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Tama opinnaytetyd on toteutettu kuvailevana kirjallisuuskatsauksena ja tuotettu Metropolia
ammattikorkeakoululle. Sen tavoitteena on tuottaa lisaa tutkittua teoriatietoa siita, miten mo-
niammatillisuus ja asiakaslahtdisyys toteutuvat asiakasohjauksessa. Tietoa toivotaan voivan
kayttaa moniammatillisen ja asiakaslahtdisen asiakasohjauksen kehittdmisessa ja sen myoéta
haastavien asiakkaiden kohtaamisen osaamisen parantamisessa. Katsaus koostettiin 15 ar-
tikkelista, jotka analysoitiin vastaamaan tutkimuskysymyksiin, miten moniammatillisuus toteu-
tuu asiakasohjauksessa sekd miten asiakaslahtdinen ajattelutapa toteutuu asiakasohjauk-
sessa. Aineistosta muodostettiin kolme kategoriaa kuvaamaan kumpaakin tutkimuskysymyk-
sen vastausta: asiakkaalta ja hoitajalta vaadittavat ominaisuudet asiakaskeskeisessa tytssa,
hoitajalta vaadittavat ominaisuudet moniammatillisessa tydssé haasteet asiakaskeskeisesséa
ja moniammatillisessa tydssa ja moniammatillisuus asiakasohjauksessa vahentaa terveytta

uhkaavia riskeja.

Asiakkaalta vaadittavat ominaisuudet ovat motivoituneisuus ja sitoutuneisuus omaan hoi-
toonsa, hoitajalta vaadittavat ominaisuudet ammatillisuus, joustavuus, vuorovaikutustaidot ja
tiimityotaidot. Haasteina koettiin resurssien ja tiimityotaitojen puute. Moniammatillisen pre-
vention nahtiin vahentavan terveytta uhkaavia riskeja mm. vahentamalla laakkeiden vaarin-

kayttoa.

Asiakaskeskeisyys on terveydenhoitotydn perusta ja moniammatillisuus parantaa hoidon tu-
losta. Tutkimustietoa aiheesta terveydenhoitotydssa on kuitenkin vahan, ja sita tulisi tehda

lisda ja hyodyntaa terveydenhuoltoalan ammattilaisia koulutettaessa kohtaamaan asiakkaita.

Avainsanat asiakasohjaus, moniammatillisuus, asiakaskeskeisyys, kirjalli-
suuskatsaus
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to the outcome of treatment. Research data of this topic is rarely processed in health care
and needs to be increased and utilized in training health professionals to meet clients.

Keywords client centered, customer oriented, customer counceling, cus-
tomer guidance, multiprofessionality, multidisciplinarity, a de-

scriptive literature review

metropolia.fi WM etropolia




Siséallys

1 Johdanto 1
2 Tietoperusta 2
2.1 Asiakaslahtoisyys 2
2.2 Moniammatillisuus 3
2.3 Asiakasohjaus hoitotytssa 3
3 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoitteet ja tutkimuskysymykset 5
4 Menetelmat 5
4.1 Kuvaileva kirjallisuuskatsaus opinnaytetydn menetelmana 5
4.2 Aineiston haun ja valinnan suunnittelu
4.3 Aineiston analysointi 9
4.4 Tutkimusartikkelien esittely 10
5 Tulokset 12
5.1 Asiakkaalta vaadittavat ominaisuudet asiakaskeskeisessa tydssa 12
5.2 Hoitajalta vaadittavat ominaisuudet asiakaskeskeisessa tydssa 13
5.3 Haasteet asiakaskeskeisessa asiakastydssa 14
5.4 Moniammatillisuus asiakasohjauksessa vahentaa terveytta uhkaavia riskeja
15
5.5 Hoitajalta vaadittavat ominaisuudet moniammatillisessa tydskentelyssa 17
5.6 Haasteet moniammatillisessa tydssa 17
6 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus 17
7 Pohdinta 18
Lahteet 20
Liitteet

Liite 1. Hakutulosten tarkastelua kuvaava taulukko
Liite 2. Analyysikehykset tutkimuskysymyksille
Liite 3. Tutkimuskysymyksiin vastaavien ilmauksien analysointi

metropolia.fi

ﬂ?’ Metropolia



metropolia.fi ﬂfMetropolia



1 Johdanto

Paljon terveydenhuollon palveluita kayttavét asiakkaat ovat Suomessa suuri kustannus-
eré. Esimerkiksi Oulun kaupunkia koskevan tutkimuksen mukaan todettiin ettd 10 pro-
senttia asukkaista kerryttéd& 81 prosenttia kokonaiskustannuksista. Terveyden ja hyvin-
voinnin laitoksen péaékaupunkiseutua koskevan tutkimuksen tulokset ovat samankaltai-
set: 10 prosenttia asukkaista kerryttéda 80 prosenttia kokonaiskustannuksista. (Valtionta-
louden tarkastusvirasto.2017:11.) Myds THL:lla on meneilladn hanke "Paljon palveluita
tarvitsevien tunnistaminen” jonka tarkoituksena on kartoittaa tarkemmin kyseisten asiak-
kaiden profiilia ja miettia ketk&d hy6tyvat monialaisesta palvelujen yhteensovittamisesta
(THL. 2019). Nain ollen asiakaskeskeisyys ja moniammatillisuus hoitotydn asiakasoh-

jauksessa ovat, jos mahdollista, aikaisempaa suuremmassa osassa asiakkaan hoitoa.

Asiakaslahtoisyys hoidonsuunnittelussa parantaa hoitoon sitoutumista (Valtiontalouden
tarkastusvirasto.2017:28). Vaativien asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen vaatii tervey-
denhuollolta uudentyyppisia palveluita, kuten digipalveluita. Myds moniammatillisuus
vastaanotolla on yleistymassa, vapauttaen nain perinteisista vastaanottomuodoista re-
sursseja, joita voidaan kayttaa tarkoituksenmukaisemmin muihin palveluihin. Paranta-
malla asiakkaan tyytyvaisyytta saamaansa hoitoon vahennetaan samalla kustannuksia

ja parannetaan kustannusvaikuttavuutta. (Valtiontalouden tarkastusvirasto.2017:31-32.)

