunki
2016).

Kaupunagit kilpailuttavat palvelutuottajat ja solmivat heidan kanssaan
maaraaikaisen puitesopimuksen. Puitesopimus siséltaa
palvelutuottamisen reunaehdot, jotka jokaisen palvelutuottajan tulee
tayttaa tuottaakseen laadukasta asumispalvelua. Palvelujen valvojana
toimii palvelun ostajakunta yhdessa aluehallintoviraston (AVI) ja Valviran
kanssa. (Kouvolan kaupunki 2016).
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5 ASIAKKUUS IKAANTYNEIDEN PALVELUISSA

5.1 Asiakasymmarrys

Asiakas on henkilo, joka ostaa tuotteen tai palvelun seka maksaa
saadusta palvelusta tai tuotteesta sopimuksen mukaisen maksun. Maksu
voi olla sovittu rahamaara, tuote tai palvelu, riippuen asiakkaan kanssa
tehdysta sopimuksesta. Sopimus tuo mukanaan asiakkuuden kasitteen ja
nain syntyy palveluliiketoimintaa. Palveluliiketoiminnassa ihmisilla on
tarked asema. Palvelukokemuksen toimiessa sujuvasti ja tayttden sille
sovitut raamit, syntyy arvokas palvelukokemus. (Arantola & Simonen
2009, 3-4, Bergstrom & Leppanen 2015, 150).

Tuulaniemen (2013, 74-82) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa
kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan tasolla
tarkoitetaan palvelun kykya vastata toiminalliseen tarpeeseen, prosessien
sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta, saavutettavuutta, kaytannéllisyytta
ja tehokkuutta seka monipuolisuutta. Tunnetasolla asiakkaalle syntyy
valittomat tuntemukset ja henkilokohtaiset kokemukset palvelusta.
Merkitystasolla syntyy mielikuva — ja merkitysulottuvuudet. Ahonen (2017,
50 -51) toteaa asiakkasymmarryksen syntyneen, kun asiakkaan tarpeet
ymmarretaan ilman, etta asiakkaan tarvitsee niita selittdd. Palvelut
vastaavat asiakkaan tarvetta ja antavat asiakkaalle todellista vastinetta.

Palvelun tulee luoda lisdarvoa asiakkaan elamaan.

Tuulanniemen (2013, 74) mukaan palveluissa keskeisinta on asiakkaan
kokemus tarjottavasta palvelusta. Virtanen ym. (2011, 16-18) toteavat
lisdksi, etta asiakkaan toimiessa palvelujen kayttajana henkilékohtaisista
tarpeista ja lahtokohdista kasin tulee sosiaali-ja terveyssektorin
asiakasymmarryksen sisaltaa asiakkaan koko toimintaympariston ja
elamanhallinnan tarkastelun. Asiakasymmarryksen ollessa riittavan
syvalliselld tasolla voidaan asiakkaan eri nakdkulmat, kuten yksilollisyys,
l&hiymparisto ja yhteiskunta huomioida laajemmassa kontekstissa. Tahan
pyritdan osaltaan vastaamaan valinnanavapauden lainsdadannoélla

tulevassa sosiaali- ja terveydenhuollon rakenne uudistuksessa. Sosiaali- ja
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terveydenhuollon rakenneuudistuksen tavoitteena on laadukkaat,
saatavuudeltaan yhdenvertaiset palvelut asuinsijainnista riippumatta. Seka
tavoitteena on kaventaa hyvinvointi- ja terveyseroja ja hillitd sosiaali- ja
terveydenhuollon kustannuksia. (Maakunta- sote — uudistus, 2018.)

Tuulanniemi (2013, 71-72) toteaa lisaksi asiakasymmarryksen tarkoittavan
sita, etta yritys ymmartaa asiakkaan todellisuuden ja ympariston jossa
asiakas elaa ja toimii. Yrityksen tulee tuntea asiakkaidensa motiivit,
millaisiin arvoihin asiakkaiden valinnat perustuvat ja mita odotuksia seka
tarpeita heilla on. Asiakasymmarrys tarkoittaa lisaksi asiakkaan
arvonmuodotuksen ymmartamista: niitd elementteja joista palvelun arvo
muodostuu asiakkaalle. N&itd arvonmuodostumisen elementteja
Tuulanniemen mukaan ovat muun muassa: tarpeet, odotukset,
tottumukset, tavat, arvot, muiden ihmisten mielipiteet, palvelun hinta ja

ominaisuudet seka muiden vastaavien palveluiden hinta.

Asiakkuutta koskevassa kasitemaarittelyssa korostetaan palvelujen
kayttajien aanen merkitysta. Ydinajatuksena on, etta palveluiden kayttajilla
tulee olla mahdollisuus osallistua tuotettujen palveluiden kehittamiseen,
suunnitteluun ja toimeenpanoon. Virtanen ym. (2011) ovat tiivistaneet

asiakaslahtoisyyden neljaén ulottuvuuteen (KUVIO 1)

Ymmarrys

asiakkaan tarpeista

Asiakas-
lahtdisyys

toiminnan

organisoinnin
l&htdkohtana

toiminnan

arvoperustana

Asiakas
tasavertaisena

Asiakas
aktiivisena

kumppani

toimijana,
subjektina

KUVIO 1. Asiakaslaht6isyyden rakennuspuut mukaillen (Virtanen ym.
2011, 19.)
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Virtanen ym. (2011 16-18) sekad Tuulanniemi (2013, 74) jakavat ajatukset
siitd, etta asiakaslahtoisyys on toiminnan arvoperustaa. Ymmarrys
asiakkaan tarpeista tarkoittaa asiakaslahtdisessa toiminnassa sita, etta
toiminta organisoidaan asiakkaan lahtokohdista kasin. Asiakkaan
tarpeiden ymmarrys edellyttdd aina organisaatiolta asiakasymmarrysta.
Asiakas tulee nahda palveluissa aktiivisena toimijana, ei passiivisena
toiminnan kohteena. Asiakas tasavertaisena kumpanina tarkoittaa, etta
asiakas tulisi ndhda yhdenvertaisena kumppanina oman elaméansa
asiantuntijuuden kautta. Virtanen ym. (2011, 24) toteavat myds etta,
asiakaskokemus tunnistetaan liiketaloudessa yrityksen keskeiseksi
menetystekijaksi. Liilketalousajattelussa huonosti hoidettu
asiakaskohtaaminen johtaa suurella todennakoisyydella asiakassuhteen

paattymiseen.

Sosiaali- ja terveyssektorilla jokainen asiakas tulisi ndhda yksiléna
hyvinvointivajeesta rippumatta. Palvelut tulisi pyrkia jarjestamaan
asiakkaan tarpeista lahtien mahdollisimman toimiviksi. Asiakaslahtoisyys
vaatii organisaatiossa vastavuoroista vuoropuhelua asiakkaan ja
palvelutarjoajan valilla. Asiakaslahtéinen toiminta organisaatiossa pitaa
siséllaan maaritteen asiakassuhteen jatkuvuudesta. Maarite on asiakkaan
ja palvelun tarjoajan valisen yhteisymmarryksen edellytys. (Virtanen ym.
2011, 18))

Suomalaista sosiaali- ja terveyspalvelukenttaa on moitittu sirpaleiseksi ja
kehittamista kapea-alaiseksi. Keskeista kehittamisessa on asiakkaan
muuttuminen palveluiden kohteen sijaista palveluiden kayttajaksi,
aktiiviseksi ja yhdenvertaiseksi toimijaksi palvelua tarjoavan henkilon
kanssa. Asiakaslahtdisten palvelumallien kehittaminen edellyttéa
asiakkaan aktiivista mukana oloa, olemassa olevista palveluista kerattya
asiakaspalautetta seka asiakkaiden tarpeiden tunnistamista. (Storbacka &
Lehtinen 2002, 19; Koivuniemi & Simonen 2011, 51-52; Virtanen ym.2011,
36-37.)
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5.2 Asiakaspalvelulla kilpailukykya

Arantalo & Simosen (2009, 5) mukaan palveluliiketoiminnan kehittdminen
edellyttaa asiakaslahtoista nakokulmaa, kykya kehittaa lilketoimintaa
asiakasymmarryksen perusteella. Asiakasmarkkinoinnin menestys
perustuu henkildstbn osaamiseen ja motivaatioon. Yrityksen olisikin
panostettava yrityksen sisaiseen markkinoinnin kehittdmiseen. Henkildston
kyvykkyys ja asenteet ndhdaan olennaisena osana palveluliiketoiminnan
kehittamista. Osaava henkildstd on keskeinen kilpailutekija palveluita
markkinoivassa yrityksessa ihmisten tuottaessa palvelut. Hyvan
henkiloston ja asiakaspalvelun kerrotaan olevan yrityksen kilpailukyvyn

perusta. (Bergstrom & Leppanen, 2015, 153-154.)

Kilpailijoita paremmalla asiakaspalvelulla voi erottua markkinoilla.
Asiakaspalvelu on toimintaa, jolla autetaan ja opastetaan asiakasta.
Asiakaspalveluun vaikuttavat yrityksen monet sisaiset ja ulkoiset tekijat.
Kokonaisvaltainen asiakaspalvelun kehittdminen vaatii palvelukonseptin
huolellista suunnittelua ja testaamista. Palvelukonseptissa tulee maaritella,
keta palvellaan, kuinka paljon palvelua tarjotaan, milla tavoin palvellaan
sekad miten palvelu tuottaa arvoa asiakkaille. Asiakaspalvelua
suunnitellessa on otettava huomioon palveltavat asiakkaat, seka omat
resurssit. Kilpailukeinona kaytettaessa tulisi tuntea myos kilpailijoiden tavat
palvella asiakasta, seka erottua kilpailijoista positiivisella tavalla.
Asiakkaiden tulisi saada kokea saavansa tilanteeseen sopivaa ja heille
arvokasta palvelua enemman kuin vastaavasta palveluista kilpailijoilta.
(Bergstrom & Leppénen, 2015, 153 —172.)

Asiakaspalveluun vaikuttavat palveluymparistd, asiakaspalveluhenkilosto
ja yrityksen sisdinen asiakaspalvelu. Pohjan yrityksen ulkoiseen
asiakaspalvelun muodostaa sisainen asiakaspalvelu. Erilaiset
palvelukanavat, teknologia, laitteet seka jarjestelyt ovat tarkeita niin
asiakaspalvelijalle kuin palveltaville asiakkaille. Palvelun laatua tulee
seurata saannollisesti. Yrityksen tulisikin antaa palvelulupaus
mainonnassaan. Asiakasryhmié palveltaessa tulee selvittad asiakkaiden ja

yhteistydkumppaneiden odotukset palvelulle. Odotuksiin vaikuttavat
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asiakkaiden aiemmat kokemukset palveluista. Palvelukokemuksia voidaan
tuottaa parantamalla palvelun maaraa, palvelun saatavuutta, palvelutapaa,

seka palveluymparistéa. (Bergstrom & Leppanen, 2015, 153 — 172.)

Osa laadukasta ja asiakaslahtoista ikaihmisten hoitoa ja palvelua on
ikdantyneen osallisuuden ja osallistumisen tukeminen oman hoidon ja
palveluiden suunnittelussa. Hyvan hoidon ja palveluiden turvaaminen
asiakaslahtoisesti edellyttaa, etta kaytettavissa on tietoa siita, mitéa
asiakkaat pitavat itse hyvana ja tavoiteltavana (Voutilainen, Vaarama,
Backman, Paasivaara, Eloniemi-Sulkava & Finne-Soveri 2002, 38-40).
Annukka Klemola (2006) viittaa Mattianssonin ja Anderssonin (1997)
toteamaan, etta ikaihmiset kokevat elaméansa hoitokodeissa hyvin
yksilollisesti. Osa idkkaista sopeutuu elamaansa hoitokodeissa kokien
fyysista mukavuutta seka turvallisuutta (Klemola 2006, 30). Voutilainen
ym. (2002, 38-40), toteavat lisaksi ettd, asiakas tulisi nahda oman hoidon
ja palvelun laadun suhteen palvelun ja hoidon kokijana, kontrolloijana,
konsulttina seka kehittdjana. Asiakkaat arvioivat hoito-ja palvelutilanteita

juuri oman kokemuksensa kautta.

Laadukkaan palvelun lahtokohtana ovat asiakkaan tarpeet. Laadukkaiden
palveluiden on todettu yllapitdvan ja parantavan asiakkaiden toimintakykya
seka lisanneen asiakkaan hyvinvointia ja siitd saatua terveyshyotya.
Tarkeana laadun indikaattorina voidaan siis pitéda asiakkaan kokemusta
palvelusta saamastaan avusta, kohtelusta seka kuulluksi tulemisen
kokemuksesta. Hyvéanlaatuinen palvelu vastaa asiakkaan
palvelutarpeeseen oikea aikaisesti. Sosiaalisesti kestava Suomi 2020:n
(2011) mukaisesti palveluiden lahtokohdaksi tulee nostaa
asiakaslahtoisyys. Palveluita tulisikin kehittad kokonaisuuksina, jolloin

palveluiden kayttajat voisivat olla aktiivisesti mukana. (STM 2011.)

Asiakaslahtoisten toimintamallien kehitysprosessin tulee lahtea liikkeelle
siitd, ettd lahdetddn suunnittelemaan palveluita yhdessa asiakkaan
kanssa. Syvallinen ymmarrys mahdollistaa palveluliiketoiminnan
kehittdmisen suuntaviivoja, joka luo yritykselle kilpailuetua. Kun keskioon

nostetaan asiakas ja suunnitellaan palvelua niille ihmisille, jotka tulevat
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kayttamaan palvelua minimoidaan samalla epdonnistumisen riski, koska
palvelu on tuolloin suunniteltu asiakkaiden todellisten tarpeiden pohjalta.
(Arantola & Simonen 2009,6; Tuulanniemi 2013, 73-74.)

5.3 Arki

Jokinen (2005, 10) mukaan arkeen ja arjen kasitteeseen voidaan liittaa
useita maaritteita ja sen vuoksi arjen maarittely onkin hyvin kirjavaa.
Jokinen jakaa teoksessaan usean tutkijan mietteitd arjesta kuvaamalla
arjen olevan itsestaan selvaa, mutta toisaalta sitd on hyvin vaikea
kasitteellistdd. Suomen kielen sanakirja méaarittda arjen olevan muuta kuin
juhla-aikaa. Arjen kuvataan olevan arkielamaa, jokapaivaista elamaa -
tavallista arkista todellisuutta. Arkea on kaikkialla, mutta kaikki ei ole
arkea.

Jokinen (2005) jakaa arjen viiteen eri ulottuvuuteen; Han kuvaa
arkisuuden olevan toistoa, kodintuntua, tavanmukaista ja taipumusta
vahvistaa totuttuja sukupuolitapoja seka kykya muokata ulkoisia
pakkotahteja omilta tuntuviin rytmeihin. Arjen ulottuvuudet ovat Jokisen
(2005) mukaan méaaritelma hyvasta arjesta, johon kuuluvat rutiinit,
kodintuntu, tavat seka omalta tuntuva arjen rytmisyys. (Jokinen 2005, 7,
10-11,27, 158-159.)

Rajaniemi (2007, 31-34) toteaa artikkelissaan Jokisen (2005) maaritelméan
tuovan esille arjen merkityksellisyyden, turvallisuuden ja elaman
ennustettavuuden seka identiteetin jatkuvuuden nakokulman. Rajaniemi
(2007) nékee nama asiat erityisesti vanhustydssa keskeisina. Rajaniemen
mukaan tyontekijoiden tulisi olla tietoisia ikd&ntyneiden yksil6llisista
rutiineista, toiveista ja niiden merkityksesta yksilon identiteettiin. Lisaksi
Rajaniemi toteaa, etta ikaantyneen hyvaa arkea tulisi tarkastella
monimuotoisuuden kautta. Rajaniemi on jakanut arjen kolmannen ian,
neljannen ian ja vidennen ian arjen mukaisesti. Rajaniemen mukaan
ikaihmiset eivat muodosta yhtendistd ryhmaa vaan erovat toisistaan jo

elamantilanteidensa osalta.
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TAULUKOSSA 1. Tarkastellaan Rajaniemen (2007, 34) ndkemysta

mukaillen arkea hoiva-asumisen nakdkulmasta.