Metropolia ammattikorkeakoulussa on kehitteilla vaativien asiakkaiden kohtaamiseen ja
auttamiseen keskittyva opintokokonaisuus. Sitd varten tdssa opinnaytetydssa selvite-
td&n kuvailevan kirjallisuuskatsauksen avulla, miten moniammatillisuus ja asiakaslahtoi-
syys toteutuvat nykyaan asiakasohjauksessa terveydenhoitoalalla. Tutkimuskysymykset
nousevat kyseisen opintokokonaisuuden siséllgista ja syventavat niitd. Tavoitteena on
tuottaa lisaa tietoa siita, miten moniammatillisuus ja asiakaslahtdisyys toteutuvat asia-

kasohjauksessa. Tietoa voidaan kayttda jatkossa asiakasohjauksen kehittdmiseen.



2 Tietoperusta

2.1 Asiakaslahtoisyys

Toiminnan voidaan sanoa olevan asiakaslahtdista, kun sitd kehitetaan ja toteutetaan
asiakkaan kanssa, ei pelkastaan asiakasta varten. Tarkeaa on nahda asiakas oman ter-
veytensa asiantuntijana, jonka voimavaroja voi hytdyntaa palvelujen toteuttamisessa ja
kehittamisessa. Asiakaslahtbisyydessa korostuu yhteistydsuhteen dialogisuus seké voi-
maannuttavuus. Asiakas voidaan nahdé auttamissuhteessa asiakaslahtoisesta nakokul-
masta niin, etta han on tasavertainen kumppani hoidon ja palveluiden suunnittelussa.
Na&in varmistetaan, ettd annetut palvelut todella vastaavat asiakkaan tarpeita. (Koivunen
2017.)

Asiakaslahtoisella toimintatavalla saadaan asiakas motivoitumaan omasta hoidostaan,
seka ottamaan vastuuta itsestaan, hoidostaan ja tulevaisuudestaan. Téallaisella kumppa-
nuudella suunnittelussa ja toteutuksessa on havaittu olevan hoidon vaikuttavuutta ja jopa
tyOtyytyvaisyyttad parantava vaikutus. Tyontekij6illd, joilla on lisdkoulutus monipuolisem-
paan vuorovaikutukseen ja viestintddn seka voimaannuttamiseen ja yhteiseen paatok-
sentekoon, on paremmat edellytykset toteuttaa asiakaslahtdisyytta tydssaan. (Koivunen
2017.)

Asiakaslahtoisyys on terveydenhuollossa kasitetty olevan yksi terveydenhoidon arvope-
rusteista, mutta sen lisdksi se seka hillitsee kustannuksia, ettad edistaa hoidon vaikutta-
vuutta ja tasa-arvoisuutta. Terveyspoliittisesti palvelujen asiakaslahtoisyys on keskeinen
tavoite, ja palvelujarjestelman kulmakivid ovatkin asiakkaan arvojen kunnioitus, tar-
peeksi selked kommunikaatio asiakkaan ja hoitohenkildkunnan valilla, hoidon koordinaa-
tio, oikea aikainen hoitoon paasy seka mahdollisuus osallistua hoitoa koskeviin paatok-
siin. (Aalto ym. 2017: 1.)



2.2  Moniammatillisuus

Moniammatillisuus voidaan kasittaa erilaisina yhteistydémuotoina eri toimijoiden valilla.
Sen tavoitteena on rakentaa yhteista tietamysta jostakin asiasta yhteistoiminnallisuuden
ja jaetun asiakkuuden kautta. (Kekoni — M6nkkénen — Hujala — Laulainen — Hirvonen.
2019:12.) Yksinkertaisimmillaan moniammatillisuus voidaan selittdd joukkona erilaisia
ammatinharjoittajia, jotka tydskentelevat yhdessa ratkaistakseen ongelman. Moniamma-
tillinen yhteisty6 voi olla myds rinnakkain tyoskentelya, jolloin tarkeimmaksi asiaksi ko-
rostuu informaation jakaminen ja tyén koordinointi. Tassa tytskentelytavassa ei kuiten-
kaan ole mahdollista valttamatta oppia muilta asiantuntijoilta. (Sandstrom - Keiski-Turu-
nen — Hassila — Aunola — Alahuhta. 2018.) Moniammatillisessa yhteistytssa tytskentely
on ainakin sosiaali- ja terveysalalla aina asiakaslahtoista, silla asiakas itse on osa mo-

niammatillista tiimia (Kekoni ym.2019: 13).

Moniammatillisen tydskentelyn edellytyksia ovat riittavat yhteistyotaidot ja kommuni-
koinnin sujuvuus. Tiimissa toimijoiden on tarkeata tunnistaa oma asiantuntijuutensa,
jottei tarkeitd osa-alueita ja& toiminnasta pois. Ty0skentelyn esteitéd taas ovat epaluot-
tamus toisiin tydntekijoihin, puutteelliset vuorovaikutustaidot, asiantuntijaroolien ja vas-
tuurajojen epaselvyys seka erilaiset viestintatavat. Tyoskentelyn haasteiksi koetaan
muun muassa muutosvastarinta, resurssien ja sitoutumisen puute ja lakien sek& byro-
kratian tuomat esteet. Moniammatillisella tydskentelyll& voidaan kuitenkin muun mu-
assa selkiyttaa tyonjakoa ja tiedonkulkua, vahentda paallekkaistéa tyota, vahvistaa asia-
kaslahtoisyytta ja lisdtd myonteistd asennetta ja vastuullisuutta. (Sandstrom ym. 2018.)

2.3 Asiakasohjaus hoitotydssa

Suomalaisten ammattilaisten ohjausty® pohjaa amerikkalaiseen ja brittildiseen counsel-
ling-perinteeseen. Counselling-periaatteessa muun muassa BACP (British Association
for Counselling and Psychotherapy) maarittelee ohjauksen ja neuvontatydn toiminnaksi,
jossa ohjaajan roolissa sdanndllisesti tai tilapaisesti oleva antaa huomiota, aikaa ja kun-

nioitusta maaraaikaisesti asiakkaana olevalle. (Sayed. 2015:9.)