Kolmannen ian arki Neljannen ian arki Viidennen ian arki

Ei-kotikeskeinen arki Kodin piiriin rajautuva | Arki laitoksessa

arki
Toimintakykyinen Toimintakyvyn Vajavainen
vanhuus heikkeneminen toimintakyky
Omaehtoisuus Omaisten ja Omaisten ja
(vapaa-aika ja vanhustyontekijoiden vanhustyontekijoiden
harrastukeskeinen arki | rooli korostuu (tuettu rooli keskeinen

arki) (riippuvuus muista)

Markkinayhteiskunnan | Kansalaisyhteiskunnan | Hyvinvointivaltion

nakodkulma korostuu nakodkulma korostuu nakokulma korostuu
Vanhustydssa ennalta | Vanhustydssa Vanhustyodssa
ehkaisevat palvelut avopalvelut korostuvat | laitospalvelut
korostuvat korostuvat

Hoiva-asumisen nakokulmasta tulee taulukkoa tarkastella neljannen ja
viidennen ian maaritteista k&sin. Hoiva-asuminen siséltaa tuettua arkea,
kuten myads riippuvuutta muista henkildista. Turvallisuuden n&kdkulma,
jatkuvuuden ja elaman ennustettavuuden teemat taas vaihtelevat. Hoiva-
asuminen sisaltdd omaehtoisesti rakennettua arkea, seka ulkoapain

rakennettua, tarkoin maariteltya arkea. (Rajaniemi 2007, 31-34.)

5.4 Yhteisollisyys

YKksilot tarvitsevét yhteisoja kasvaakseen ja toteuttaakseen
yksilollisyyttdan. Yhteiso6 koostuu ihmisryhmista, jotka toimivat kesken&an
vuorovaikutuksessa ja heitéa yhdistaa jokin yhteinen paamaara, tehtava tai
jokin muu maaritelty tarkoitus. Rakennettaessa yhteis6a tulee huomioida
ihmisen tarve liittya toisiin ihmisiin ja olla osana yhteis6a. Yhteison
jasenyys perustuu padasiassa vapaaehtoisuuteen, mutta poikkeuksiakin
on. (Jaakkola 2015, 27-29.)



20

Jaakkola (2015, 185-186) nakemyksen mukaan ihmisella on tarve olla osa
yhteis6a. Jaakkolan tutkimuksen mukaan ihminen tarvitsee toista ihmista
enemman kuin aineellista tukea. Jaakkolan haastatteluun osallistuneet
ikdantyneet pitivat tarkeéana, etta yhteistssa jokainen yhteison jasen tuntisi
olevansa hyvéaksytty ja arvostettu. Yhteiset kokemukset loivat

merkityksellisyytta seka hyvinvointia ja lisasi elaménhallinan kokemusta.

Kymijoen Hoiva ry:n toiminta perustuu yhdessa laadittuihin arvoihin.
Toimintaa ohjaavat arvot; yhteisoéllisyys, itsemaaraamisoikeus,
yksil6llisyys, turvallisuus ja omatoimisuus. Yhteisollisyys on Kymijoen
Hoiva ry:n keskeinen arvo. Yhteisollisyyden kerrotaan nayttaytyvan
keskinaisena luottamuksena ja tukena, aitona auttamisenhaluna, jokaisen
huomioon ottamisena, ymmartamyksena, hyvina kayttaytymistapoina ja
yhteishenkena. Yhteisollisyys koskee kaikkia ihmisten valisia suhteita;
kanssakaymista niin asukkaiden, omaisten kuin eri verkostojenkin kanssa,
unohtamatta henkilokunnan keskinaisia suhteita. (Kymijoen Hoiva ry
2017.)

5.5 Itseméaaraamisoikeus

Laki potilaan asemasta ja oikeudesta (785/1992) sisaltaa potilaan hoitoon,
kohteluun, itsema&araamisoikeuteen ja tiedonsaantioikeuteen liittyvat asiat.
Lain perustana on, etta terveydenhuollon palveluiden lahtokohtana on

palveluiden tarvitsija ja kayttaja.

Osallisuus ja vaikuttaminen oman elaméan suunnitteluun ja toteuttamiseen
on osa itsemaaramisoikeuden peruskasitetta. Hoiva-asumisessa asukkaan
hoidon ja arjen osallisuus seka yksilollisyys rakentuvat elamékaari eli
narratiiviseen ajatteluun. Talla tarkoitetaan koko elamankaarta huomioivaa
hoidon suunnittelua. Ajattelumalli on vahva perusta itsemaaramisoikeuden
toteuttamiseen. Tieto eletyn elaman tarkeisté asioista ja niiden
huomioiminen paatbksenteossa vahvistaa inmisen yksil6llista
itsemaaramisoikeuden tunnetta. (Jarnstrém 2011, 48-51, Kotiranta, Niemi
& Haaki 2011, 184.) Itsemaaramisoikeuden toteuttamiseksi on tarkeaa

muistisairaan henkilén kohdalla kunnioittaa my6s niitd oman elaman
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toteuttamisen toiveita, joita han on itse esittdnyt terveena ollessaan
(Hallikainen, Monkére, Nukari & Forder 2014, 171).

ltsemaaraisoikeuden toteuttamisessa asukas nahdaan arvokkaana oman
elamansa asiantuntijana ja hénelle annetaan tilaa olla oman elamansa
asiantuntija. Itsemaaramisoikeus on ihmisarvon ja yksil6llisyyden
kunnioittamista. (Jarnstrém 2011, 48, 50). Asukkaan alentunut kyky
itsemaaraisoikeuden kayttamiseen esimerkiksi muistisairauden vuoksi ei
tulisi estaa hanen osallisuuttaan tilanteissa, joissa hanen elamaansa tai
arkeensa liittyvia paatoksia tehdaan, kuten hoito- ja palvelusuunnitelman

teossa. (Vuori-Kemila, Lindroos, Nevala & Virtanen 2005, 75-80).

Itsem&araamisoikeus on yksi Kymijoen Hoivan toimintaa ohjaavista
arvoista. ltsemaaraamisoikeuden kerrotaan tarkoittavan oikeutta paattaa
itseaan koskevista asioista. Se ilmenee arjessa
vaikuttamismahdollisuutena. Itsemaaraamisoikeus nayttaytyy
mahdollisuutena ilmaista itseaan, tulla kuulluksi itsedan koskevissa
asioissa kuten olla osallisena hoito-ja palvelusuunnitelman laadinnassa
seka, esimerkiksi mahdollisuudesta kieltaytya tarjottavasta hoidosta.

(Kymijoen Hoiva ry 2017.)
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6 TOIMINTATUTKIMUS KEHITTAMISMENETELMANA

Toimintatutkimuksen keskiosséa on tutkimustehtava. Tutkimuksen
keskeisin elementti tutkimuskysymys tai — ongelma tulee muotoilla tarkasti.
Tutkimuskysymyksen muotoilu on tutkimuksen téarkein vaihe, sen avulla
tutkimus kohdentuu tarkasti rajattuun ja huolellisesti kasitteellistettyyn
teemaan. Toimintatutkimuksessa tietolahteiden tarkoituksenmukainen
valinta on myos tarkea osa tutkimusta. Tieto halutaan ihmisilta, joilla on
kasiteltavasta aiheesta ja ilmiosta kokemusta. (Heikkinen 2015, 209;
Tuomi 2007, 97.)

Heikkinen (2010) mukaan toimintatutkimus on esitelty eri metodioppaissa
hiukan harhaanjohtavana. Heikkinen toteaa (2010), ettei toimintatutkimus
ole varsinainen tutkimusmenetelma vaan sita pidetaan pikemmin
tutkimusstrategisena lahestymistapana. Toimintatutkimukselle
tunnusomaista on toiminnan ja tutkimuksen samanaikaisuus seka
pyrkimys saavuttaa kaytannollista ja l[&hes valitonta hyotya. Padmaarana
ei ole pelkastaan ilmion tutkiminen, vaan ilmién samanaikainen
kehittdminen. Toimintatutkimus auttaa ihmista tutkimaan todellisuutta,

jolloin sitd on mahdollista muuttaa samanaikaisesti. (Heikkinen 2010, 214.)

Toimintatutkimuksen tiedonkeruumenetelmat eivat juuri eroa muista
laadullisista tiedonkeruumenetelmista. Menetelmat ja tiedonlahteet
toimintatukimuksessa riippuvat aina maaritellysta ongelmasta.
Tutkimusongelma tuleekin maaritella tarkasti ja oikein, jotta tarvittava tieto
ja tietolahteet voidaan maaritella. Toimintatutkimuksen ja samalla
laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmia ovat haastattelut,

havannointi, kirjalliset lahteet seka kyselyt. (Kananen 2014, 77-78.)

Toikon ja Rantasen (2009, 91) mukaan toimintatutkimuksessa tutkijan rooli
on vaihteleva. Tutkija voi toimia saman aikaisesti tydyhteisdssa kehittajana
omassa tyoroolissaan, kehittaen nain tydyhteisbaan seka omaa tyotaan.
Tutkijan rooli on myds motivoiva. Tutkija pyrkii motivoimaan tydyhteison
jasenia kehittamaan toimintaa sekd kannustamaan heita muutostyéhon.

Toimintatutkimuksessa on siis olennaista, etta tutkimukseen kuuluu seka
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toiminta, etta tutkimus, jolla tAhdatdén olemassa olevien kaytantdjen
muuttamiseen tai vahvistamiseen. Toimintatutkimuksen padmaarana on
saada aikaan muutoksia sosiaalisissa toiminnoissa ja samalla tutkia
saatuja muutoksia. Olennaista toimintatutkimukselle on toimijoiden
aktiivinen osallistuminen muutosprosessiin. Tutkittavien ja tutkijan
perustana on hyva yhteisty6. Toimintatutkimus tarjoaa valineité ratkaista
toiminnassa ilmenevia ongelmia systemaattisesti, seka suosia osallistavia
menettelytapoja tutkia, suunnitella ja kehittaa toimintaa, oppien ja
muodostaen siita teorioita. (Kuula 2006; Heikkinen, Huttunen & Moilanen
1999, 32-33.)

Toimintatutkimuksella pyritaan reflektiivisyyteen. Reflektiivisyyden avulla
pyritddn parantamaan toimintaa. Toimintatutkimus havainnoidaan usein
itsereflektiivisena kehéna, jossa suunniteltu toiminta, havannointi,
reflektointi ja uudelleen suunnittelu toistuu (KUVIO 2). Toimintatutkimus
etenee nain sykleittain. Toiminnan kehittyminen tapahtuu
reflektiovaiheessa, jonka vuoksi vuorovaikutus ja toimijoiden aktiivinen
osallistuminen prosessiin on tarkeaa. Menetelman kaytto vaatii
pitkajanteisyytta. Tutkimustulokset ovat sidoksissa siihen, kuinka monta
keh&a prosessin aikana ehditdén toteuttaa. (Kuula 2006; Toikko &
Rantanen 2009, 66-67; Heikkinen ym. 1999, 25-37. Heikkinen 2015,209-
213).

* Suunnittelu * Suunnittelu
* Toiminta « Reflektointi * Toiminta

* Havannointi « Havannointi * Havannointi
» Reflektointi « Toiminta » Reflektointi

* Suunnittelu

KUVIO 2. Toimintatutkimuksen spiraalimainen eteneminen (mukaillen
Heikkinen ym. 1999, 37.)



7 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTUS

7.1 Kehittdmishankkeen eteneminen ja aikataulu

Tama kehittdAmishanke kaynnistyi aiheen valinnalla marraskuussa 2016.
Kehittamistyon tavoitte on uudistaa asiakaslahtoista palveluprosessia
luomalla Kymijoen Hoiva ry:lle toimintamalli jolla osallistetaan asiakkaat,

asukkaat, palveluiden kayttajat — yhdistyksen toiminnan kehittdmiseen.
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Hankkeen myota Kymijoen Hoiva ry:lla on aloittanut toimintansa omaisten

toimintaryhma sek& henkildstosta koostuva asiakkuustydryhma.

Asiakkuustydéryhma toimii hankkeen tyéryhmana seka vastaa

toimintamallin toteutuksesta hankkeen valmistuttua. Kehittamishankkeen

eteneminen on kuvattu (KUVIO 3) ja tarkemmin eriteltynd

kehittamishankesuunnitelmassa (LITE 1).

 Aiheen valinta ja esittely
johtoryhmalle
» Tyoryhman rekrytointi
» Kehittamishankesuunnitelman
bt laatiminen ja esittdminen
* Tietoperustan kirjoittaminen

+ Koulutusten suunnittelu
Toteuttamisvaihe * Tietoperustan kirjoittaminen

2/2017- 4/2018 * Asiakkuusty6ryhman tapaamiset
* Asukashaastattelut

» Tutkimustulosten ja loppuraportin

S - Kirjoittaminen
Arviointi, loppuraportin : . . .
kirjoittz?rginer? » Asiakkuustyoryhmén tapaamiset
2/2017-6/2018 » Kehittdmishankkeen viimeistely

» Kehittamishankkeen esittaminen

KUVIO 3. Kehittamishankkeen eteneminen
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Kehittamishankkeen aiheen valinnan jalkeen perehdyttiin aiheeseen ja
laadittiin kehittamishankesuunnitelma aikataulun (LITE 1).
Hankesuunnitelma aikataulun esitettiin asiakkuustydéryhmalle ja
johtoryhmalle marraskuun lopussa 2016. TAma oli osa hankkeen pohdinta-
ja organisointivaihetta. Taman jalkeen toteutettiin kehittamishankkeen
toinen vaihe, toteuttamisvaihe. Toteuttamisvaihe vastasi

kehittamishankkeen tavoitetta ja tarkoitusta.

Kehittamishankkeen toteuttamisvaiheeseen kuuluivat alkukartoituksen
tydstaminen ja sen analysointi seka toiminnallinen osuus,
asiakasymmarryksen kouluttaminen palvelumuotoilun keinoja kayttaen
asiakkuustyoryhman jasenille, omaistyéryhman perustaminen seka digi-
tydryhman osallisuuden pohdinta kehittdmishankkeen kokonaisuudessa.

Alkukartoituksen yhteydessa selvitettiin ja tutustuttiin kéytdssa oleviin
asiakasprosessien toimintaohjeisiin seka asiakaspalvelua kuvaaviin
mittareihin ja niiden tuloksiin, muun muassa asiakastyytyvaisyyskyselyyn
ja tydéhyvinvointikyselyyn. Kehittamishankeella pyrittiin kaytannénlaheiseen
kehittamiseen, joten menetelmien kayton tarkoituksena ei ollut pelkan
iimién kuvaaminen, vaan menetelmien kaytolla pyrittiin edesauttamaan
asiakkuustydryhman jasenien osaamista seka asiakasymmarryksen
lisddntymista vuorovaikutuksen ja tyoryhmatydskentelyn avulla.

Alkukartoituksen ja ty6ta ohjaavien kysymysten valinnan jalkeen pidettiin
ensimmainen asiakastydryhman tapaaminen. Tapaamisessa kaytiin
kehittamishankkeen tavoitteita ja tarkoitusta lapi seka kasiteltiin tehostetun
palveluasumisen nykytilaa ja tulevaisuuden haasteita ikaantyneiden
palveluissa palveluntuottajan ndkdkulmasta, tyon teoreettisen
tietoperustan mukaisesti. Taman jalkeen jarjestettiin viela kaksi
asiakkuustyoryhman tapaamista. Tapaamisissa kasiteltiin ja koulutettiin
palvelumuotoilun keinoja kayttden asiakasymmarrysta ja
asiakaslahtoisyytta. Jokaisen tapaamis kerran jalkeen tehtiin yhteenveto
tuotetusta materiaalista ja tydstettiin materiaalin pohjalta seuraavan
tapaamisen tavoitteet. Laadullisilla teemahaastatteluilla tuotettiin

kehittamisideoita ja -ehdotuksia toimintamallin tueksi. Asukashaastattelut
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toteutettiin lokakuussa 2017 sekd maaliskuussa 2018. Teemahaastattelua
kayttamalla saatiin kohdennettua tietoa asukkaiden kokemuksista,
toiveista ja osallisuuden mahdollisuuksista. Lisaksi saatiin syvallisempaa
ymmarrysta kehittdmisen osa-alueista ja tulevaisuuden odotuksista seka
haasteista. Asukashaastatteluiden, tydryhmatapaamisten seka
tietoperustan pohjalta laadittu toimintamalli ehdotus esiteltiin
asiakkuustyoryhmalle viidennessa tydryhmatapaamisessa ja kolmelle
haastatteluun osallistuneelle asukkaalle maaliskuussa 2018. Palautteiden
pohjalta toimintamallia muokattiin ja valmis toimintamalli esitettiin

asiakkuustyoryhmalle huhtikuussa 2018.

Toimintatutkimuksen spiraalimaisuus I6ydetéaéan kehittdmishankkeen
toteuttamis — ja arviointi ja kirjoittamisvaiheesta. Toimintatutkimuksen
kehéan syklit toistuvat asiakkuustyéryhman viidessa eri tapaamisissa ja
asukashaastatteluissa muodostaen toimintatutkimuksellisen syklit (KUVIO
2).