Sayed (2015:10) kertoo artikkelissaan "Ohjaus keskusteluun perustuvana menetelmana”

my0Os suomalaisista maaritelmista ohjaukselle, kuten Onnismaan (2011:7) mé&éaritelman,



jossa ohjaus on seka tydmenetelma jolla on sisélldlliset tavoitteet, ettd ammatillinen kes-
kustelun muoto. Ohjauksen tavoitteena on auttaa ohjattavaa elamaan tasapainoisesti
ymparistonsa kanssa ja hyddyntdmaan omia vahvuuksiaan tavoitteellisesti. Samassa ar-
tikkelissa Pekkari (2009:12) korostaa ohjauksen vaativan ammatillista osaamista silla

ohjauksessa liikutaan asiakkaan tunne-, kokemus-, ja merkitysmaailmassa.

Hyvassa hoitotytn asiakasohjauksessa toteutuvat myds terveydenhuollon eettiset peri-
aatteet joita ohjaavat lait ja asetukset. Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/ 1992)
turvaa muun muassa potilaan itsemaarddmisoikeuden, perustuslaki (731/1999) turvaa
perusoikeudet, laki terveydenhuollon ammattihenkiltista (559/ 1994) turvaa potilaan oi-
keuden saada koulutettu henkil6 antamaan hoitoa ja naiden lisdksi toimintaa ohjaavat
viela kansanterveyslaki (66/1972) ja erikoissairaanhoitolaki (1062/1989). Myds ihmisoi-
keussopimukset maarittavat eettista toimintaperustaa terveydenhuollossa.

Terveydenhuollon eettisia periaatteita ovat oikeus hyvaan hoitoon, ihmisarvon kunnioi-
tus, itsemaaraamisoikeus, hyva ammattitaito, hyvinvointia edistava ilmapiiri, oikeuden-

mukaisuus sekéa yhteistyd ja keskinainen arvonanto (ETENE-julkaisuja 1.2001).



3 Opinnaytetydn tarkoitus, tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata kuvailevan kirjallisuuskatsauksen avulla, miten

asiakaslahtdisyys ja moniammatillisuus toteutuvat hoitotyon asiakasohjauksessa.

Opinnaytetytn tavoitteena on tuottaa liséé teoriatietoa siita, miten moniammatillisuus ja
asiakaslahtoisyys toteutuvat asiakasohjauksessa. Tietoa voidaan kayttdd moniammatil-
lisen ja asiakaslahtdisen asiakasohjauksen kehittamisessé ja sen myo6ta haastavien asi-
akkaiden kohtaamisen osaamisen parantamisessa.

Opinnaytetybn kohderyhméana on Metropolian kehittdmassa opintokokonaisuudessa
opiskelevat opiskelijat seka opintokokonaisuuden opettajat. Hy6édynsaajoina ovat opis-

kelijat, asiakkaat ja terveydenhuollon asiantuntijat seka opettajat.

Tutkimuskysymykset:

1. Miten asiakaslahtdinen ajattelutapa toteutuu asiakasohjauksessa?

2. Miten moniammatillisuus toteutuu asiakasohjauksessa?

4 Menetelmat

4.1 Kuvaileva kirjallisuuskatsaus opinnaytetyén menetelmana

Kuvailevaa kirjallisuuskatsausta voidaan kutsua yleiskatsaukseksi ilman tiukkoja kehyk-
sia ja sdantoja. Siité erottuu kaksi suuntausta: narratiivinen ja integroiva. Narratiivisesta
kuvauksesta voidaan erotella kolme eri toteuttamistapaa: toimituksellinen, yleiskatsaus
ja kommentoiva. Kuitenkin narratiivinen kirjallisuuskuvaus mielletaan yleensa yleiskat-
saukseksi, sen antaessa aiempia prosesseja laajemman kuvan kasitellysta aiheesta. Se
tiivistaa aiempia tutkimuksia ytimekkaaseen yhdenvetoon, jota voidaan kayttaa mm.
opetusalalla tarjpamaan mahdollisimman ajantasainen tieto aiheesta. (Salminen.
2011:6-7.) Tassa opinnaytetydssa menetelmana on nimenomaan narratiivinen yleiskat-

saus.

Kuvaileva kirjallisuuskatsaus aloitetaan katsauksen tarkoituksen ja tutkimusongelman

mietinnéalla. Katsauksen tarkoitus ja tutkimuskysymykset ovat térkeatd miettia tarkoin,



silla seka liian suppean etta liian laajan aineiston mahdollisuus vaikeuttaa aineiston ke-
ruuta ja arviointia. Lisaksi kirjallisuudesta on tehtava alustavia hakuja, jotta varmistetaan

ettei aiheesta ole tuoretta julkaisua. (Niela-Vilén— Kauhanen 2016:24-25.)

Katsauksen toisessa vaiheessa on tarkoitus hakea ja valita, seka kerata tarvittava tieto-
perusta aiheesta. Vaikka kyseessa ei olekaan systemaattinen katsaus, on kirjallisuus-
haun oltava hieman systemaattinen, jotta vaaristyneilta johtopaatoksilta valtytaan. Sys-
temaattisessa katsauksessa on tarkoitus 16ytaé kaikki mahdolliset tutkimuskysymyksiin
vastaavat aineistot. Tall6in tietokannat eivat ehka ole riittdvia ja tarvitaan manuaalisia
hakuja. Hakuja varten on maaritettdva sopivat hakusanat. (Niela-Vilén— Kauhanen
2016:25.)

Hakustrategiaan kuuluu myds hakukriteerien méaarittdminen. Taman jalkeen voidaan
aloittaa varsinainen aineiston haku ja aineiston valinta hakukriteereiden perusteella. Lu-
kijan on pystyttava tarvittaessa toistamaan haku, nain ollen hakuprosessi on katsauk-
sessa kuvattava tarkasti ja tdssa tydssa se kuvataan liitteessa 1. (Niela-Vilén— Kauhanen
2016: 26-27.)