Asiakkuusty6ryhman jasenien ja asukkaiden osallisuus
kehittamishankkeena tuotetun — toimintamallin syntymiseen ol
osallistavaa. Toimintamallin pohjana kaytettiin asukashaastatteluissa ja
tyoryhmatapaamisissa esiin tulleita asioita, asukkaiden subjektiivisia
kokemuksia, ideoita, toiveita ja ehdotuksia. Asiakkuustydéryhman jasenilla
oli mahdollisuus kommentoida, antaa palautetta seka esittaa toiveita
kehittamishankkeen edetesséa. Asukkaiden palautetta ehdotetusta
toimintasuunnitelmasta kerattiin viela kolmen asukkaan haastattelulla.
Asukkaiden palautteet toimintamallin toimivuudesta kerataan
tulevaisuudessa asiakastyytyvaisyyskyselyd, asukas- ja yhteisokokouksia
seka toivekarttaa hyodyntdmalla. Palautteiden pohjalta arvioidaan ja

kehitetadn mallia edelleen.

7.2 Asiakkuustybryhman tapaamiset

Tapaamiset aikataulutettiin kehittdmishankesuunnitelman mukaisesti.
Muutoksia suunnitelmaan jouduttiin tekem&an akillisten tapahtumien

vuoksi. TAma toi haastetta niin tapaamiskertojen sisallon suunnitteluun
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kuin hankkeen etenemiseen. Kehittamishankkeen vetgjana ja yhdistyksen
toimenhaltijana jouduin muokkaamaan kehittamishankesuunnitelman
aikataulua useaan kertaan ja tama toi kehittdmishankkeelle irrallisuuden
tunteen. Kolmannen ja neljannen tapaamisen valille syntyi usean

kuukauden tauko. Tuona aikana tehtiin asukashaastattelut.

Asiakkuustydéryhman kanssa pidettiin kolme tapaamista, ennen
haastatteluiden kaynnistymistéa. Tapaamisissa kaytiin I&pi hankkeen
etenemisaikataulua, seka koulutettiin asiakasymmaryksen
peruselementteja palvelumuotoilun keinoja kayttaen. Koulutuksesta
syntyneet materiaalit tallentuivat osaksi tyéryhman materiaalipankkia.
Koulutuksen pohjalta avattiin palvelupolkuna arjen yksittaisia toimintoja,
kuten kiinteistdhuollon tyétilaus, verinaytteiden otto, Hyvinvointiasema
Sarastuksen palveluohjaus, retki asukkaiden kanssa seka kotiateria
palvelu. Naiden jalkeen avattiin tydstetyt palvelupolut service bluprintin eli

palvelumallin laadinnan avulla.

Palvelumuotoilussa asiakaskokemus rakentuu palvelun kontaktipisteista,
palvelutuokioista, sekéa palvelupoluista (Tuulaniemi 2013, 78-79).
Palvelumuotoilulle tunnusomaisia prosesseja ovat iteraatio ja
yhteissuunnittelu. Iteraatio eli toistuva suunnittelun prosessi perustuu
suunnitteluratkaisujen toistuvaan kokeiluun, kehittdmiseen ja tulosten
arviointiin. Palvelumuotoilu antaa uuden lahestymistavan kokemuksen
tuotteistamiselle ja palveluympariston kehittdmiselle. Yhteissuunnittelussa
asiakas rakentaa yhdessa palveluntuottajan kanssa palvelukokemuksen,
joka sopii asiakkaan toimintaympéristoon ja tarpeisiin. Palvelu
muokkaantuu asiakkaan palvelukokemuksen my6té. (Miettinen 2011, 23-
29.)

Palvelumuotoilu on siis yhteissuunnittelua, empatiaa ja osallistumista.
Palvelumuotoilussa kayttajat tuottavat tietoa, jota tulkinnan avulla voidaan
kayttad palveluiden suunnittelussa. Palvelumuotoilussa yhdistyy
kulttuurinen, sosiaalinen ja inhimillinen vuorovaikutus.
Yhteissuunnittelussa asiakas, palveluiden kayttaja osallistuu palvelun

kehittamiseen yhdessa palveluntarjoajan kanssa. (Miettinen 2011, 21-29.)
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Tassa kehittdmistydssa asiakaskokemusta ja asiakaspalvelua tarkasteltiin
palvelutuokiosta kasin. Palvelupolku (LIITE 2) pitéaa sisallaan hoiva-
asumisen arkeen siséltyvat palvelut joihin asukkaalla on mahdollisuus
vaikuttaa. Service blueprintin eli palvelumallin (LIITE 3) laadinnan avulla
kuvattiin palveluprosessia, joka kuvaa hoiva-asumisen koko
palvelukokonaisuutta Kymijoen Hoiva ry:n tehostetussa

palveluasumisessa.

Koivisto (2016) kuvaa palvelumallin laadinnan toimivan hyvana tydkaluna
yksittaisen tukitoiminnon tai vaiheen avaamisessa osana asiakkaan
palveluprosessia. Palvelutuotannossa Koiviston (2016) mukaan olisikin
erityisen tarkeaa, ettd kukin palvelun tuottamiseen osallistuva operatiivinen
yksikko laatisi yksityiskohtaisemman palvelumallin omasta
palveluprosessin osasta. Nain voidaan tuottaa ylatason palvelumalli, jota
taydentaa yksityiskohtaiset osapalvelumallit. Palvelumallin hy6ty nakyy
palvelu toiminnallisella tasolla. Sen avulla voidaan innovoida, analysoida,
kehittaa ja viestia sekéd dokumentoida erinaisia palveluprosesseja.
Palvelumalli auttaa muodostamaan yhteisesti jaettavan ymmarryksen
palvelusta ja nain edistdd kommunikaatiota seka dialogia eri toimijoiden
valilla. Palvelumallin laatimisen etuna on myds, etta se auttaa visuaalisesti
hahmottamaan palvelun tuottamiseen tarvittavien toimintojen ajallisen
jarjestyksen, keskinaiset vaikutussuhteet, mahdolliset pullokaulat seka
palveluiden laadun muodostumiseen vaikuttavat tekijat. Koivisto (2016)
toteaa palvelumallin k&yton eduksi sen, ettéd se on suhteellisen helppo ja
nopea laatia.

Ensimmainen tapaaminen

Ensimmainen asiakkuustydryhman tapaaminen pidettiin 23.11.2016.
Tapaamiseen kutsuttiin laatu- ja arvotyéryhmén vastuujasenet seka
pyydetettiin osallistujia Kymijoen Hoivan eri toiminnoista;
ravintopalveluista, kiinteistohuollosta, hoiva-asumisen yksikdista,
hyvinvointiasemalta, kuntoutuksesta ja siivouspalveluista. Kutsu
tydryhmaan osallistumisesta lahettiin koko henkilostolle sdhkdpostitse

12.10.2016. Osallistujia ilmoittautui yhdistyksen kaikista toiminnoista,
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lukuunottomatta siivouspalvelua, josta ei edustajaa tullut. Tyéryhma
koostui 12 jasenestd. Ensimmaisen tapaamisen tavoitteena oli kdyda
Asiakkuustydryhmaén tavoitteita ja tarkoitusta lapi seka kayda toimintaa
ohjaavia aineistoja lapi. Ennakkotehtavaksi annettiin tutustua "Hyvilla
kaytannailla laadukasta palvelua” — Kymijoen Hoiva ry:n laatukasikirjaan,
Arvo-kasikirjaan sekd Kouvolan kaupungin; Hoiva-asumisen / tehostetun
palveluasumisen palvelukuvaukseen. Aikaa ensimmaiseen tapaamiseen

oli varattu 1,5 tuntia.

Tapaamisen aluksi kaytiin 1api Kymijoen Hoivan nykytilaa ja tulevaisuuden
odotuksia seka haasteita palvelutuottajan nakékulmasta. Luentoaineisto
oli koottu ennakkotehtavien aineistosta, seké taman tyon tietoperustasta.
Aihe herétti paljon keskustelua. Keskustelua herétti muun muassa se, etta
tehostetun palveluasumisen paikkoja pyritdén tavoitteiden mukaisesti
vahentdmaan ja vastaavasti kotihoidon palveluja vahvistamaan. My6s
kiristynyt kilpailutilanne ja uusien isojen yksityisten toimijoiden tulo
markkinoille heratti keskustelua. Keskustelussa nousi huoli yhdistyksen
asemoitumisesta kilpailukentalla seka keskusteltiin palvelun laadun
merkityksellisyydesta ja siitd, mita asukas samassaan palvelussa

arvostaa.
Toinen tapaaminen

Toinen tapaamiskerta pidettiin 7.2.2017. Tapaamisen tavoitteena oli
kouluttaa asiakasymmarrysta. Luentopohja laadittiin hyddyntamalla
Palvelumuotoilu — innovoi, suunnittele ja kehita palvelusi uudelle tasolle -
luentosarjaa sekd samanaikaisesti kdynnissé ollutta Palvelumuotoilun

kurssia, Lahden ammattikorkeakoulussa.

Asiakasymmarrys toimii palvelumuotoilun avaintekijana. Perinteisesta
tutkimuksesta palvelumuotoilu poikkeaa silld, etta palvelumuotoilussa
keskitytddn ihmisten vuorovaikutukseen palveluiden kontakti- ja

rajapinnoilla. Asiakasymmarrykselld voidaan saada yksil6itya tietoa ja

ymmarrystd asiakasnakokulmaan. Ymmarryksen kautta voimme selvittaa,
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mika palveluissa tuottaa haastetta tai on ongelmallista. (Reason, Lovlie &
Brand Flu 2015, 164.)

Tapaamisen aluksi pidettiin lyhyt alustus menneesta ja nykytilasta seka
avattiin tapaamisen tavoite ja tarkoitus. Taman jalkeen pidettiin luento
asiakasymmarryksesta ja palvelumuotoilun menetelmista. Luento laadittiin
asiakasymmarryksen, asiakasarvon ja asiakaslahtoisyyden merkityksesta
ja peilattiin aineisto kehittAmishankkeen tavoitteeseen ja tarkoitukseen.

Palvelupolun ja palvelumallin laadintaa kaytiin Iapi esimerkein.

Tapaamisen aluksi tyéryhman jasenet jaettiin kahden — kolmen
hengenryhmiin ja ohjattiin iltapaivan tehtavaan. Tehtavan tavoitteena oli
haastaa tydryhman jasenet ymmartamaan, kuinka haastavaa ja
ongelmallista on olettaa "asukkaan puolesta”. Asiaa l&hestyttiin
esimerkilla. Esimerkkina kaytettiin eraan henkilén kuvaa. Kuvan henkilosta
oli laadittu erilaisia kysymyksia hanen elamastaan — perustiedoista

harrastuksiin ja palveluihin, joita esimerkki henkild kayttaa.

Tyobryhmaélle asetettu tavoite saavutettiin. Tehtava heratti keskustelua
asiakasymmarryksesta ja asiakkaskokemuksesta. Tehtavan myota herasi
kehitettavia osa-alueita niin yksil6llisesta toiminnasta kuin yhteisén

toiminnasta.

Tapaamisen paatteeksi ryhmille jaettiin tehtava, joka tyostettiin seuraavalle
tapaamiskerralle. Tehtavaksi jaettiin palvelupolun tyéstaminen jostain itse
valitsemasta arjen palvelutuokiosta. Ryhmajaossa pyrittiin siihen, etta
ryhmissé oli tasaisesti yhdistyksen eritoimintojen edustajia. Talla pyrittiin
siihen, etta valittu palvelutuokio ja sen avaaminen herattaa keskustelua ja
yhteista pohdintaa. Lisaksi pyrittiin siihen, ettéa yhdistyksen eri toiminnat
tulevat tutuksi myos niille jasenille, jotka eivat ole kyseisen toiminnan
asiantuntijoita. Palvelupolku yksitéaisesta palvelutuokiosta toimi
palvelumallin laadinnan pohjana. Tyodn tarkoituksen oli herattaa
ymmarrysta palvelun kokonaisuudesta ja siihen vaikuttavista tekijoista.
My@Gs niista, jotka eivat nay asiakkaalle suoraan. Palvelumallin laadinnalla

pyrittiin siihen, etta henkilésté ymmartaa palvelukokonaisuuden lisaksi
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yksittdisen palvelun monimuotoisuutta. Aikaa palvelutuokion
valitsemiseen annettiin kaksi viikkoa ja palvelupolun ty6stamiseen kaksi

kuukautta johtuen vuosiloma-ajanjaksosta.
Kolmas tapaaminen

Ennen kolmatta tapaamista tydryhmalle lahetettiin sahkodposti (21.3.2017)
jossa palattiin ensimmaisessa ja toisessa tapaamisessa syntyneisiin
materiaaleihin. Liséksi avattiin ja muistutettiin ryhméatehtavien ohjeita.
Ryhma jaoista muistutettiin, seka pyydettiin ryhmia viel& ilmoittamaan
valitut palvelutuokiot. Nain varmistettiin, ettéd ryhmat saivat tarvittaessa

ohjausta tehtavan teossa.

Kolmas tapaaminen pidettiin 2.5.2017. Aikaa tapaamiselle varattiin kolme
tuntia. Tapaamisen aluksi pidettiin lyhyt alustus iltapaivan aiheeseen, seké
kaytiin lapi iltapaivan aikataulu. Alustuksen jalkeen ryhmat esittelivat
tuottamansa palvelupolut valitsemistaan palvelutuokioista, jotkut rynmat
olivat avanneet poluksi kaksi erilaista palvelutuokioita. Ryhmaét olivat
pyrkineet huomioimaan tehtavdnannossa molempien ryhmén jasenen
asiantuntijuuden. Ryhmatoiden lopuksi kaytiin yhdessa lapi ryhman

koostaman oppimisprosessin palaute.

Palvelupolkujen lapikaynnin jalkeen tyéryhman jasenet jaettiin omiin
ryhmiinsa. Aikaisemmin tyostetysté palvelupolusta laadittiin palvelumalli.
Palvelupolun avaamisessa palvelumalliksi hyédynnettiin Innokylan
mallipohjaa (KUVA 2).
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3 Fyysiset elementit

1 Asiakkaan polku palvelussa

C )

MUCROVAIKUTUS
2 Front-office, asiakaspalvelija, asiakkaalle nakyva osa palvelusta

NAKYVYYS
4 Back-office, asiakkaalle nakymaton osa palvelusta

SISAINEN VUOROVAIKUTUS
5 Tukitoiminnot ja paatoksenteko

KUVA 2. Service-blueprint, palvelumalli 2017, Innokyla

Palvelumallin laadintaan varattiin aikaa 1,5 tuntia. Palvelumallin laadinnan
jalkeen jokainen ryhma esitteli oman tuotoksen ja tydstamisen aikana
heranneet kehittamisehdotukset ja kysymykset. Palautteista ja
kehittamisideoista tehtiin yhteenveto osaksi kehittdamishanke materiaaleja.
Kehittamishankeesta syntyneita materiaaleja kaytettiin yhdistyksen
muussa kehittamistyossa.

Tapaamisen lopuksi kaytiin lapi tulevaa aikataulua ja sita, kuinka
kehittamishankkeen nakdkulmasta edetaan. Kaytiin lapi hankkeen
vaikutuksia muihin k&ynnissa oleviin tydryhmiin. Kehittdmishankkeen
tarkoituksena on, etta asiakkuustydéryhma toimii toimintamallin valmistuttua
arvioivana ja ohjaavana tyéryhméana, kun toimintamalli jalkautetaan hoiva-

asumisen yksikoéihin.
Neljas tapaaminen

Neljas tapaamiskerta pidettiin alkuperaisen suunnitelman mukaisesti
7.3.2018. Kutsu ja lyhyt alustus tulevasta tapaamisesta ja tavoitteista

l&hetettiin tydoryhmalle sdhkdpostitse 27.2.2018. Tapaamisen aluksi
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pidettiin lyhyt alustus siita, mitéa on aikaisemmilla tapaamiskerroilla tehty ja

tyostetty, seka kerrottiin nykytilasta.

Taman jalkeen tybryhmalle esitteltiin asiakashaasteluista nousseet
huomiot seka pidettiin lyhyt luento arjesta ja arjen kasitteista — "Mita arki
on?”. Taman jalkeen tydryhmalle jaettiin kirjoitusvalineet. Heita pyydettiin
kirjoittamaan itsenaisesti haastatteluista nousseet ajatukset. Lisaksi
tyéryhman jasenia pyydettiin kijaamaan yl6s ne ajatukset, jotka he
nostaisivat toimintamallin kehittamistarpeiksi seké& kuinka tarpeisiin tulisi
heiddn mukaan vastata. Mahdollista oli kirjata my6s toimenpide ideoita.
Tybryhman jasenia pyydettiin pohtimaan kehittamiskohteeksi nostettuja
asioita yhdistyksen arvojen kautta. NAma tuotokset kerattiin tilaisuuden
lopuksi pois osaksi kehittamishankkeen aineistoa. Ajatuksia ei kayty

tyoryhmassa lapi vaan nostetut ajatukset kasiteltiin pienryhmissa.