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen kolmannessa vaiheessa valittua aineistoa arvioidaan.
Tarkoituksena on selvittédd saadun tiedon kattavuus ja relevanttius tutkimuskysymysten
kannalta. Arvioinnin voi laskea osaksi aineiston valitsemisprosessia tai prosessin muuta
vaihetta, ja tassa tydssa tama vaihe kuvataan liitteessa 1. (Niela-Vilén— Kauhanen 2016:
28.)

Neljannessa vaiheessa aineisto analysoidaan sisallénanalyysia mukaillen. Toimintatapa
selvennetaan tassa tydssa kohdassa 5.3. Viimeisessa katsauksen vaiheessa tulokset
raportoidaan riittavalla tarkkuudella, jotta sen voi joku muu toistaa ja katsauksen luotet-
tavuutta, eettisyytta, hyoddynnettavyyttd sekd mahdollisia jatkoehdotuksia pohditaan
(Niela-Vilén— Kauhanen 2016: 32).

4.2 Aineiston haun ja valinnan suunnittelu

Aineiston haussa kaytettiin terveydenhuoltoalan yleisimpié tietokantoja niiden luotetta-

vuuden vuoksi. Informaatikon palveluja kaytettiin pari kertaa, koska aineistoa ei tuntunut



[6ytyvan. Haussa kaytettavat tietokannat olivat Medic, Cinahl ja PubMed. Aineiston si-

saanottokriteereina olivat artikkelin vastaavuus hakusanoihin, aineisto on joko suomen-

tai englanninkielinen, artikkeli oli julkaistu sosiaali- ja terveysalan lehdessa ja se vastasi

tutkimuskysymyksiin. Sopivan aineiston vahyyden vuoksi artikkelien julkaisuajankohdan

rajaa on laajennettu yleisesta viidesta vuodesta 10 vuoteen hakukriteerien néin ollessa

2010-2020. Aineiston sulkukriteereina olivat: aineisto ei vastaa tutkimuskysymyksiin, ai-

neisto on muun kielinen kuin englannin tai suomenkielinen, aineisto ei ole saatavilla il-

maiseksi tai kokonaan.

Taulukko 1. Sisdéanotto- ja poissulkukriteerit

Sisaanottokriteerit

artikkelin vastaavuus hakusanoi-
hin

aineisto on joko suomen- tai eng-

lanninkielinen

aineisto on julkaistu sosiaali- ja

terveysalan lehdessa

aineisto vastaa tutkimuskysymyk-

siin

aineisto on korkeintaan 10vuotta

vanha

Poissulkukriteerit

aineisto ei vastaa tutkimuskysy-

myksiin

aineisto on muun kielinen kuin

englannin tai suomenkielinen

aineisto ei ole saatavilla il-

maiseksi tai kokonaan




Suomalaisina hakusanoina kaytetdan seuraavia: asiakaslahtoisyys, asiakaskeskeisyys

moniammatillisuus, asiakasohjaus, ohjaus, neuvonta. Englanninkielisissa hakusanoissa

kaytettiin samoista sanoista eri kirjoitusasuja, silla ne saattavat antaa eri hakutuloksia eri

kirjoitusasuilla. Samoin haettaessa, mikali fraasilla ei [0ytynyt hakutuloksia, haettiin pel-

kalla sanalla parempien hakutulosten saavuttamiseksi. Hakusanat olivat seuraavat:

client centered, client-centered, client centred, client-centred, customer oriented, custo-

mer-oriented, customer councelling, customer counceling, customer guidance, councel-

ling, counceling, guidance, multiprofessionality,
multidisciplinarity. multidisaplinary

Taulukko 2. Hakusanat

multi-professional, multiprofessional

Suomenkieliset hakusanat °

asiakaslahtoisyys

asiakaskeskeisyys

moniammatillisuus

asiakasohjaus

ohjaus

neuvonta

Englanninkieliset hakusanat o

client centered, client-centered,

client centred, client-centred

customer oriented, customer-

oriented

customer councelling, customer

counceling




e customer guidance

e councelling, counceling

e guidance

e multiprofessionality, multi-profes-

sional, multiprofessional

e multidisciplinarity. multidisaplinary

4.3 Aineiston analysointi

Valintakriteerit lapaisseet aineistot analysoidaan sisallénanalyysilla vapaasti mukaillen
ja taulukoidaan liitteeseen. Sisallobnanalyysin tavoitteena on analysoida keratyt doku-
mentit systemaattisesti ja objektiivisesti (Tuomi — Sarajarvi:103). Taméan opinnaytetydn
analyysirunkona kaytetadn mukaillen aineistolahteista sisallonanalyysia, joka on kolmi-
vaiheinen: 1) aineiston pelkistaminen, 2) aineiston ryhmittely ja 3) teoreettisten kasittei-

den luominen (Tuomi — Sarajarvi 2009:108).

Ensimmaisessa vaiheessa aineiston tarkeat tekijat kuvattiin litteessa olevaan tauluk-
koon kaksi ja kolme. Tekijoita ovat: kirjoittajat, julkaisuvuosi, maa, tutkimuksen tarkoitus,
aineiston keruu- ja analyysimenetelmat, tutkimuksen kohdejoukko, muut huomioitavat
asiat ja lyhyesti aineiston paatulos mika vastaa tutkimuskysymykseen (Niela-Vilén— Kau-

hanen 2016: 30). Molemmille tutkimuskysymyksille tehtiin oma analyysikehys.

Analyysin toisessa vaiheessa aineistosta etsittiin yhtalaisyyksia tai eroavaisuuksia, ryh-
miteltiin ja vertailtiin aineistoa ja prosessia toistettiin tarvittaessa. Aineistosta pyrittiin 10y-
tamaan luokkia ja teemoja. Kolmannessa vaiheessa tuloksista pyrittin muodostamaan

looginen kokonaisuus, joka on helppo raportoida. (Niela-Vilén— Kauhanen 2016: 31-32.)
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Tassa tydssa aineistoa tydstettiin niin ettd aineisto vastasi tutkimuskysymyksiin. Tutki-
muskysymyksesté yksi erottui 41 alaluokkaa, jotka luokiteltiin 3 ylaluokkaan. Tutkimus-
kysymykseen kaksi vastaavista aineistoista erottui 15 alaluokkaa, jotka luokiteltiin 3 yla-
luokkaan. Tutkimusten luokittelu esitellaan liitteessa numero kolme: "Tutkimuskysymyk-
siin vastaavien ilmauksien analysointi”. Molempien ylaluokkien tulokset raportoidaan tu-

loksissa.

Analyysissa litteroitu aineisto luokiteltiin, ja alaluokista muodostettiin yléaluokkia, jotka
muodostavat yhdessa paaluokan mika vastaa tutkimuskysymyksiin. Aineistoja tutkitta-
essa niista 10ytyi kolme ylaluokkaa, jotka kuvaavat sitd, miten asiakaskeskeisyys toteu-
tuu asiakasohjauksessa: asiakkaalta ja hoitajalta vaadittavat ominaisuudet asiakaskes-
keisessa tyossa seka haasteet mita kohdataan asiakaskeskeisessa tydssa mitka vahen-
tavat asiakaskeskeisyyttd. Moniammatillisuuden kohdalla ylaluokat olivat hieman erilai-
set, vaikka samankaltaisuuksia l0ytyikin.

4.4  Tutkimusartikkelien esittely

Tutkimuskysymykseen yksi tuloksen tuottaneet haut aakkosjarjestyksessa tutkimuksen

nimen mukaan:

» Client-centeredness in supported employment: specialist and supervisor pers-

pectives.

» Client-centred practice: Perspectives of persons with a traumatic brain injury.

» Finnish Nurses' Perception of Client-centred Wound Care.

» Perceptions of a client-centred approach among Slovenian occupational thera-

pists.

» Perusterveydenhuollon puhelinneuvonnan laatu hoitotydntekijdiden arvioimana

» Promoting health and well-being at the end of life through client-centered care
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» Therapist attitudes and strategies to client-centred approaches in the provision

of mobility devices to older clients.

Tutkimuskysymykseen kaksi tuloksen tuottaneet artikkelit aakkosjarjestyksessa tut-

kimuksen nimen mukaan:

» Effect of Nurse Practitioner and Pharmacist Counseling on Inappropriate Medi-

cation Use in Family Practice

» Hoitotyontekijoiden kokemuksia potilasohjauskoulutuksen merkityksesta potilas-
ohjaukselle

» Integrated Mental Health Care in a Multidisciplinary Maternal and Child Health
Service in the Community: The Findings From the Suzaka Trial

» Multidisciplinarity in a psychosocial care center for users of alcohol and other
drugs.

» Multi-professional Intervention in Adults With Arterial Hypertension:
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5 Tulokset

Tulokset esitellaan niin, etta jokainen artikkeli kaydaan oleellisten tulosten osalta aak-
kosjarjestyksessa lapi, asettaen artikkelien tulokset omien kategorioiden alle riippuen
siitd mita tuloksia artikkelissa on. Ensimmaisenda kaydaan lapi tutkimuskysymykseen yksi
” Miten asiakaslahtdinen ajattelutapa toteutuu asiakasohjauksessa?” tuloksen tuottaneet
artikkelit, ja sen jalkeen tutkimuskysymykseen kaksi "Miten moniammatillisuus toteutuu

asiakasohjauksessa?” tuloksen tuottaneet artikkelit, artikkelien yhteism&éaran ollessa 15.

5.1 Asiakkaalta vaadittavat ominaisuudet asiakaskeskeisessa tyossa

Asiakaskeskeisessa ja asiakaslahtdisessa tytssa asiakas on paatdksien tekija, huoli-
matta siité ovatko paatokset aina suotuisia asiakkaan kannalta (Kostick, Kristin M. - Whit-
ley Rob - Bush Philip W. 2010: 526). Epéarealistiset odotukset ja tavoitteet koettiin hoito-
henkilokunnan puolelta ongelmaksi. Esimerkiksi asiakkaat, jotka haluavat tydskennella
tehtavissa, joihin heilla ei riitd koulutus tai tydskentely ei yksinkertaisesti ole mahdollista,
saattaa haitata tydnhakua ja aiheuttaa monia tyydyttaméattomia tydsuhteita, jotka laske-
vat ylipaatansa tydmotivaatiota (Kostick, Kristin M. - Whitley Rob - Bush Philip W. 2010:
526).

Tutkimuksessa, jossa kasiteltin suomalaisten hoitajien kasityksia asiakaskeskeisesta
haavanhoidosta, asiakas on keskeinen paattksen tekija, ja hantd kuunnellaan hoidon
jokaisessa vaiheessa. Hoitajat kokivat, etté asiakkaan oli tarkeata olla motivoitunut seka
sitoutunut hoitoonsa (Seppaléd, Salla.2019 :14). Avoin kommunikaatio, asiakkaan halu
muuttaa omia elamantapojaan seka kyky huolehtia itsestddn lisasivat asiakaskeskei-
syyttd haavanhoidossa. Asiakkaan huono varallisuustilanne, heikko sosiaalinen ver-
kosto, kivut ja kokemus siita, ettei hanta oteta huomioon yhtena paatdksen tekijoista hoi-
dossaan, taas vahensivat asiakaskeskeisyyden tunnetta. (Seppéald, Salla. 2019:17.)