Paivan paatteeksi tydryhman jasenet jaettiin kahteen neljan hengen
ryhm&én. Jaossa pyrittiin siihen, etta pienryhman jasenet koostuivat
tasaisesti yhdistyksen eri toiminnoista. TAméan jalkeen heille annettiin
tehtavaksi pohtia kehittdmisen osa-alueisiin ideoita toimenpiteista. Pohtia
kehittamiskohteesta syntyvat hyddyt; miten hyoty nayttaytyy asukkaalle ja
organisaatiotasolle seka tyontekijalle itselleen. Tehtavan tarkoituksena oli
huomioida mahdolliset esteet toiminnalle sek& ehdottaa tydryhmille
laadittujen tehtavakuvausten mukaisesti kyseisesta toiminnasta vastaavat
tyoryhmat ja henkilot. Toimintamallista oli laadittu esimerkkipohja, joka oli
jaettu toimintamallin mukaisiin sarakkeisiin Kehittamiskohde, Hyodyt,
Esteet, Toimenpiteet, Vastuut seka Aikataulu ja Seuranta. Ryhmat

jakautuivat tydstamaan nostamiaan asioita toimintamallin pohjalle.

Ryhmatyoskentely aloitettiin keskustelulla, jossa jokainen ryhmalainen
kertoi haastattelutuloksista nousseet ajatukset. Taman jalkeen ryhman
jasenet valitsivat mielestaan tarkeat kehittdmiskohteet toimintamallin
pohjalle. Ryhmatytskentelyn jalkeen kaytiin keskustellen lapi molempien
pienryhmien nostot ja ajatukset. Pienryhmatydsta nostettiin toimintamalliin

kaksi erillista uutta toimintatapaa, jota lahdettiin edelleen kehittamaan.
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Tybéryhméatapaamisen lopuksi kerrottiin hankeen etenemisesta kohti
seuraavaa tyoryhman tapaamista. Seuraavassa tyovaiheessa puhtaaksi
kirjoitettiin tyéryhmalaisten nostamat asiat toimintamallin pohjalle
toimenpiteineen. Puhtaaksikirjoitettu toimintamalli esiteltiin tAman jalkeen
kolmelle asukkaalle. Asukkaiden kanssa oli sovittu tapaamisesta
haastattelun ensimmaisessa vaiheessa. Asukashaastatteluiden jalkeen
tehtiin tarvittavat lisdykset toimintamallipohjalle. Toimintamallin aikataulut
ja seuranta sovittiin paatettavaksi vidennessa tapaamisessa, johon tehtiin

yhteenveto neljannen tapaamisen aineistosta.
Viides tapaaminen

Asiakkuustydryhmaén tavoitteena oli luoda toimintamalli. Tuoda kehitettavat
osa-alueet esille, seka ohjata vastuualuetyéryhmia ja tehostetun
palveluasumisen yksikoita toimintamallin mukaiseen tarkoitukseen. Viides

tapaamiskerta pidettiin tavoitteen mukaisesti 4.4.2018.

Ennen viidennetta tapaamiskertaa yhdistyksen intraan tyostettiin
asiakkuustydryhmaélle oma kansio, johon oli koottu edeltavilta
tapaamiskerroilta syntyneet materiaalit ja esitykset. Viidennen
tapaamiskerran tavoitteen mukaisesti tydstettiin toimintamalli (LIITE 8)
Toimintamallin kokonaisuutta kaytiin lapi sek& hienosaadettiin
toimintamallin sisélta nostettuja toimenpiteiden toivekartta ja
asukaskokous toimintaohjeita. Toimenpiteiden kaynnistamiselle luotiin

aikataulut ja seuranta.

Tapaamiskerran aluksi kaytiin [&pi toimintamallin sisaltd. Alustuksen
jalkeen tydryhma jaettiin kahteen pienryhmaan joissa SWOT- analyysia
kayttaen analysoitiin valittujen toimenpiteita. Lisaksi valittujen
toimenpiteiden toteutusta pohdittiin haastatteluista nostettujen kysymysten

kautta.

Toivekarttaa tyostanyt ryhma edelleen kehitti toivekarttapohjaa (LITE 1/9).
Toivekartan osiota yhdistettiin kokonaisuuksiksi ja kokonaisuuksien

rinnalle tyostettiin k&sitettd avaavia apukysymyksia (LIITE 2/9)
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Kysymysten tarkoituksena on tukea ja ohjata henkilostda toivekartan
taytossa. Apukysymyksten avulla pyritdan selvittdmaan asukkaan
tottumuksia ja toiveita kyseiseen arjen osa-alueeseen liittyen.
Apukysymysten pohja laadittiin niin, ettéd se mahdollistaa myds tarkentavat
kysymykset toivekartaa laadittaessa. Tarkoituksena on saada selville
asukkaan toiveita, tahtoa ja tottumuksia arkeen liittyen ja nain lisata
arkeen vaikuttamisen mahdollisuutta. Toivekartta soveltuu myés koko
yksikon toiveiden kartottamiseen ja yhteenvedon pohjaksi.

Asukaskokous mallia pohtinut ja tydstanyt ryhma paatyi jakamaan
asukaskokoukset kahteen ryhmaan. Yhteisokokous joka kokoontuisi
nelja kertaa vuodessa seka kotikokous, joka on yksikon sisainen
asukkaiden valinen kokous. Kotikokous kutsutaan koolle kuukausittain.
Kotikokouksessa kasitellaan yksikon sisaisia asialistan mukaisia asioita,
asukkaiden arjessa esiin tulleita kehittamisenkohteita, toiveita ja odotuksia.
Kotikokousten ja toivekarttaa hyédyntaen laaditaan yhteisékokoukseen

asialista, jossa huomioidaan myds laheisten osallisuus.
Toteutus

e Yksikot sopivat keskendén milla aikavalilla palaverit pidetaén.

¢ Huomioidaan tydvuorosuunnittelussa, erityisesti yhteistpalaverit.

e Vastuualuetydryhmien edustajat ovat palavereissa mukana,
palaveriteeman mukaisesti.

e Aiheet keratdan ennen palaveria. Henkil6std miettii osaltaan
palaverin teemoja.

e Kokouskutsun yhteydessa tiedota millainen kokous on kyseessa.

e Asukaskokouksiin asialistat. Asialistapohja on yhteinen.

¢ Asukaskokouksista laaditaan muistiot, jotka ovat yksikdssa julkisesti
nahtavissa

e Tiedottaminen, yhteistyd SoMe-kanavia hyddyntaen

e Yksikoiden valiset Skype-kokoukset tulevaisuutta

Toimintamallin yhdeksi toimenpiteeksi laadittu uusi asukaskokous kaytanto

(lite10) maariteltiin kolmivaiheiseksi: ennen kokousta, kokous ja
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kokouksen jalkeen. Tyéryhmassa pidettiin tarkeana, etta
asukaskokoukseen voidaan valmistautua riittavan hyvin ja osallistaa
asukkaat tulevan kokouksen sisaltoon. Kokousaiheet keratd&n asukkailta
esityslistaa varten ja tdmé antaa asukkaille tarkoituksen mukaisen
vaikuttamismahdollisuuden kokouksen sisdlt6on. Osallistumista
kokoukseen pyritdan vahvistamaan antamalla asukkaille hyvissa ajoin
tulevan kokouksen kokouskutsu. Esityslistaa noudattamalla vahvistetaan
haluttujen asioiden lapikayntid ja paatoksen tekoa. Seuraavan kokouksen
ajankohdan sopiminen kokouksen paatteeksi on olennaista. Kokouksen
jalkeen muistio tulee kirjoittaa sellaiseen muotoon, etté se on kaikkien
asukkaiden ja laheisten vapaasti luettavissa. Muistion avulla voidaan
palata kokouksessa paatettyihin ja kasiteltyihin asioihin.

Viidennen tapaamisen lopuksi luotiin aikataulut toimintamallin sekéa
asukaskokousten, etta toivekartan laadintaan. Liséksi tapaamisessa
sovittiin tydryhman roolista toimintamallin jalkauttamisessa. Tyoryhman
jasenet vievat toimintamalliin Kirjatut toimenpiteet tiedoksi yksikdidensa
henkilostopalavereihin. Yksikdiden henkilostdpalavereissa sovitaan
yksikkokohtaiset aikataulut toimenpiteiden aloituksesta.
Asiakkuustydryhmén jasenet valvovat ja arvioivat toimenpiteiden
toteutumista. Seuraava asiakkuustydoryhman tapaaminen sovittiin

pidettavaksi toiminnan aloituksen ja arvioinnin jalkeen syksylle 2018.

7.3 Asukashaastattelut

Toimintatutkimuksen tiedonkeruumenetelmana kaytetdén laadullista
tutkimusta. Toimintatutkimuksen, kuten myds laadullisen eli kvalitatiivisen
tutkimuksen yhtena tiedonkeruumenetelména on haastattelu. Haastattelu
voidaan jakaa teemahaastatteluun, avoimeen haastatteluun seké
kyselyihin. Haastattelumuodon valinta perustuu tutkijan maarittamaan

strukturoinnin asteeseen. (Kananen 2014, 79.)

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen lahtokohtana on kuvata todellista

elamaa. Pyrkimyksena on kuvata ilmiétd mahdollisimman
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kokonaisvaltaisesti huomioiden kuitenkin todellisuuden moninaisuus.
Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole todeta jo olemassa olevia
vaittamia vaan pyrkia paljastamaan ja I6ytaméaan tosiasioita. Tutkimuksen
tarkoituksena on ymmartaa kohdetta ja ilmiota. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara, 2009, 161.)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa aineiston maaréa ei ole
maaritelty. Haastatteluja voi olla yksi tai useampia. Vaikka haastatteluiden
maara olisi pieni, voi niista kertya suuri maara litteroitua materiaalia.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei haeta keskiméaaraisia yhteyksia tai
tilastollista tietoa, joten aineiston maara ei maarita keratyn aineiston
kokoa. Perusteellisella tutkimuksella voidaan kuitenkin selvittdd, mika
tutkittavassa ilmidssa on usein toistuvaa ja merkityksellista. 1lmion
pitdessaan sisalla useita yksikoita, otetaan haastateltavia mukaan niin
paljon, ettd vastaukset alkavat toistaa itseaan — saturoituvat. Tama
edellyttaa aineistonkeruun — ja analyysivaiheen jatkuvaa vuorovaikutusta.
(Hirsjarvi ym. 2009, 180-182; Kananen 2015, 146.)

Toteutettaessa laadullista tiedonkeruumenetelmaa voi tutkimusaineistoa
keratéd monella tavalla. Ihmisen tuottama materiaali kertoo niista laaduista,
joita ihmiset ovat elaessaan kokeneet. Tutkimusaineistoksi valitaan usein
laadullisessa tutkimuksessa ihmisten kokemukset puheenmuodossa,
jolloin tutkimusaineisto keratdén haastatteluin. (Vilkka 2015, 122.) Tassa

tutkimuksellisessa kehittamistydssa keréttiin tietoa teemahaastattelulla.

Haastattelut voidaan tehda strukturoituna kyselyna tiukan kaavan
mukaisesti tai vapaammin avoimena haastatteluna. Tassa
kehittamistydssa haastattelut tehtiin avoimena haastatteluna ja
havainnoimalla haastattelutilanteita. Talla pyrittin saamaan syvallisempaa
tietoa haastateltavan elamasta ja arjesta seka loytdd nain todellisia arjen
toiminnan motiiveja palveluiden kayttajana ja kuluttajana. (Tuulanniemi
2013, 147-148.)

Teemahaastattelussa keskustelu kohdentuu tiettyihin, ennalta paatettyihin

aihepiireihin eli teemoihin. Teemojen muoto ja jarjestys voivat vaihdella,
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mutta teemat ovat samat kaikilla haastateltavilla. Yksityiskohtaisten
kysymysten sijaan keskustelu etenee tiettyjen keskeisten teemojen
varassa. Teemoilla pyritdan vangitsemaan ilmié mahdollisimman hyvin.
Tama edellyttaa tutkijalta tutkittavan kohteen tuntemusta. (Hirsjarvi &
Hurme 2001, 47-48; Eskola & Suoranta 2014, 86; Kananen 2015, 149-
151; Jokinen 2015, 93.)

Haastatteluiden teemat muodostettiin kehittamishankkeen
alkukartoituksessa nousseen kehittdmiskohteen ymparille. Naista
osatekijoiksi nostettiin tarkasteluun asiakasymmarrys, asiakaskokemus,
saadun palvelun arvostus, odotukset palvelulle ja arki. Nama Ioytyvat

asiakashaastattelu rungosta (LIITE 5).

Haastatteluista saatuaa aineisto kaytettiin asiakkuustyoryhman
tapaamisten seka toimintamallin kehittdmisen pohjana. Tassa
kehittamishankeessa haastateltiin yndeksaa vapaaehtoista asukasta
Kymijoen Hoiva ry:n eri yksikoista seka haettiin palautetta kehitetysta
toimintamalli ehdotuksesta haastattelemalla uudestaan kolmea asukasta.
Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluna lokakuussa 2017 ja
maaliskuussa 2018. Haastatellut asukkaat olivat asuneet yksikoissa 1-10
vuotta. Haastattelut tallennettiin digitaalisesti: tallennettua aineistoa kertyi
yhteensa noin seitseman tuntia. Tallennettu aineisto litteroitiin
tekstimuotoon heti haastatteluiden valmistuttua. Haastattelu ajankohdat
sovittiin hyvissa ajoin ennen haastattelun toteuttamista. Lupa haastattelun
tallennukseen varmistettiin viela suullisesti haastattelun aluksi.
Haastattelun aluksi kaytiin uudestaan lapi saatekirjeen (LIITE 7), jossa
kerrottiin hankkeen tarkoitus ja tavoite. Haastattelut toteutettiin asukkaiden

omissa kodeissa. Nain pyrittiin varmistamaan hairiéton haastattelutilanne.

7.4 Havannointi

Havainnoinnilla pyritd&dn ymmartamaan ilmiota. Havannointimuodon valinta
riippuu tutkittavasta ilmiosta, seka aineistonkeruun ja havannoinnin
kohteena olevan henkilon kayttaytymisesta havainnointitilanteessa.

Havainnointi menetelméan edellytyksen& on havainnointitavan valinta,
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havannointiajanjako ja havannointipaivékirjan kayttaminen
dokumentointiin. Havainoinnin muotoja ovat piilohavainnointi, suora
havannointi ja osallistava havannointi. Havainnointi voidaan toteuttaa
teknisend havannointina (videotallenteet, internet) tai face-to-face, seka

online - havainnointina verkon valityksella. (Kananen 2015, 78-79.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen keskeinen tutkimusvaline on itse
tutkija. Tutkimushavannoin kerrotaan olevan luotettava silloin, kun se
kuvaa tutkimuskohdetta juuri sellaisena kuin se on. Luotettavuutta tulisikin

arvioida koko tutkimusprosessin ajan. (Jokinen 2015, 94.)

Tassa kehittamistutkimussa kaytettiin strukturoimatonta yleisluontoista
havainnointia. Yleisluontoista havannointia voidaan kayttaa silloin kun ei
tiedetd, mihin kohteessa pitéisi erityisesti kiinnittd& huomiota (Kananen
2015, 79). Havainnointi jaksot sisaltyivat haastatteluihin. Havainnoinnilta
halutut ilmiét perustuvat nimettyihin teemoihin: asiakasymmarryksen
elementit, asiakaskokemus, saadun palvelun arvostus ja odotukset
palvelulle. Tapaamisista pidettiin havainnointipdivakirjaa. Havannoinnin
tavoitteena oli tukea haastatteluista saatua aineistoa havannoimalla
eleiden, ilmeiden ja puheen painotuksen kautta yksittaisen asian ja

kokemuksen tarkeyttd asukkaan nakokulmasta.
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8 AINEISTON ANALYSOINTI

Taman toimintatukimuksen keratty aineisto oli laadullista. Laadullista
aineistoa voidaan analysoida useilla eri menetelmilla. Laadulliselle
aineistolle on ominaista, ettd se muutetaan tekstimuotoon. Aineisto voi olla
aanitteitd, kuvia ja videoita. Laajat aineistot vaativat yndenmukaistamista
ja tama tarkoittaa kaytannodssa sita, etta aanitteet ja videot puretaan
tekstimuotoon eli litteroindaan. Kanasen (2015, 160-161) mukaan
teemahaastattelu aineisto tulisi purkaa eli kirjoittaa auki mahdollisimman
sanatarkasti. On kuitenkin tutkijan ratkaistavissa, mita han aineistosta

litteroi.