Tutkimuksessa, jossa haastateltiin slovenialaisia toimintaterapeutteja, naméa kuvasivat,
ettd mikali asiakas ei ole sitoutunut hoitoon, asiakaskeskeisyyden toteuttaminen on han-
kalaa. Osaltaan asiakkaiden kognitiivisten taitojen heikkeneminen vaikeuttaa myo6s hoi-
toon sitoutumista. Asiakkaiden toiveiden tulisi olla realistisia ja tavoitteiden turvallisia

seka sellaisia, joita terapeutti voi tukea. (Hurst, Jenni - Krizaj, Tanja. 2012: 73-74.)
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Eraassa tutkimuksessa tutkittiin neljan fysioterapeutin ja kolmen toimintaterapeutin
asenteita ja strategioita asiakaskeskeisten lahestymistapojen kehittamiseksi likkumi-
seen tarkoitettujen apuvalineiden tarjoamisessa. Tutkimuksen osanottajat kertoivat, etta
vanhemmat asiakkaat sitoutuvat paremmin asiakaskeskeiseen tydskentelyyn, koska he
osasivat tarkastella asiaa pidemmalla aikajanalla. Asenteella on siis merkitysta asiakas-
keskeisyyden toteuttamisella hoitotydssa. Kuitenkin, vanhuus tuo mukanaan haasteita:
kognitiiviset ongelmat ja kommunikaatiovaikeudet hankaloittavat asiakaskeskeisyyden
toteutumista seka hoitoon sitoutumista. (Hedberg-Kristensson, Elizabeth - lwarsson, Su-
sanne. 2013:383.)

5.2 Hoitajalta vaadittavat ominaisuudet asiakaskeskeisessa tydssa

Tutkimuksessa, jossa haastateltiin tuetun tyon esimiehid, he kuvasivat hyvan ohjaajan
ominaisuuksiksi joustavuuden, ammatillisuuden seka hyvét neuvottelutaidot. Kyky roh-
kaista asiakasta taman epardidessa sek& motivoiminen tdman epaonnistuessa koettiin
myds eduksi. (Kostick, Kristin M. - Whitley Rob - Bush Philip W. 2010: 526.)

Tutkimuksessa, jossa haastateltin kuutta aivovaurion saanutta kuntoutujaa, suurim-
maksi asiakaskeskeisyytta lisdavaksi tekijaksi asiakkaat kuvasivat terapeutin ja asiak-
kaan valistd suhdetta. Asiakkaat kokivat, ettd terapeutin on tarkeéta tutustua asiakkaa-
seensa tarpeeksi hyvin, ja ndhda asiakas ihmisend, jolla on ollut my6s menneisyys en-
nen kuntoutuksen tarvetta. Liséksi he toivoivat terapeutilta hyvia vuorovaikutustaitoja ja
positiivista lahestymistapaa ja motivointia. Tarkeiksi tekijoiksi kuvattiin my6s sen tunnis-
taminen, etta tydskentely on erdanlaista "lkumppanuutta” ja sen toteuttamiseksi tarvitaan
molemminpuolista kunnioitusta. He kuitenkin luottivat terapeutin ammattitaitoon ja ky-
kyyn ohjata heita ammatillisesti ja yksil6llisesti, itsemaaraamisoikeutta unohtamatta.
Tyoskentely saman terapeutin kanssa lisasi asiakaslahtdisyytta. (D'Cruz, Kate; Howie,
Linsey; Lentin, Primrose. 2016: 32-34.)

Tutkimuksessa, jossa kasiteltin suomalaisten hoitajien kasityksia asiakaskeskeisesta
haavanhoidosta, osanottajat kuvailivat asiakaskeskeistéd asiakasohjausta antavan hen-
kilon hyviksi piirteiksi joustavuuden, ammatillisuuden, ohjaajana ja neuvojana toimimisen
seka perdankuuluttivat hyvia vuorovaikutustaitoja. Hoidon jatkuvuus ja saman ammatti-
laisen kanssa toimiminen koettiin asiakaslahtoisyytta lisaavaksi tekijaksi. (Seppala,
Salla.2019: 17.)
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Ainoassa suomalaisessa tutkimuksessa asiakaskeskeisyydesta joka tahan tyéhon vali-
koitui, haastateltiin hoitohenkilokuntaa, joka arvioi puhelinneuvonnan laatua. Tutkimuk-
sessa vain pieni osa hoitajista arvioi puhelinneuvonnan hyvéksi (33%) vaikka léhes kai-
killa oli kuitenkin pyrkimys yksildlliseen palveluun. Tutkimuksessa tydntekijat pitivat vuo-
rovaikutustaitoja tarkeana. (Nikula, Janne — Kaakinen, Pirjo — Kyngéas, Helvi — Kaaridi-
nen, Maria. 2014: 11.)

Tutkimuksessa, jossa haastateltiin saattohoidon parissa toimivia toimintaterapeutteja,
toimintaterapeutit kertoivat tarkeimmiksi taidoiksi asiakaskeskeisessé loppuvaiheen hoi-
dossa sen, etta terapeutit mukauttivat taitojaan, rutiinejaan, tottumuksia ja ymparistoa
ihmisille elamé&n lopussa. Toisin sanoen, terapeuttien joustavuus ja mukautuvuus edisti-
vat asiakaskeskeisyyttéa hoidossa. (Pizzi, Michael A. 2015:445.) Toinen tapa, jolla osal-
listujat ilmaisivat asiakaskeskeisyyttaan, oli keskittya asiakkaiden tarpeisiin ja tavoittei-
siin ja saada hoito seka palvelut vastaamaan niita. Paivittaisten valintojen helpottaminen
ja niissa auttaminen oli kolmas tapa. Tata kykya valita paivittaisia asioita sairaalahoidon
tiimin tukemana pidettiin "vapauttavana kokemuksena" asiakkaille. (Pizzi, Michael A.
2015:445-446.)

Tutkimuksessa, jossa tutkittiin neljan fysioterapeutin ja kolmen toimintaterapeutin
asenteita ja strategioita asiakaskeskeisten lahestymistapojen kehittamiseksi likkumi-
seen tarkoitettujen apuvalineiden tarjoamisessa, osanottajat kertoivat, etta terapeutin
tehtavana on keskittya asiakkaaseen seké motivoida tata ottamaan kayttoon apuvaline
tarpeen vaatiessa. He kertoivat keinoikseen (strategiakseen) asiakkaan kuuntelun ja asi-
asta keskustelun seka apuvalineiden kayttéon rohkaisun, jotka kaikki he mielsivét asia-
kaskeskeisyytta edistaviksi asioiksi. (Hedberg-Kristensson, Elizabeth - lwarsson, Su-
sanne. 2013:383-384.)