Litteroin eli puhtaaksikirjoitin tekstiksi tallennetun haastatteluaineiston
mahdollisimman pian haastatteluiden jalkeen. Haastavaksi osoittautuikin
varsin pian se, etta olin tehnyt usean haastattelun saman paivan aikana,
jonka vuoksi puhtaaksikirjoittamisen vaihe osoittautui tyoladksi ja vei aikaa
enemman kuin olin aikataulullisesti suunnitellut. Olin kuitenkin jo
suunnitelmavaiheessa paattanyt, ettd sanasta sanaan litteroinnille ei tdsséa
tydssa ole tarvetta, koska samanaikaisesti havannoitiin
haastattelutilanteita. Lisaksi haastattelutilanteissa syntyneet tauot ja
puheissa kaytetyt henkilokohtaiset taytesanat, eivat anna tadhén
tutkimukseen lisdarvoa. Tama paatds osaltaan auttoi tdssa tydvaiheessa.
Kananen (2015, 160-161) toteaakin, etta litteroinnissa voidaan erottaa
tarkkuuden suhteen eri tasoja. Voidaan huomioida puheen liséksi eleet ja
aanenpainot taukoineen, jolloin pyritadn mahdollisimman autenttiseen
tallennukseen ja kuvaukseen. Usein kuitenkin riittaa niin sanottu "karkea
taso”, joka kuvaa asiasisallon tiivistetetyssa muodossa, jossa ei ole tuotu
esille vastaajan koko ilmaisua. Sanatarkkaa ilmaisua voidaan taas kayttaa

tarvittaessa sitaattina selaisenaan raportissa.

Yhden noin 45 minuutin haastattelun purkamiseen kului aikaa arviolta noin
kuusi tuntia ja haastatteluita suoritin ensimmaisen paivan aikana nelja.
Litteroitua aineistoa kertyi yhteensa ensimmaisessé haastatteluvaiheessa

noin 64 sivua ja toisessa vaiheessa 42 sivua (fontti 12, rivivali 1,5). Lisaksi
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pidin haastatteluiden rinnalla havannointipaivakirjaa, jonka merkintdja

vertasin puhtaaksikirjoitettuun tekstiin.

Hirsjarvi ym. (2009, 225) suosittelevat perehtymé&éan aineistoon lukemalla
aineisto useamman kerran lapi, jolloin luotettavan analyysin tekeminen on
mahdollista. Nain myds tein. Tama auttoi nostamaan aineistosta ydin
iimiot, mik& helpotti analyysin tydstéa. Taman jalkeen luokittelin aineiston
asiasisaltoihin haastattelurungon mukaisesti ja tiivistin aineiston sisallon
vastaavilla ilmaisuilla. Aineistosta paljastui rakenteita, jotka kuvasivat
tutkittavaa ilmi6ta. Eskola ja Suoranta (2014, 179) toteavatkin, etta

haastattelurunko voi toimia sellaisenaan analyysin jdsentamiseen.

Laadullisessa sisallonanalyysissa etsitaan aineistoista yhteisia nimitt&jia,
joista muodostetaan teemoja. Teemoista voidaan poimia ne
kehittamiskohteet, joihin kehittdmistydssa tartutaan (Tuurnas 2018). Tassa
kehittamistydssa toimintamalliin nimettiin kehittdmiskohteiksi

yhteisdllisyyden tukeminen ja toiveet néakyvaksi.

Litteroidusta tekstista etsin teema-alueisiin soveltuvat tekstindytteet ja
jaoin ne kyseisen teeman alle. Tata ennen "koodasin” vareja kayttaen
litteroidut tekstit tunnistamisen helpottamiseksi. Kerattya aineistoa peilasin
teoriasta johdettuihin kasitteisiin. Sanatarkkojen lausuntojen poimimisen
jalkeen muodostin naista rakenteita oman tulkinnan kautta. Rakenteet eli
iimiéon vaikuttavat muuttujat; yhteisollisyyden kokemukset,
yksil6llisyys, asiakasymmarrys ja asiakaspalvelukokemus ja
toimintakyky. Rakenteet nimetaan, jolloin ilmid alkaa hahmottua ja
tutkijan ymmarrys ilmiosta kasvaa (Kananen 2015, 88-89; Hirsjarvi ym.
2009, 225))

Tassé kehittdmishankeessa syntyi aineistoa asukashaastatteluiden,
havainnoinin ja tyéryhméatapaamisten seka organisaation kaytosséa olevien
kyselyiden pohjalta. Kaytettavat analyysimenetelmét tdssa
kehittamishankeessa oli teemoittelu, tyypittely, koodaus ja sisallonerittely.
Henkil6ston osalta analysoitiin asiakaslahtdisen toimintamallin

vaikuttavuutta ja ymmarrysta tyéryhmatapaamisista kertyneista
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koulutusmateriaaleista ja havainnointi aineistoista seka kehittdmiskohteista
tehdysta SWOT-analyysista. Aineistoa syntyi runsaasti. Aineiston
elamanlaheisyys teki analyysivaiheesta mielenkiintoisen ja toisaalta hyvin
haastavan. (Hirsjarvi ym. 2009, 225.)

Lyhenne SWOT tulee sanoista Strengths (vahvuudet), Weaknesses
(heikkoudet), Opportunities (mahdollisuudet) ja Threats (uhat). Analyysi
jaetaan sisdisiin ja ulkoisiin tekijoihin. Vahvuudet ja heikkoudet ovat
siséisia tekij6itd. Mahdollisuudet ja uhat ovat taas ulkoisia tekijoita. SWOT -
analyysin tarkoituksena oli tunnistaa kehittamiskohteiden vaikutukset
yritykseen niin sisaisten kun ulkoisten tekijoiden kautta. Analyysia voidaan
kayttaa laajasti eri asioiden arvioinnissa. Johtopaatosten tekeminen
helpottuu, jolloin voidaan niiden pohjalta suunnitella toimenpide-
ehdotuksia ja ennakoida mahdollisia haasteita. SWOT-analyysia
kayttamalla voidaan liséksi syventaa kartoituksen antamia tuloksia.
Onnistunut analyysi edellyttaa yrityksen ja sen toimintaympariston
tuntemusta seka kehittdmisen osa-alueen tarkastelua mahdollisimman

monipuolisesti. (pk-yritysten johtamis- ja kehittamistydkalupakki, 2018.)
Toivekartta SWOT-analyysi

Toivekartan (LIITE 6) sisaisena vahvuutena nousee asukkaan
kokonaisvaltainen huomioiminen. Toivekartan avulla asukkaan toiveet ja
mielipiteet myos toiveiden ja ndkemysten vaihtumiseen voidaan reagoida
kayttamalla toivekarttaa saanndllisesti, hoito-ja palvelusuunnitelmien seka
RAIl-arviointien yhteydessa. Toisaalta asukkaiden kuntoisuus ja
kommunikoinnin vajeet voidaan ndhda olevan este toivekartan kaytolle.
Myds toiveet, joita ei ole realistista toteuttaa tai toiveeseen liittyvat
ulkopuoliset tekijat voivat aiheuttaa pettymyksid. Tama vaatii henkilostolta
toimintaympaériston ja asukkaan verkoston tuntemusta, jotta perustelut

asukkaille ovat toiveiden toteuttamisen suhteen realistisia.

Organisaatio tasolla henkildstéresussien kohdentaminen suunnitelman
mukaisesti vaatii joustavuutta ja osin myos rahallista panostusta. Myds

henkilokunnan oman tydn organisoinnilla ja kaytdssa olevalla
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tydvuoroautonomialla voidaan osin mahdollistaa asukkaan toiveet,

esimerkiksi kodin ulkopuolisia retkia suunnitellessa.

Ulkoisina mahdollisuuksina pidetdén laheisten osallisuutta, eri verkostojen
hyodyntamista, kuten vapaaehtoistoimintaa tai paikallisia kouluja. Myos
ammattikoulujen kanssa tehtavaa yhteistyota tulisi vahvistaa ja hyddyntaa.
Uhkana koettiin l&aheisten odotukset ja toisaalta vastustus seké osallisuus

olla osana kehitettavaa toimintaa.
Asukaskokous — SWOT analyysi

Asukkaskokous SWOT- analyysissa (LIITE 7) nahdaan vahvuutena
asukkaiden osallisuus, yhteisdllisyys, yhteiso ja vuorovaikutuksen
tukeminen asukkaiden ja laheisten valilla, seké asukkaiden mahdollisuus
vaikuttaa oman arjen sisaltéon ja yksikon sisaisiin kehitettaviin
toimintoihin. Jo olemassa olevien tyéryhmien hyddyntaminen nahdaan
erityisena vahvuutena. Myos organisaation eri toimintojen asiantuntijuus
tulee ndkyvaksi. Asiantuntija luentoja ja osallistumista eri ajankohtaisiin
teemoihin perustuen otetaan asukaskokousten toistuvaksi asialista

aiheeksi.

Sisaisena haasteena keskusteluun nousi asukkaiden kommunikoinnin
vajeet ja se, kuinka niihin voidaan vastata, niin etta jokainen tulisi
kuulluksi. Asiakkuustydryhma péaéatyi hyodyntaméén kommunikaatio
tydryhman asiantuntijuutta kommunikaatio apuvalineiden ja - menetelmien
kaytdossa. Asukaskokouksiin osallistuminen vaatii henkiloston sitoutumista
kokousten mahdollistamiseen. Valtaosa asukkaista tarvitsee apua niin
likkumisen kuin kommunikoinnin osalta. Keskustelua heratti myos se, etta
onko asukaskokousten paatokset realistisia arjessa toteuttaa. Kuinka
yksil6llisyys huomioidaan osaksi yhteisén nakemystéa ja kuinka

ennakoitaisiin mahdolliset paatoksista syntyneet pettymykset.

Asukaskokouksen SWOT-analyysissa (LITE 7) nahd&&n organisaation
ulkoisena mahdollisuutena nékyvyyden ja asukkaiden osallisuuden
lisdantyminen. Kymijoen Hoiva ry:ll& on ulkoisen markkinoinnin véalineena

kaytossa Facebook-sivusto, seké alkuvuodesta 2018 kaynnistynyt blogi,
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jonka tavoitteena on kertoa yhdistyksen arjesta, tuoda nakyvyytta seka
mahdollistaa léheisten ja yhteistydverkostojen tiedottaminen ja osallisuus

yhdistyksen toimintaan.

Ulkoisena uhkana nahdaan tarttuva negatiivisuus arjen kehittdmisessa,
pessimistisyys toiminnan sujuvuudesta, laheisten osallistuminen
yhteisdpalavereihin seka yksikdiden sijainnista johtuviin valimatkoihin.
Tulevaisuudessa pyritaan hyédyntamaan teknologiaa tdssa haasteessa.
Tama vaatii toteutuakseen organisaatiolta pienté investointia tarvittaviin

laitteisiin. Digi-tyéryhman asiantuntijuutta tulee tdssa mallissa hyddyntaa.

SWOT-analyysi on hyva tyovaline arvioidessa kehittdmiskohteiden
mahdollisia haasteita. Analyysi tuo nakyvaksi osa-alueet joihin tulee
erityisesti kiinnittdd huomiota, seké& mahdollistaa niin siséisten kun
ulkoisten positiivisten asioiden vahvistamisen. Analyysin pohjalta voi luoda
toimenpide-ehdotuksia, kuten asiakkuustyéryhman pienryhmatydssa
tehtiin.
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9 TULOKSET

9.1 Asukashaastatteluiden aineisto

Tassa tyossé haastateltiin yhdekséé asukasta, jotka asuivat Kymijoen
Hoiva ry:n tehostetun palveluasumisen yksikoissa. Haastatellut asukkaat
ovat asuneet tehostetun palveluasumisen yksikdissa 1-10 vuoteen.
Asukashaastatteluiden aineistoa tarkastelin kehittamisty6ta ohjaavien
kasitteiden arki, tehostettu palveluasuminen, asiakaskokemus ja
asiakasymmarryksen kautta. Kasitteitd avasin kehittamishankeelle

laadittujen ohjaavien kysymyksia hyédyntaen.
Arki

Asukashaastatteluiden aluksi kaytiin lapi kasitetta arki, asukkaan
nakokulmasta. Kehittdmistyon tarkoituksena on arjen kokemusten ja
toiminnan kehittdminen asukaslahtdiseksi, luomalla toimintamalli asukkaan

arkeen. Eraat haastateltavat kuvasivat arkea seuraavasti:

"Arki on viikonpaivat.. Arki on elaméa..sita eletdén aina vaan
eteenpain..ettei j&&déa jumiin mihinkéén...yritetdén aina menné

eteenpain on asiat sitten huonosti tai hyvin..”
"Se on tybntekoa..”
"Se on joka péivéinen elama..”

Arki on siis monivivahteista ja se tulisi aina ndhda subjektiivisena
kokemuksena. Erityisesti silloin kun pyritaan selvittam&an arjen
vaikuttavuuden kokemuksia. Arkea on kokonaisuudessaan vaikea
maaritella. Arkea pidetdédn toistuvana, rytmittaisena tapahtumana. Arki
nayttaa maarittyvan tyén ja perheen ymparille myos ikaantyneiden

kuvauksissa.

”...ennen se oli sellaista perheen aikaa..péivét oltiin

mettatbissé tai muissa toissa...”
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”... se on.. se on, perheen juhla-aikaa..”
Millaista on ikdantyneen arki tehostetussa palveluasumisessa?

Lahes poikkeuksetta tehostettu palveluasuminen kasitteené koettiin
vieraaksi. Haastattaluiden edetessa huomasin, etta kasite tehostettu
palveluasuminen ja tehostetun palveluasumisen arki oli helpompi
ymmartaa hoivakotina ja hoivakodin arkena. Haastatteluiden edetessa
kaytettiin haastattelutilanteissa tehostetun palveluasumisen sijaan
hoivakoti kasitetta.

Hoivakodin palvelua ja hoivakodin arkea lahdettiin avamaan
palvelukokemuksen ymparille. Mita palvelu on ja millaista sen tulisi
hoivakodissa olla. Hoivakodin arki sisélsi palvelua, jonka kuvattiin olevan
tehostettua. Tehostettu usean haastateltavan ajatuksissa tarkoitti
maaritetta siitd, kuinka kauan ja kuinka paljon kukin apua arjessa tarvitsee.
Liséksi kuvattiin palvelun olevan, apua kodin askareissa, kuten
pyykinpesussa ja ruokahuollossa. Hoiva palvelukokemuksena sisaltavat
haastateltavien mukaan l&&karin palvelut seka hoitajien ja sairaanhoitajien
l&snaolon ja "temput”, joita hoitohenkilosto tekee, kuten verikokeiden otot
ja laakehuollon. Palvelu sanana toi mukanaan my6s maksullisuuden
nakokulman. Haastateltavat kokivat olevansa oikeutettuja kaikkeen
mahdolliseen apuun ja palveluun, jota hoivakodissa tarjotaan, jopa
huomioimatta kuntouttavan tyootteen nakékulmaa. Haastateltavat olivat
hyvin tietoisia tehostetun palveluasumisen hinnakkuudesta, jonka vuoksi
he eivat aina haluaisi tehda asioita, mihin kykenisivat, vaan odottavat, etta
heitéa palvellaan.

Haastattelemani asukkaat kuvasivat hoivakodin arjen olevan hyvin
rutiininomaista. Hoivakodin arki esiintyi rytmittdisena toistuvana toimintojen
sarjana. Arki koostui mietteisséa arjen perustoiminnoista ja niiden
mahdollistamisesta. Jokaisessa haastattelussa nousi toiveena
perustoimintojen sujumisen tarkeys, paivittaisen avun ja palvelun merkitys,

yhteisollisyyden kokemukset ja niiden tukeminen.

”..vanhal on tuo vessareissukin.. on vaan aika iso asia jo..”



47

” sovitellen sitd paivan rytmid.. mihin ja misséa vaiheessa pitaéa
kaya vessassa..ja milloin taas syédaan.. milloin hoitajat ehtivat

tulla auttamaan..”

My®0s ruokailutilanteisiin ja ruuan koostumukseen toivottiin pystyttavan

vaikuttamaan.
”..ruoka on niin hyvéa.. ja sitd on paljon ja aina saa liséa”
”.. ne ruokaviikot oli hyvé keksinté..tuttuja ja vanhoja makuja..”

Toisaalta taas kommentoitiin ruuan samankaltaisuutta, seka mausteiden
maaraa ja kotiruuan puutetta. Toivottiin, ettéd asukkailta itseltaan

kysyttaisiin mita haluttaisiin heille tarjottavan tai, jopa yhdessa tehtavan.
”..vanha kunnon laskis66ssi olis hyvéa ja perunamuussi”

”..leivotaan, leivotaan yhdessé.. niin me ollaan tehtykin, mutt

useemmin..”
Millaiset tekijat vaikuttavat arkeen?

Odotuksia ja toiveita arjen vaikuttavuudesta nousi avun kutsumisen ja
paivittdisen rytmin sailyvyyteen vaikuttavista tekijoista, kuten kuinka ja
missa ajassa vastataan avun pyyntoihin. Erds haastateltava toi esille, etta
paiva rytmittyy hyvin pitkalle wc-toimintojen ymparilla seka tarjottujen
aterioiden ymparilla. Piristysta paiviin toi rytmié ja rutiinia rikkova toiminta,
kuten erinaiset musiikkiesitykset tai hoitajan pysahtyminen kuuntelemaan

ja keskustelemaan hoivakodin ulkopuolisista asioista.

"Arki tdéalléd on hyvin pitkélle suunniteltua, siiné vain yrittéa
mukana tulla ja menna.. olis kylla kiva jos kysyttaisiin mita
toimintaa me halutaan..haitarinsoitto olis kiva ja tanssiakin

vélilla..”

“ite mie tés kelaan ja teen tdssé kaikenlaisia liikkeita.. yrittdnyt

pyorittdé paata.. silleen saan ajan menemaéaan..tas tuolis..”
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”..pitkélt paivat menee televisioo katsoes..”

”..elokuvat olis kivat — katsotaa yhes, ehka kantiinista vois

siihen jonkun naukunkin ostaa..”

Liséksi haastateltavat, kuten myds asiakkuustyéryhman jasenet toivat
esille, ettd hoivakodin arjessa tarvittaisiin enemman vapaaehtoistoimintaa,
jotta yksildllisyys arjen elavoittamisessa mahdollistuisi myds talon
ulkopuolisiin menoihin. Eréas haastateltava kuvasi arjen olevan yhta juhlaa,
jos paasisi kaymaan valilla jossain.

“no arki on tas ndin semmosta, et niin.. Se on yhta juhlaa kun
paasee kaymaan jossain valilla.. taa on nyt tavallaan yhta
loikoiluu ja syomist ja loikoiluu ja syémist...ja niin ei sen

kummempaa”

Osa haastattelluista toi esiin yhteisollisyyden merkityksen. Toiveissa nousi
hoitajien osallisuus yhteisdllisyyden tukemiseen. Toivottiin yhteisia
ruokailuhetkid yhdesséa henkildston kanssa, keskustelukumppania ja
|&heisten osallisuuden tukemista, sekéd ymmarrysta asukkaiden
erillaisuuteen. Koettiin etta asukkaiden kuntoisuuden vaihtelut toivat
haasteita asukkaiden keskindiseen vuorovaikutukseen ja toivottiin

hoitajien toimivan tassa ikaan kuin "linkkind” tutustumiselle.

”..olis tuttui joiden kanssa puhua, mut t&& on aivan vieras
paikka minulle.. niin en mie tunne taalta ketdéan..jos ne hoitajat

auttaisivat..”

Osa haastatelluista toivoivat saavansa seurata yhdessa oloa ja
keskustelua osallistumatta itse sen suuremmin keskusteluun tai

toimintoihin.

Yksilollisyyden huomioimisen merkitys korostui toiveissa. Toisaalta tama
kertoo myos nykyisesta tilanteesta, jossa hoitajia on vain se maara, joka
palvelun tuottamisessa vaaditaan. Yksilolliset erot palveluiden tarpeesta
on hyvin erilaiset. Hoitohenkildstdon ajan kuvattiin "sulavan”

perushoitoty6hon ja aikaa yhteisollisyyden tukemiseen kerrottiin olevan
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rajallisesti. Toisaalta haastatteluissa ilmeni kuitenkin viestia
hoitohenkildstdn toimistoajasta, jossa kerrottiin menevan paljon aikaa ja

toistuvasti. Eras haastateltu kuvasikin seuraava:

”...paivat menee pitkélti istuessa.. seuraan kun hoitajat
menevat toimistoon ja tulevat pois.. saattavat istua siella

pitkdénkin”
"Tarvittaisiin paljon enemman kasia..”

Toimistotydn ja kirjallisten toiden lisaantyminen nakyy selkeasti myods
suorassa asiakastydssa. Erityisesti silloin kun paivittdiseen kirjaamiseen
vaadittavat paatteet eivat ole liikuteltavissa. Tama nakyy varmasti myos
hoivakodin asukkaiden arjessa ja erityisesti silloin kun kirjalliset tyot
tehdaan suljettujen ovien takana toimistojen ollessa kuitenkin asukkaisiin

nahden keskeisella paikalla.
Millainen on ikaantyneen hyva arki?

Ystavien ja tuttavien seka laheisten kaynnit ja yhteydenotot ovat erityisen
merkityksellisid. Toistuvia kaytantoja toivotaan ja arjen elavoittamista
laheiset huomioon ottaen on erityisen merkityksellistd. Useat
haastatteltavat toivat taman yksiselitteisesti esille — herkistyen. Toisaalta
haastateltavat puhuivat my6s nyky yhteiskunnan vaatimuksista ja
tydelaman haasteista, minka seurauksena haastateltavat kokivat laheisten
voimavarojen olevan vahaiset paivittaisiin vierailuihin, vaikka lahella
asuisivatkin. Toisaalta asuinsijainti nousi merkitykselliseksi ja vapaus valita
mihin hoivakotiin muutto mahdollistuisi. Toivottiin asuinpaikkaa lahelta
laheisia ja ystavia, jolloin heidan vierailunsa mahdollistuisi ilman
likkumisen ongelmia. Erés haastateltu kuvasi hoivakodin paikka haun
olleen vaikeaa. Han kuvasi hakuprosessia pitkéksi ja vaikeaksi ymmartaa.
Liséksi han toi haastattelussa esille voimattomuuden tunteita siihen, ettei
endaa muuta mahdollisuutta ollut, kuin muuttaa ymparivuorokautisen
hoivan yksikk6on ja "tyytyd kohtaloon”. Haastateltu piti kuitenkin erityisen
tarkeana sitd mahdollisuutta, etta saisi itse valita itselleen mieleisen

yksikon, vaikka vdh&n enemman joutuisikin tasta toiveestaan maksamaan.
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"mie sanoin, ett tee kaikkes, ett mie paasen sinne lahemmas..
ett nda paasee ja sit jos joku haluu tulla kattomaan niin on
lyhempi matka, niin se on helpompi.. se on tarkeaa ett kaverit

tulee kdyméaan sun muuta, se on minulle paljon..”

Oman haasteen arkeen tuo myos se, etta hoivakodin luonteeseen sisaltyy,
asukkaiden ajoittain nopeakin vaihtuvuus. Keskustelukumppanin
ldytaminen vaatii aina oman aikansa, etenkin jos yksikkd on suuri.
Haastateltavat olivat asuneet yksikdissa hyvin eri aikoja. Tama nakyi
haastatteluissa kokemusten ja toiveiden painotuksessa. Osa
haastatteluista kuvasi elavansa vield “tutustumisen ja perehtymisen aikaa”.
Ja osa haastattelluista toi taas esille monotonisuuden” paivittaisten

rutiinien “yksitoikkoisuuden” tunteet — "eletdén ruokailusta toiseen”.

Oman tilan omistus, "johon voi tarvittaessa paeta” seka tilojen
kodinomaisuudella kuvattiin olevan erityinen merkitys osana hoivakodin
arkea. Osa haastatelluista kuvasi sen olevan "henkireikd” hyvaksya se
tosiasia, ettei enaa parjaéa ilman muiden apua. Myds ymparistolla on suuri
merkitys, erityisesti luonnon laheisyydesta. Asuntojen ikkunoista avautuvat
luonnon nakymat; erilaista luonnonkasvustoa ja puustoa. Lisaksi
valtaosalla haastatelluista oli asunnoissaan oma parveke, jonka he saivat

sisustaa mieleisekseen.

” Taal on hyvé asuu, tédadl on metsaa. Mulla on myos kukkia

parvekkeella ja talvella laitetaan valot..”

Haastateltavat kuvasivat asuinpaikkaansa kodiksi. Koti haastateltavien
mukaan rakentuu hoivakodissa omista tavaroista, vaatteista,
huonekaluista seka siitd, ettd saa itse vaikuttaa asuinpaikkansa
sisustukseen. "Tarvittavat apuvélineetkin on naamioitu sisustukseen”,
kuvasi erds haastateltava. Kodin tuntua tuo myos se, etté saa liikkkua
vapaasti. Hoivakodissa ei ole vierailuaikoja. Kauempaa tulevat laheiset

voivat yopya yksikossa.

Eraat haastateltavat kokivat saavansa vaikuttaa hyvin arkeensa.

Vaikuttavuus ilmeni muun muassa siina, haluaako nousta vuoteesta ylos
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muiden seuraan vai haluaako viettaa niin sanotun "yokkaripaivan”, kuten
eras haastateltava totesi. Myds se, ettd saa itse vaikuttaa pukeutumiseen

koettiin merkityksellisena.

"Siihen, et mie saan sit teh&, mitd mie haluan.. et tda on kerta
tavallaan mun koti..et jos mie jotain sanon.. sanon et nyt mie

en tédnéén.. tdndan en tee yhtdan mitdén ‘naurahtaa’ .. sit mie
en tee.. en nous ylos, enkd muuta.. mie vaan makaan ja katon

telkkarii..niin tota, tai sit haluan kaiken aikaa jotain toimintaa..”

”..minust on tosi kiva, kun taél saa pitda omii vaatteit...ett se
on niin kun.. se tuop heti sen kodinomaisuuden..kun on omat
vaatteet ja tavarat taalla.. ja sit jos sie haluut olla yokkarissa

kokopaivén, niin sit sie olet..’naurua’..”

Yksilollisyyden huomioiminen hoivakodissa on erityisen tarkedd. On
tilanteita, joissa hoitohenkildston on otettava niin sanotusti "ohjakset”, jotta
paivittaiset toiminnot tulee suoritettua asukkaan voimavarat huomioiden.
On myo6s asukkaita, joiden itsemaaramisoikeuden rajaa koetellaan
ladkityksen ja paivittaisten pesujen osalta. Itsemaaramisoikeuden rajat
nakyvat myds asukasturvallisuuden vaalimisessa. Hoivakodin ovet ovat
lukittuja, seka tilat valvottuja turvahalytysjarjestelman kautta. Toisille
haastatelluille tamé& toi ahdistuksen kokemuksia, mutta toisaalta

turvallisuuden tunteita.
”..kyl mie saan aina apua, kun painan nappulaa”

”..en pdése ulos aina kun haluun..tarvitaan aina hoitaja

auttamaan ja avamaan ovet..”

”..asunnon ovetkin pitédé lukita, ettei kukaan ymmartamaéaton
mee sinne..ja sitt tytyy taas odottaa hoitajaa joka avaa

oven.. jos haluan menné kattoo vaikka televisiota tai jotain..”

Toisaalta, vaikka haastateltavat kokivat saavansa hyvin vaikuttaa omaan
arkeensa hoivakodissa, toivat he esille myos hoitohenkiléston ja

asukkaiden valisen vuorovaikutuksen haasteen. Kerrottiin
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vaarinymmarryksia nousevan, seka koettiin, ettei asukkaita aina kuunnella,
vaan todetaan "mika heille on parhaaksi” eli, paatetdan puolesta. Jotkut
haastatteltavat totesivat tyytyneensa tahan. Osa haastateltavista taas
toivoi tdhan muutosta. Pyydettiin kuuntelemaan ja keskustelemaan heidan
omista toiveistaan ja ajatuksistaan. Puhuttiin hoivakodin yhteisista
pelisddnnoistd, johon jokaisella olisi mahdollisuus vaikuttaa niilta osin, kuin
voimavaroiltaan pystyisi. Lahes jokaisesta haastattelusta nousi esille wc-
tarpeeseen vastaaminen. Koettiin ettei heitéa kuunnella tai uskota.
Puhutaan, etta olet juuri kaynyt tai pyydetaan odottamaan. "Odottaa”
sanana nosti usealla haastateltavalla artymyksen tunteita ja heratti
voimakasta keskustelua haastattelutilanteissa. Haastateltavien mukaan
tarpeeseen ei tule vastata "Odota, tulen kuin ehdin” vaan haastateltavien

mukaan tulisi kertoa milloin pyydetty apu annetaan.

Asiakaskohtaaminen on iso osa palvelukokemuksen tunnetta ja siihen voi
osaltaan vaikuttaa asiakasymmaryksella. Palvelutilanteessa asiakkailta ei
oikeastaan voi peittdd mitdan. Kohtaamisessa eleet ja ilmeet paljastavat
paljon. Haastateltavat kuvasivat asiakaskohtaamisia ja toivat esille
vuorovaikutuksen merkityksen, seka milla mielella henkilosto heita
kulloinkin kohtasi. Haastateltavat olivat kiinnostuneita ja tarkailivat keita
heidan huoneistoonsa tuli ja milla mielella he sinne tulivat. Tama saattoi
rajoittaa haastateltavien esitettavia avunpyyntéja tai toisaalta myos lisata

pyyntdjen tarvetta.

Tarpeita on erillaisia ja tama tulisi huomioida maariteltaessa tietynlaista
vaikuttavuuden ehdottomuutta. lakkaiden haastateltavien osalta nousi
selkeasti perustoimintoihin liittyvat tarpeet, kuten pukeutuminen, ruokailu
ja peseytymiseen sekd wc-toimintoihin liittyvat toiminnot. Sosiaaliset
suhteet, yhteisdllisyyden vaaliminen ja toisaalta yksilollisyyden
huomioiminen nousi erityisen merkitykselliseksi. Nama kaikki
edellamainitut tarpeet nousevat lapi elamankaaren, iasta riippumatta.
Naité ei siis ole syyta aliarvioida avun tarpeesta tai asuinpaikasta

riippumatta.
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9.2 Asiakkuustyéryhma

Asiakkuustydryhmasta kertynyt aineisto pohjautuu asiakashaastatteluiden
tulosten esittelyn pohjalta kerrattyihin kirjallisiin mietteisiin ja toivekarttan
seka asukaskokouksen SWOT-analyyseihin.

Asiakasymmarryksesta palvelukokemukseen

Asiakasymmarrys kasitteena koettiin samankaltaiseksi kuin hoitoalla
yleisesti puhuttava asiakaslahtdisyys, empaattisuuden noustessa
avainasemaan. Asiakkaiden yksildllisia tarpeita ja odotuksia keratessa
nousee erityisesti huomioitavaksi asiakkaan palvelukokemus. Se, miten
asiakas kokee saamansa palvelun eri palvelun kontaktipisteissa, on
asiakasymmarryksen kautta merkityksellinen (Tuulanniemi 2013, 78-82.)

Tata ajatusta avattiin tydryhmatapaamisissa erinaisin tehtavin.

Asukkaiden toiveet arjen sujuvuudesta, vaikuttavuudesta ja sen
kehittamisesta yllatti useat tyéryhman jasenet. Yllattavaksi todettiin

toiveiden tavanomaisuus ja saadun palautteen osuvuus.

"Palaute oli hyvinkin osuvaa, arki on p&&osin suorittamista,

liikkumista ‘tehtavéasta’ toiseen”

"Ikdvéaa, etté joillakin vain tunne, ettd mennaén ruokailuista

ruokailuun..”

"Palautteista tuli kuva Kiireisestd, normaalista hoivayksikén
arjesta, pienilla teoilla muutoksia. Lahtee hoitajien ja
henkilokunnan asenteista..on paatettava puhaltaa yhteen
hiileen ja alkaa tietoisesti ajatella asioita asiakkaan

nékékulmasta..”

"Tutun kuuloista tekstia..aikaa enemmén asiakkaille, monet

haluavat jutella, mutta tyot on sidottu aikatauluihin..”

"Halutaan aivan tavallisia asioita...yllatti kyll4..”
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Yhteisollisyyden merkitys ja toisaalta yksilon huomiointi nousi tyéryhman
nostamissa kehittdmisehdotuksissa esille. Yksikdiden vélisia vierailuja
ehdotettiin, joka voisi tuoda uudenlaista yhteisoon kuuluvuuden tunnetta.
Toisaalta taas palautteissa huomioitiin se, etteivat kaikki asukkaat ole
halukkaita likkumaan hoivakodin ulkopuolella, vaan viihtyvat omissa
kodeissaan ja yhteisoissaan. Keskustelua heratti yksilollisyys ja kuinka
yksildllisiin toiveisiin arjen elavoittdmisessa voitaisiin vastata. Tahan
nostettiin kehittamisehdotuksena ihan vain pyséahtyminen kuuntelemaan ja
keskustelemaan asukkaan kanssa. My6s toiveiden selkeda kirjaaminen
hoito- ja palvelusuunnitelmaan siihen osoitettuun kohtaan, jotta toiveista

tulisi osa paivittaista tyota.

"Asiakas on se, kenen vuoksi pitédé ja kannattaa pyséahtyéa
kuuntelemaan, tekemaan asioita hanen

tarvitsemallaan/toivomallaan tavalla”
”..asiakkaiden erillaisuus tulisi huomioida paremmin..”

"Pyrittéisiin toteuttamaan toiveita seka kuultaisiin toiveita.

Saannollisesti kartoitetaan — vuorovaikutus”

Lasnaolon nahtiin olevan yksi avain avoimeen vuorovaikutukseen.
Lasnadolo on myo6s avain yhteisollisyyden kokemukseen, seka
yksilollisyyden huomioimiseen. Keskusteluista nousi selkeasti ilmi tahtotila
kehittaa tata yhteisodissa. Henkiléston apua kaivataan vuorovaikutuksen ja
sosiaalisten suhteiden luomiseen yksikoissa. Toivottiin myos taitoa

lasnéolon lisdksi olla kuulolla - kuunnella.