5.3 Haasteet asiakaskeskeisessa asiakastydssa

Tutkimuksessa, jossa haastateltiin tuetun tyon esimiehia, he kuvasivat muiden ulkopuo-
listen organisaatioiden painostuksen seka resurssien puutteen haasteiksi, jotka véhen-
tavat asiakaskeskeisyytta heidan tydssaan (Kostick, Kristin M. - Whitley Rob - Bush Phi-
lip W. 2010: 528). Tutkimuksessa, jossa kasiteltiin suomalaisten hoitajien kasityksia asia-
kaskeskeisesta haavanhoidosta, haasteina tydssé koettiin ajan puute, henkildkunnan

vaihtuvuus ja resurssien puute (Seppald, Salla.2019: 17).
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Tutkimuksessa, jossa haastateltiin slovenialaisia toimintaterapeutteja, ndma kuvasivat
haasteiksi asiakastytssa heiddn maansa jaykan terveydenhuollon rakenteen; toiminta-
terapeuteilla ei ole oikeutta tehda paatdksia oman tyénsa suhteen, silla asiakkaat tulevat
ladkarin kautta ja ladkari tekee talloin paatdkset hoidosta. Tallbin he voivat kuntouttaa
vain laakarin lahetteessa mainittuja asioita, vaikka he huomaisivat muitakin tarpeita asi-
akkaalla. Heilla ei ole myoskaan mahdollisuutta kotona tehtavéaén kuntoutukseen. Muiksi
haasteiksi he mainitsivat resurssien, ajan, henkildston ja tarvittavien materiaalien puut-
teen. (Hurst, Jenni - Krizaj, Tanja. 2012: 74-74.)

Tutkimuksessa, jossa tutkittiin neljan fysioterapeutin ja kolmen toimintaterapeutin
asenteita ja strategioita asiakaskeskeisten lahestymistapojen kehittamiseksi likkumi-
seen tarkoitettujen apuvalineiden tarjoamisessa, osanottajat kertovat, ettd haasteet liit-
tyivat asiakkaisiin ja / tai kuntapohjaisiin geriatrisiin kuntoutuspalveluihin. Asiakkaihin liit-
tyvia haasteita kasitelladn kohdassa 5.1. Terapeuttien mukaan organisaation haasteet
voivat liittya terapeutteihin tai muihin hoitoon osallistuviin tahoihin. Vaikka terapeutit suh-
tautuivat myonteisesti tydskentelyyn asiakaskeskeisen lahestymistavan kanssa, ajan
puute koettiin suureksi stressiad aiheuttavaksi asiaksi, ja nain ollen se myds osaltaan va-
hensi asiakaskeskeisyytta. Yhtend ongelmana koettiin myds muiden hoitoon osallistu-
vien tahojen suora yhteydenotto terapeuttiin asiakkaan yli, silld ndin tehdessa asiakas ei
itse saanut osallistua paatoksen tekoon. (Hedberg-Kristensson, Elizabeth - Iwarsson,
Susanne. 2013:384.)

5.4 Moniammatillisuus asiakasohjauksessa vahentaa terveytta uhkaavia riskeja

Tutkimuksessa, jossa mitattiin sairaanhoitajan ja apteekkihenkilokunnan konsultoinnin
vaikutusta potilaiden l1a&kkeiden asianmukaiseen kayttéon, yhdestéa kolmeen sairaanhoi-
tajaa seka farmaseutti tekivat tutkittaville kotikdynnin, jonka aikana he tekivat kattavan
ladkityskatsauksen ja kehittivat raataléidyn hoitosuunnitelman yhdessa potilaan, hoita-
van ladkarin ja farmaseutin kanssa. Seurantakdynti tehtiin 12-18 kuukauden jalkeen,
jossa havaittiin, etta niilla potilailla, joilla alkuvaiheessa 27,2% laakkeista oli jollain tavalla
sopimattomia, luku oli nyt 8,9% ja alkuvaiheessa niiden potilaiden, jotka saivat ainakin
yhta laaketta, joka oli jollain tavalla sopimatonta, lukumaara oli pudonnut yli puolella 77,7
prosentista 38,6 prosenttiin. (Fletcher, John — Hogg, William — Farrel, Barbara — Woo-

dend, Kirsten — Lemelin, Jacques — Dalziel, William. 2012.)
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Suzaka-ohjelmassa ohjelman tehokkuutta arvioitiin mittaamalla naisten mielenterveyden
tilaa kayttamalla EPDS-lomaketta 3 kuukautta synnytyksen jalkeen. 349 naista jaettiin
interventioryhmaan (n=210) ja kontrolliryhm&én(n=139). Molemmat ryhmaét saivat koti-
kaynteja terveydenhoitajilta synnytyksen jalkeisilla ajanjaksoilla, ja heita pyydettiin jatka-
maan tavanomaista paivittaista elamaansa koko raskauden ja synnytyksen ajan. Inter-
ventioryhmén naiset osallistuivat henkilokohtaiselle vastaanotolle toimittaessaan ras-
kausilmoituslomakkeitaan Suzakan kaupungintalolle. Talla vastaanotolla heille iimoitet-
tiin, ettd naiden haastattelujen tiedot jaetaan &itien ja lasten terveydenhuollossa mukana
olevien ammattilaisten kanssa avuksi raataloityjen hoitosuunnitelmien laatimisessa. Sen
jalkeen naiset vastasivat psykososiaalisen seulontakyselyyn ja terveydenhoitajat haas-
tattelivat naisia.