” nostaisin ldsnéolon, kuinka saada paivan tyot tehtya, mutta
niin etta asukkaille jaisi paallimaisena tunne, etta heitéa on

kuunneltu ja heille on oltu 1&dsn&”
”..eletdén yhteis6ssé, yksilét huomioiden”

”..tuetaan, ettéd asukkaat pystyisivét viettdméaén aikaa muiden
asukkaiden kanssa mahdollisimman paljon.. houkutellaan ja

kannustetaan..”
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Keskusteluissa ilmeni hoitotydn arjessa ilmenneet ajanpuutteen
kokemukset. Asukkaat tarvitsevat hoidollisiin toimenpiteisiin enemman
hoitajan lasnéoloa ja aikaa, asukkaiden kuntoisuuden vaihdellessa jopa
paivittain. Arjen elavoittamiseen tarvittavan ajan koettiin olevan
riittAmatonta ja siihen toimintaan toivottiin “lisdkasia”. Toisaalta
peraankuulutettiin myés paivittdisen omantyén organisoinnin ongelmia ja
paatetyon lisdantymista. Keskustelua heratti myos henkiloston yksilollinen
suoriutuminen paivittaisista aikataulutetuista toista ja tahan toivottiinkin

selkeita yksikkdkohtaisia raameja.
”..on ihana kuulla, ettéd asukkaat pitavéat paikkaa kotina..”

Asukashaastatteluista esiin nousseet toiveet arjesta ja arjen
kehittamisesté nosti keskustelua ja kehittdmisideoita. Koettiin, etta
toiveisiin pystytaan vastaamaan kaikkien sitoutuessa kehittdmisty6hon.
Lisaksi ymmarrettiin tAman kehittamistydn tavoitteiden toteutumisen
vaikutukset asukkaiden hoidon laadun kokemuksiin seka palveluntuottajan
nakokulmasta katsottuna kilpailukykya vahvistavasti. Keskustelussa
nahtiin paljon mahdollisuuksia ja pohdittiin myés mahdollisia esteita ja
miten esteisiin olisi mahdollista vaikuttaa. Erityisen merkitykselliseksi nousi
asukkaiden kokema kodintuntu. Tata haluttiin yhteistuumin yllapitaa ja
vahvistaa. Koti tuo tunteen turvallisuudesta ja toisaalta ajattomuudesta.

Koti sisaltdd myds laheisten huomioimisen.



56

10 KEHITTAMISHANKKEEN TUOTOS: ASUKAS ARJESSA
TOIMINTAMALLI

10.1 Kehittamishankkeen toteutumisen arviointi

Cohen ja Manion (1995) teoksessa Laadullisen tutkimuksen kasikirja
(toim. Metsamuuronen 2006, 103.) kuvaavat viisi erilaista tilannetta, joihin

toimintatutkimus soveltuu:

1. kun pyritd&n loytamaan laake tilanteessa havaittuun
ongelmaan,

2. kun halutaan tarjota koulutusta tyéyhteison sisalla,

3. kun halutaan lisata tydskentelyyn uusia nakokulmia,

4. kun halutaan parantaa kommunikointia tyontekijoiden ja
tutkijoiden valilla, ja

5. kun halutaan antaa mahdollisuus subjektiiviselle ja

impresioinistiselle lahestymistavalle ratkaista ongelmia.

Kehittamishankkeen kehittamismenetelmana oli toimintatutkimus.
Toimintatutkimuksen tarkoituksena on osallistaen kehittdd kaytannon tyota
yhdessa tyota tekevien ihmisten kanssa (Ojasalo ym. 2014, 58-59; Toikko
& Rantanen 2009, 29-30). Kehittamishankkeessa asukas arjessa —
toimintamallin (LIITE 8) kehittaminen tapahtui yhdessa asukkaiden ja
henkiloston kanssa. Aineistoa kerattiin laadullisin toimintatutkimuksen
menetelmin haastattelun, havainnoinnin ja tydryhméatapaamiset avulla,
seka asiakkuustyoryhman jasenia koulutettiin asiakasymmarrykseen

palvelumuotoilun keinoja hyddyntéen.

Toimintatutkimuksessa arviointia tehdaan koko prosessin ajan.
Kehittamishankkeen aikaisen arvioinnin tarkoituksena on ohjata
kehittamistybn suuntaa sekad mahdollistaa palautteen antaminen
kehittamishankkeeseen osallistujille. Arvioinnin pohja perustuu
suunnitelmalliseen tiedonkerddmiseen ja tydhon, seka niiden analysointiin.
Jotta arviointia voidaan pitéda patevana, tulee kehittdmishankkeen

tavoitteet tunnistaa ja kuvata tarkasti. Tyon arviointi osoittaa miten
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kehittamishankkeessa on onnistuttu, paastiinkd asetettuihin tavoitteisiin
seka syntyiko toiminnalliselle kehittamishankkeelle olennainen muutos.

(Ojasalo ym. 47.)

Ojasalon ym. (2014, 58) sek&a Toikon ja Rantasen (2009, 29-30) mukaan
kehittamishankkeen tekijan oma kiinnostus kehitettavaan toimintaan seka
toiminnan muutoksen aikaasaamiseen on tarkeda. Kehittdmishankkeen
tekijan oma tuntemus organisaation toimintaan seka oma kiinnostus
kehitettavaan toimintaan vaikutti positiivisesti hankkeen etenemiseen.
Etenemiseen tdma vaikutti muun muassa siten, etta organisaation tavat
toimia seka organisaation mahdollisuudet ja tarve télle kehittamistydlle
olivat tekijan tiedossa. Asiakkuustydryhman jasenten ja
asukashaastatteluun osallistujien rekrytointi kehittamishankkeeseen
onnistui vaivattomasti, koska kehittamishankkeen vetaja oli yhteiséssa

tunnettu henkilo.

Kehittamishankkeessa haluttiin saada selkeita konkreettisid muutoksia
kaytannonty6hon. Toikko ja Rantanen (2009, 21-23, 156) seka Heikkila
ym. (2008, 21) toteavat sen olevan olennaista kehittamistydssa.
Kehittamistydsta saadulla lisatiedolla voidaan luoda lisaksi uusia
menetelmid ja toimintatapoja organisaation kayttdon. Kymijoen Hoiva ry:n
asukas arjessa- toimintamallin (LIITE 8) toimenpiteet ovat hyvin
kaytannonlaheisia ja konkreettisia. Niiden avulla voidaan vaikuttaa niihin
asioihin, jotka nousivat kehittamishankkeen kehittdmisenkohteiksi.
Kehittamishankeesta voidaankin todeta, etta hankeessa on onnistuttu
|0ytama&an ne keinot ja nimedmaan ne asiat, joihin vaikuttamalla pystytaan
vaikuttamaan asiakaskokemukseen seka vahvistamaan henkildstén
asiakasymmarrysta ja asiakaslahtoisyytta osana organisaation

kehittamistyota.

Asiakkuusty6ryhma toimi kehittdmishankkeen tydoryhmana.
Asiakkuustydryhmaén tarkoituksena oli antaa palautetta hankkeen kulusta
seka tyostaa kehittdmishankkeen tavoitteen mukaisesti toimintamalli
asukashaastatteluista nouseiden aiheiden pohjalta. Asiakkuustydryhman

jasenet koostuivat organisaation eri toimintojen henkilostosta.
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Kehittamishankkeen my6té perustettiin myos laheisista koostuva
toimintaryhma, jonka tavoiteena oli osaltaan olla osa ohjaustyéryhmaa.
Laheistydoryhman tapaamisia pidettiin kaksi. Osallistujien vahaisyyden
vuoksi, tama tavoite jatettiin pois hankkeesta ja paadyttiin kehittamaan
toimintamallia niin, ettd siihen sisallytettaisiin myos laheisten osallisuus.

Nain syntyi yhteisékokous osaksi asukaskokouksia.

Kymijoen Hoiva ry:n yksikoiden sisaiset toimenpiteet, kuten paivarytmien
tydstaminen ja vastuualueiden selkeyttdminen on yksikoiden siséista
kehittamisen osa-aluetta. Paivarytmien ja vastuualueiden kehittdminen on
kuitenkin oleellinen osa toimintamallia, joilla vastataan nostettujen
kehittamiskohteiden tarpeisiin. Paivarytmin tyéstaminen nakyvaksi luo
aikataulua kehittamistyo6lle ja lisdd yksikon sisdista vuorovaikutusta
asukkaiden ja henkiloston valilla. Liséksi tarkoituksena on sitouttaa
henkilostda arjen kehittamistyéhon. Toimintamallin tavoitteita ja
toimenpiteitd tulee kayda lapi henkilokunnan kanssa sdannollisesti.
Vastuualueiden tehtavakuvien paivittaminen osaksi toimintamallin
tarkoitusta mahdollistaa toimintamallin kayttédnoton sujuvuuden ja

seurannan.

Taman toiminnallisen kehittdmishankeen tuotoksena syntyi asukas arjessa
- toimintamalli (LIITE 8) Kymijoen Hoiva ry:n kaytt66n. Toimintamallin
tarkoituksena on osallistaa asukkaita, asukkaiden laheisia sekéa Kymijoen
Hoiva ry:n henkilostda yhdistyksen toiminnan kehittdmisessa. Lisaksi
osana kehittamishankketta tydstettiin toimenpiteeksi toivekartta (LIITE 9)
ja asukaskokous. Asukaskokoukseen maariteltiin yhtenainen
kokouskaytant6 (LIITE 10) ja luotiin asialistapohja. Asukaskokous kulkee
nimilla kotikokous seké yhteistékokous. Kotikokouksen osallistujat ovat
yksikdiden asukkaat. Yhteisokokouksessa ovat mukana mys asukkaiden

laheiset.

Toimintamallin visuaalinen ilme pyrittiin tydstamaan yksinkertaiseksi ja
helppolukuiseksi. Toimintamallin kehittamiskohteet nojautuvat
Yhteisollisyyden tukemiseen seka toiveet nakyvéaksi — otsikoiden alle.

Toimintamalliin avattiin toteuttamisen hyédyt, mahdolliset esteet,
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toimenpiteet, toimintamallin toteuttamisesta vastaavat henkil6t ja toimijat
seka toimintammallin toteuttamisen aikataulut ja seuranta. Toimintamallin
kayttoonotosta vastaa kehittdmishankkeen ymparille muodostettu
asiakkuustydryhma. Asiakkuustyéryhman toiminta jatkuu toimintamallin
mukaisesti myos kehittamishankkeen loputtua. Asiakkuustydryhman

toimintaa arvioidaan ja seurataan osana yhdistyksen strategiaa.

Kehittamishankkeen tuotoksen seurannan ja toteutumisen arvioinnin
apuna kaytetaan tulevaisuudessa jo olemassa olevia mittareita, kuten
asiakaskyselya seka syksylla 2017 aloitettua RAI-arvioinnin mittaristoa.
RAI- arviointi toteutetaan yhdessa asukkaan kanssa. RAI-arviointi on
systemaattinen ja monipuolinen palvelutarpeen arviointiprosessi.
Arvioinnista saadun tiedon avulla voidaan havaita henkilon omat
voimavarat ja toimintakyvyn vajeet seké hoidon ja palvelujen tarve.
Arviointi systemaattisesti luo pohjan tavoitteelliselle ja suunnitelmalliselle
toiminnalle ja antaa ty6valineen reagoida havaittuihin yksilollisiin

haasteisiin nopeasti sek& ennakoida tulevia. (THL 2018).

Tehostetun palveluasumisen yksikoissa on toimintaohjeistuksen
mukaisesti kayty hoito - ja palvelusuunnitelma keskustelut sdénndéllisesti
yhdessa asukkaiden ja heidan laheistensa kanssa. Keskustelut kdydaan
puolivuosittain tai tarvittaessa useammin. Keskustelussa on kéayty
asukkaan toiveita lapi, niin hoidolle kuin arjelle yksittaisilla kysymyksilla.
Liséksi keskustelussa on kayty lapi jokaisen asukkaan kanssa yksilollisesti
l&pi elettya elamaa lapsuudesta — vanhuuteen. Taman
kehittamishankkeen myoéta toimintamalliin liséttiin yhdeksi toimenpiteeksi
toivekartta. Tama toimii jatkossa apuvalineena hoito- ja
palvelusuunnitelma palavereissa. Apukysymysten avulla voidaan kerata
toiveet kohdennettuja apukysymyksia hyddyntaen. (Kymijoen Hoiva ry,
2018.)

Kehittamishankkeen lopuksi voidaan todeta, etté toimintamallissa ehdotut
toimenpiteet tuovat toteutuessaan nakyvad muutosta asukkaiden arkeen.
Ehdotetut toimenpiteet eivat ole suuria, mutta niilla voidaan saada aikaan

nakyvia muutoksia, kuten arjen elavoitymisen kokemuksia, yksil6llisyytta,
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lasnaoloa ja kuulluksi tulemisen tunnetta. Asukas arjessa - toimintamalli
pohjautuu asukkaiden tarkeaksi kokemiin asioihin niihin, jotka vaikuttavat
asukkaiden arjen vaikuttavuuden tuntemuksiin. Kehittdmishankkeen
tuotos, tulokset ja aihe ovat osa yhdistyksen strategiaty6té ja nain ollen

kehittamishanke oli hyvin ajankohtainen.

10.2 Kehittamishankkeen eettisyys ja luotettavuus

Toimintatutkimuksessa pyritaan mahdollisimman hyvaan lopputulokseen,
muutokseen. Kehittdmistyon suunnitteluvaihessa tavoitteena on
muutosprosessin onnistuminen mahdollisimman hyvin. Luotettavan
tuloksen saamiseksi tulee tehda ennakkosuunnitelma, jolla pyritdéan
varmistamaan tulosten oikeellisuus. Luotettavuuden jalkijattdinen tarkistelu
ei ole mahdollista, silla silloin toiminta voi olla vain toteavaa. Luotettavuutta
tarkastellaan tulosten pysyvyyden, reliabiliteetin ja validiteetin kautta.
(Kananen 2015, 114.)

Kehittamishankkeeseen oli laadittu selke& aikataulu (LIITE1), jonka
toteutumista seurattiin koko hankkeen ajan. Hankeelle asetettujen
tavoitteiden saavutettavuutta seurattiin ja tarvittaessa tavoitteita muokattiin
perustellusti. Tehdyt muutokset dokumentoitiin kehittdmishanke
aikatauluun, seka kehittamishankkeelle luotuun materiaalikansioon.
Materiaalikansio sijaitsi yhdistyksen intrassa ja oli kaikkien

asiakkuustydryhman jasenten luettavissa.

Luotettavavuuden arviointi vaatii riittdvad dokumentaatiota. Prosessi tulee
pystya jaljentamaan dokumentaation kautta. Tehdyt valinnat tulee
perustella selkeasti. Perustellut muutokset tuovat tyélle uskottavuutta.
Luotettavuusarvioinnissa kaytettavia kriteereité ovat vahvistettavuus,
arvioitavuus ja dokumentaatio seka tulosten tulkinnan riidattomuus.
Tulosten luotettavuus seka toistettavuus eli saturaatio ovat myos
luottettavuusarvioinin kriteereitd. Yksinkertaisin tutkimustulosten
luotettavuuden osoittamiskeino on monilahteisyyden ja
monimenetelmallisyyden hyédyntaminen. Tassa toimintatutkimuksessa

kaytettiin useita tiedonhankintamenetelmid kuten, havannointia,
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haastattelua seka toimintaa. (Kananen 2015, 114; Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006).

Eettisesti tarkasteltuna hyva tutkimuskaytanto edellyttaa tutkimusluvan
saantia tutkittavilta. Luottamuksellisuus ja anonymiteetti ovat
tutkimustietoja kasiteltdessa kaksi keskeisinta kasitetta. Tutkija ei voi
luvata enempéa kuin mita kaytannossa pystyy toteuttamaan. Tietoja
julkistettaessa on huolehdittava luottamuksellisuuden sailyttdmisesta ja
anonymiteettisuojasta. Tutkijan velvoitteena on raportoida tutkimustulokset
rehellisesti ja tarkasti, seka tuoda esille analyysiprosessin eteneminen.
Tutkimuksen tulosten pelkka raportoiminen ei ole riittavaa, vaan tulokset
tulee kuvata kertovasti kuten, kuinka esitettyihin tuloksiin on paasty.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Tassa tyossa kehittamishankkeen eettisyys ja luotettavuus on otettu
huomioon useasta eri nakdkulmasta. Hyvan tieteellisen kaytannon
noudattaminen on luotettavan hankkeen edellytys. Hyvan tutkimuseettisen
nakokulman huomioiminen on tutkimuksen lahtékohta. Etiikka sisaltda
ihmisarvon kunnioittamisen. Tassa tydssa tama on otettu huomioon
kysymalla haastatteluihin osallistujilta, seka tyéryhmatoimintaan
osallistuneilta suullinen suostumus haastatteluiden seka
tyoryhméatapaamisten aineiston kaytdsta osana tutkimusraporttia sekéa
kehittamishanketta. (Hirsjarvi ym. 2009, 23-25.)

Tassa kehittdmishankkeessa haastateltujen asukkaiden henkil6llisyys on
vain tekijan tiedossa. Haastattelut nauhoitettiin haastateltavan luvalla.
Haastatteluiden aluksi kaytiin 1&api saatekirje, joka sisélsi tyon tarkoituksen
ja tavoitteen, lisdksi haastatteluiden aluksi painotettiin haastatteluiden
luottamuksellisuutta. Kerrottiin myds haastatteluista syntyneiden
nauhoitteiden tuhoamisprosessista ja siitd, ettad kehittdmishankkeen
nauhoitteet ovat vain tekijan halussa ja etté, ne tuhotaan
kehittdmishankkeen raportin hyvaksymisen jalkeen.

Luotettavuus muodostuu siitd, kuinka hyvin kehittdmishankkeen tekija on

ymmartanyt ja pystynyt tulkitsemaan tutkittavien kasityksia tutkittavasta



62

aiheesta. Vilkan (2015, 158-159) mukaan luotettavuuden tarkastelussa
otetaan huomioon tutkijan tekemat valinnat seka ratkaisut tutkimukset eri
tilanteissa ja kuinka tutkija suorittaa raportoinnin. Litteroidusta aineistosta
nostettiin esille asukkaiden kommentteja luotettavuuden lisddmiseksi seka
nostettiin asiakastyéryhmén tapaamisten palautteista kommenteja

tukemaan aineiston lapinakyvyytta.

Toikon ja Rantasen (2009, 121-122) mukaan kehittamishankkeen tulosten
kayttokelpoisuus ja hybdynnettdvyys on otettava huomioon arvioidessa
tutkimuksen luotettavuutta. Myés Metsamuuronen (2006, 102) toteaa
toimintatutkimuksen olevan kaytannonlaheista, organisaatio ja tyéyhteiso
sidonnaista tutkimusta seka toimintaa. Tassé kehittamishankkeessa luotu
toimintamalli ja kehitetyt toimenpiteet ovat hyvin kdytannonlaheisia ja

laajasti toiminnassa hyddynnettavia.

Tutkimuksen aihe on osa tutkimuksen luotettavuutta. Haastateltavien
kokemukset ovat subjektiivisia kokemuksia, eik& niitd voi verrata toisiinsa.
Yhtalaisyyksia voi kuitekin aineistosta poimia ja néin ollen saturaatio
aineiston analysoinnissa luo tutkimukseen luotettavuutta. Laadullisen
tutkimuksen aineiston tarkka kuvaus ja tutkimuksen toteutuksen tarkka
kuvaaminen edistaa tutkimuksen luotettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2014, 232-
233.) Luotettavuutta lisd& myds eri toimijoiden sitoutuminen
kehittamistyohon. Tassa kehittamishankkeessa tydryhmatapaamisissa
kerattiin osallistuja listoja, seka kehittdamishankkeen itsenéisen tydn
vaiheessa kerattiin palautetta tybn sujumisesta ja tarvittaessa ohjattiin
itsendisessa tyossa. (Toikko & Rantanen 2009, 124.)

10.3 Jatkokehittamisen aiheita

Taman kehittamishankkeen kautta on saatu paljon hyddyllista tietoa
toiminnan eri osa-alueista ja Kymijoen Hoiva ry:n tulevaisuuden
kehittamisenkohteista. Asukkaan palvelukokemukseen perustuvaa
kartoistusta tulisi jatkossa tehda sdanndllisesti osana strategista ajattelua.

Kehittdmistoiminnan keskioon tulisi aina nostaa itse palvelua kayttava
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asiakas. Tama ajattelumalli tuo mukanaan myds yhdistyksen arvojen

uudenlaista pohdintaa, uudella nakoékulmalla.

Tassa kehittdmistydsséa nousi tarve palvelun laadun jarjestelmalliselle
mittaamiselle. Laadun mittareiden nimeaminen, seké laatujarjestelman
mallintaminen yhdistykselle on ajankohtaista. Kymijoen Hoiva ry:lle on
laadittu laatukasikirja, jota paivitetddn toimintojen osalta vuosittain.
Laatukasikirjan oikeanlainen hyddyntaminen kuitenkin edellyttaisi
laatukasikirjan tavoiteisiin pohjautuvien mittareideiden nimamista, seka

laatujarjestelman prosessinomaista mallintamista.

Tulevaisuuden palvelurakennemuutoksen myo6téa kulloiseenkin
palvelutarpeeseen tulisi pystya vastaamaan joustavasti ja nopeastikin.
Brandays ja omien tuotteiden huippukuntoon kehittaminen on tata paivaa.
Markkinointisuunnitelman tekeminen seka tarjottavien palveluiden
tuotteistaminen on myds yhdistykselle ajankohtaista. Yhdistyksen on
pyrittava vastaamaan, yhdistykselle ei niin ominaiseen kilpailutilanteeseen.
Muutos ja tulevaisuuden tarpeisiin vastaaminen on kiinni organisaation
omasta tahtotilasta. Innostavalla, johdonmukaisella johtamisella paastaan
organisaation luomiin tavoitteisiin. Kokeilukulttuuria ja kehittamisty6ta tulisi
yllapitaa. Ei pelaté kokeilla — kokeillaan nopeallakin aikataululla ja

tarvittaessa opitaan virheista.
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LIITE 4: Saatekirje

== Kymijoen
Holva ry ==

Opiskelen Sozizali- ja terveyzalan Digitalizaatio- ja hiketoimintaozaamizen ylemman AMK:n
tutkintoa Lahden ammattikorkeakoulussa ja opintoihini sis3ityy tutkimuksellizen
kehittamishankkeen toteuttaminen. Kehittamizshankeen tavoitteena on luoda Kymijoen Hoiva
ry:le toimintamalli jolla ozallistetaan aziakkaat, azukkaat, palveluiden kaytt3jat yhdistyksen
toiminnan kehittamizeen. Hankkeen tarkoituksena on tuoda asiakasarvon ymmarrys seka
asiakaskokemuksen merkityksellisyys osaksi yhdistyksemme arjen kehittamista.
Asiakasi3htoinen palveluiden kehittaminen on oza yhdistyksen toiminnallista strategiaa,
luoden kilpailukyky3, henkildston tyShyvinvointia sekd edelld kavijyytta palveluiden

kehittamisess3a.

Kehittamishanke on kaynnistynyt toimintaryhmien perustamizella. Hankkeen mydta Kymijoen
Hoiva ry-lla on aloittanut toimintansa omaisten toimintaryhma seka henkilostosta koostuva
asiakkuustyoryhmi. Asiakkuustyoryhman kanssa on pidetty kolme tapaamists, joissa on kayty
[api hankkeen etenemizta seka koulutettu palvelumuotoiun keinoja kayttaen
asiakasymmarryksen peruselementteja. Omaisten toimintaryhm3s:3 olemme kayneet fGpi
arjen nykytilaa ja tulevaisuuden nikymia tehostetun palveluasumizen osalta ja sitd, kuinka me
yhdezs3 yhteizollizesti voimme kehitt33 asiakkaidemme arkea seka asiakaskokemusta
tehostetussa palveluasumisessa. Asiakkaan ozallisuus sjatuksineen ja toiveineen kerataan

haastatteluin.

Haastatteluun ozallistuminen on vapaaehtoista. Teilla on mahdollisuus kieltiytya
haastattelusta myos kesken hankkeen. Haastatteluun ozallistuneen henkilollisyytta ei kerrota
tyoryhmatapaamisizza. Haastatteluiden yhteenveto kisitellaan omaisten toimintaryhman,
seka asiakkuustydryhman yhteisissa “avoriihi” - tapaamisissa. Tapaamisten tuotoksena
luomme toimintamallin Kymijoen hoivalle. Tam3 kehittamizhanke [3hestyy azias “Minulla on

mahdollizuus vaikuttas omaan arkeeni” - palvelupalautteeseen nojaten.
yheeiztyGRerveizin, Aun Rasanen

Kyzmjosn Heivary.
Valtass 10 46500 Inkeroinan
puh 05211 5500
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AVOIMIA KYSYMYKSIA ASIAKASHAASTATTELUUN

Millaista arki on tehostetussa palveluasumisessa asiakkaan nakokulmasta?
- Kertoisitteko minulle omin sanoin, kuinka pdivanne t3alld etenee aamusta —

iltaan? Voitte kuvailla arkea vapaasti omin sanoin.

Mit3 asiakas palvelussa arvostaa?
- Miten kuvailette sanaa "palvelu”, mita se teidan mielests on?

- Millaisia ajatuksia ja toiveita teilla oli palvelusta ennen muuttoanne tehostettuun
palveluasumiseen?

- Millaista palvelun tulisi olla taman kaltaisessa asumismuodossa?

- Millaista toimintaa toivotte ja haluatte arkeen?

Millaisiin asioihin arjessa on mahdollisuus vaikuttaa?
- Millaisiin asioihin koet pystyvasi vaikuttamaan omassa arjessasi?

- Millaisiin asioihin toivoisitte pystyvanne vaikuttamaan?

Millaisiin asioihin tulisi 3 vaikuttamaan?

- Nimeadisitkdé mieleesi tulevia asioita, johon koet, etta teidan tulisi ehdottomasti

pystya vaikuttamaan arjessa ja mika tulisi huomioida asuinpaikasta riippumatta?



LIITE 6: SWOT Toivekartta

Sisaiset

Ulkoiset

TOIVEKARTTA

POSITIIVISET NEGATIIVISET

Kodinomaisuuden vahvistaminen kommunikoinnin vajeet
kartoituksen kautta Paperi téytetsan, mutta se ei johda
Yksilollisyys mihinkaan?
Saa selville, jos toiveet/mielipiteet Toiveiden toteuttaminen voi olla
vaihtuu vaikeaa, aiheutuuko turhia
Omat tavat ja tottumukset sailyy pettymyksia?

Toiveet ja 3ani esille Henkilostoresurssit

Kymijoen Hoiva ry
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ASUKASKOKOUS

POSITIIVISET NEGATIIVISET
Vahvuudet
Asukkaat voivat vaikuttaa omaan Heikkoudet
arkeerse Kommunikoinnin vajeet
Visiitlievys Realiteettien ymmarrys
Yhteiso tuntee toisensa _
icAl Vuorovaikutuksen tukeminen laheisen
Sisaiset fasiaan ﬁ_mﬂ: Osallistuminen
Yhteinen kehitystyd Henkildston sitoutuminen

Tydryhmien hyddyntaminen

Ulkoiset

Kymijoen Hoiva ry




LIITE 1/8: Asukas arjessa — toimintamalli 2018-2019

Asukas arjessa 2018 - 2019

== Kvmijoen

Hoiva ry —~=

Valtatie 10 46900 Inkeroinen

puh. 05 211 5500

Kehittdmiskohde | Hyddyt Esteet Toimenpiteet Vastuut Aikataulu
Seuranta
Asiakkaalle: YKSILOLLISYYS
Yhteiséllisyyden - hyvaolla - henkildstomitoitus - annetaan aikaa
tukeminen - elavoittaa arkea - ajankdytén - omaiset mukaan Ysikdiden
- hyvinvointia haasteellisuus toimintaan ”“_“M”“H.,nw
Toiveet - yksildllisyytta - sitoutuminen - Kartoitetaan asiakkaan
nakyvaksi - kokonaisvaltaisuus - aikataulut ja toiveita, joko jo
- lasnéolo ajankaytto alkukartoituksessa tai - jokaisella
- valittdmisen tunne - asukkaiden laheiskeskusteluissa henkiléston Aloltus RA-
- kuulluksi tulemisen toimintakyky erillisella toivekartalla, jasenelld “:..,M_Mu.o.mh
tunne jossa arjen eri osa- - vastuuhoitajat 4-6/18
- Palvelukokemus alueet on eritelty
(ulkoilu, paivittaiset
Yhdistykselle: toiminnot jne..)
- Arvot nakyvaksi - Huomioidaan
- Palaute narratiivisuus
- asiakastyytyvaisyys - Kysellddn mybs mita EI
- kilpailukyky haluaisi
- Asiakasymmarrys tehtdvdn/tapahtuvan
- Palvelukokemus YHDISTYS Yksikbiden
- Pdivarytmit tehdaan - henkildstoresu | yenittamispai
Henkildstolle: yksikoittdin rsointi viit
- tybssajaksaminen - tarkennetaan vastuu- vuotuisan
- tydhyvinvointi kasvaa alueita suunnitelman | kehityskes-
- vuorovaikutus ASUKASRAATI mukaisesti PR
lisdantyy - Kuukausittainen
- ammattitaito kasvaa palaveri asukaat +
Kymijoen Hoiva ry.
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X Kymijoen

Hoiva ry =~

|3heiset Kotikokous:
- tuodaan asukkaat - Toimialoittain :g_a%amm_
i
yhteen . Yisigittsin | <
- heratetadn keskustelua Kotikokous
- Toimialoittain | aloitus 5/18
RETKET - Yksiksittsin ,,
- sovitaan ja - viriketybryhma | "TESOPALY
. ERL: 6/18
suunnitellaan vastaa
asukasraadissa suunnittelusta
- Vuosisuunnittelu ja
mahdollisesta
RUOKATOIVEIDEN TOTEUTUS budjetoinnista .
S g Tukipalvelut
. - Toimialoittain :

- " s osallistuvat
toiveita, seka - Yksikoittdin | orikokouksi
kasitellaan - Ravintola -
asukasraadissa Syreeni

Kehittamiskohde | Hyodyt Toimenpiteet Vastuut Aikataulu
Seuranta
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TOIVEKARTTA

Virikkeet ja asiat, joista nauttii

Hygienia ja peseytyminen

Sosiaaliset suhtest ja vuorovaikutus

Toimintakywyn ylldpitaminen Mukkuminen

M Ruokailu EHygienia ja peseytyminen @ Nukkuminen O Toimintakywyn yildpitdminen @ Sosiaaliset suhteet ja vuorovaikutus @ Virikkeet ja asiat, joista nauttii
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TOIVEKARTTA

Vastuuhoitaja selvittdad apukysymyksien (voi keksia itse lisdd) avulla asiakkaan tottumuksia ja toiveita kyseiseen arjen osa-
alueeseen liittyen. Tavoitteena on saada selville nimenomaan asiakkaan toiveita, tahtoa ja tottumuksia arkeen liittyen ja
ndin lisdtd arkeen vaikuttamisen mahdollisuutta. Voi kysyd myos, mistd El PIDA. Toivekartasta voi poimia myos

nimettdmana kaikkien yksikon asiakkaiden toiveita nakyville.

RUOKAILU

Mits tykkdd syodé/juoda?

Annoskoko?

Ruokatoiveet? Lempiruoat? Lempimaut?
Mausteiden kaytta?

MUUT TOIVEET

HYGIENIA JA PESEYTYMINEN

Haluaako kiyda suihkussa vai saunassa?
Mihin aikaan viikosta/paivasta?

MUUT TOIVEET

NUKKUMIMEMN

Mihin aikaan on tottunut kiymaan nukkumaan/herddmaan?
Panvdunet?

MLUUT TOIVEET

TOIMINTAKYVYN YLLAPITAMINEN
Miten haluaisi omaa toimintakykyd pidettavan ylla?
Haluaako liikkua ryhmassa vai yksildkuntoutusta?

Milla tavoin haluaisi lilkuntaa harrastaa? (esim. tualijumppa, tasapainoilu, punttitreeni,

kuntopyérd jne.)
Ulkoilutoivest?

Mitd haluaisi ulkoillessa tehda? Haluaako ulkoilla porukassa vai kahdestaan?

MUUT TOIVEET

SOSIAALISET SUHTEET JA VUOROVAIKUTUS

Mihin ihmisiin (sukulaiset, ystavat) haluaa pitas yvhiteyttd ja milld tavoin?
Keta ei halua tavata?

Viihtyykd seurassa vai itsekseen?

Keskustelukumppanin tarve? Ryhmassa vai kahden kesken?

MUUT TOIVEET

VIRIKKEET JA ASIAT, JOISTA NAUTTII
Mitd on aiemmin harrastanut?

Miita tykka tehds?

Mitd haluaisi kokeilla/tehdd?

Millaisia virikkeita toivoisi?

Missa haluaisi mahdollisesti kdyda?
Uskonnaollisuus ja hengelliset tarpeet?
MUUT TOIVEET



LIITE 10 Asukaskokous kaytanto

KOKOUS
¥ Kokouksen avaus

¥ Puheenjohtajan valinta, sihteerin valinta
¥ Asioiden l&pikdyminen esityslistan mukaisesti
¥ Seuraava kokous

Kymijoen Hoiva ry