Interventio-ohjelma kasitti jatkuvia monipuolisia perinataalipalveluita, joihin kuului oh-
jausta liittyen aitiyteen, mielenterveyteen seka yhteisépalveluihin. Niiden aitien, joilla ha-
vaittiin olevan korkeampi riski kehittyviin mielenterveysongelmiin, hoitosuunnitelmaa
kaytiin lapi liséksi erillisessa moniammatillisessa kokouksessa kerran kuussa. Tahan tii-
miin osallistui terveydenhoitajia, synnytyslaakareitd, katiloitd, sairaanhoitajia, sosiaali-
tyontekijoita ja psykiatreja. Kokouksiin osallistuneiden ammattilaisten lukuméaara vaihteli
15:sta 25:een.

Tutkimuksessa havaittiin, etta interventioryhman EPDS-pisteet olivat pienemmat: keski-
maarainen [SD] = 2,74 (2,89) ja vastaavasti kontrollirynméan pisteet 4,58 [2,62]; p
<0,001). Niiden naisten lukumaara, jotka saivat ohjausta terveydenhoitajalta, oli korke-
ampi interventioryhméassa: 5,3% kun taas kontrolliryhméssa luku oli vain 0,7%. Aitiysse-
minaareissa interventioryhmasta kavi 46% kun kontrolliryhman osallistuvuus oli vain
16%. Lisaksi kotikaynteja kaytti hyvakseen interventioryhmasta 93,8% kun kontrolliryh-
man luku oli 82,6%. (Yoshiyuki Tachibana - Noriaki Koizumi - Chikako Akanuma - Hiromi
Tarui - Eizaburo Ishii - Tomomi Hoshina - Ayuko Suzuki - Akiko Asano - Shiho Sekino -
Hiroto Ito. 2019.)

Tutkimuksessa, jossa tutkittin moniammatillisen prevention vaikutuksia verenpaineen
alenemiseen, tutkimukseen osallistuneet saivat 16 viikon aikana hoitajalta ja likunnan
ammattilaiselta ohjausta 48 ohjauskerran verran. Ohjauskertoihin kuului seka ravitse-
musneuvontaa etta liikunta- ja terveysneuvontaa. Verenpaine seké kolesteroliarvot las-

kivat interventioryhmalld tutkimusjakson aikana, reippaasti, joten vaikutusten voidaan
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sanoa olleen tehokkaita. (Radovanovic, Trindade Aparecida Cremilde — Bevilaqua, Apa-
recida Cheila — Molena-Fernandes, Alexandre Carlos — Marcon, Silva Sonia. 2016:
1008-1009.)

5.5 Hoitajalta vaadittavat ominaisuudet moniammatillisessa tydskentelyssa

Tutkimuksessa, jossa kuvattiin potilasohjauskoulutukseen osallistujien kokemuksia kou-
lutuksen merkityksesta potilasohjaukselle, halu kehittda moniammatillisuutta koettiin
osaksi hoitajan ammatillisuutta, mika on olennainen osa moniammatillista tytskentelya.
Joustavuus kaytettdessa erilaisia tydmenetelmia ja tutkitun naytén kayttdminen koettiin
osaksi hyvia hoitajan ominaisuuksia moniammatillisessa tydskentelyssa. (Tervo-Heikki-

nen, Tarja — Saaranen, Terhi — Miettinen, Tanja — Vaajoki, Anne. 2018:30-31.)

Tutkimuksessa, jossa analysoitiin terveydenhuollon ammattilaisten kasityksia monitietei-
sesta tydsta, osanottajat kuvasivat sita, ettd moniammatillisuus tarvitsee onnistuakseen
hoitajalta joustavuutta, tilan antoa toiselle, tiimity6taitoja ja halua kehittad moniammatil-
lisuutta tydpaikalla (Portela Veloso - Lorena Uchéa - Oliveira de Brito - Ana Angélica de
Pinho Rodrigues — Lana Veloso — Caique Guedes da Silva Janior - Fernando José de
Souza Monteir - Claudete Ferreira. 2016: 837-838).

5.6 Haasteet moniammatillisessa tydssa

Moniammatillisuuden toteutumisen haasteiksi koettiin tiimitydn joustavuus ja sen oppi-
minen, etta toiselle tyodntekijalle taytyy antaa tilaa ja oppia asettumaan toisen asemaan
seka kyeta arvostamaan taman ndkemysta asiasta. Naiden lisdksi haasteita tuottivat
usein puutteelliset tiimityOtaidot, kollegoiden sitoutumattomuus seka jarjestelman jayk-
kyys, joka hankaloittaa moniammatillista tydskentelya fyysisesti. (Portela ym. 2016.
:838.)

6 Opinnaytetyodn eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytetyota tehdessé on noudatettu hyvaa tieteellistd kaytadnt6d muun muassa mer-
kitsemalla lahteet huolellisesti (Ammattikorkeakoulujen opinnaytetdiden eettiset suosi-

tukset 2020:12.) Koska kyseessa on kirjallisuuskatsaus, opinnaytety6ssa ei ole tarvinnut
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hankkia erillisia tutkimuslupia, eika allekirjoittaa sopimuksia. Opinnaytetyd on kaytetty

plagiaatintunnistusohjelmassa kahdesti ennen sen lahettamista lopullisesti arvioitavaksi.

Useimmiten laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan realibiteetin (tutkimustu-
lokset ovat toistettavissa) ja validiteetin (tutkitaan mitd on luvattu) kasittein, mutta niita
kasitteita on kritisoitu koska ne ovat syntyneet maarallisen tutkimuksen piirissa (Tuomi,
Jouni — Sarajarvi, Anneli. 2009:136.) Muita, ei niin kritisoituja kasitteitd ovat uskottavuus,
vastaavuus, siirrettavyys, luotettavuus, tutkimustilanteen arviointi, varmuus, riippuvuus,
vakiintuneisuus, vahvistettavuus ja vahvistuvuus (Tuomi, Jouni — Sarajarvi, Anneli. 2009:
138-139.) Tassa opinnaytetydssa tutkimustuloksiin johtavat haut ovat toistettavissa tas-
malleen niin kuin tutkija on ne tehnyt tarkan hakukuvauksen ja hakuja kuvaavien taulu-
koiden mukaan. Koko prosessin ajan on pyritty objektiiviseen tarkasteluun aina tutkimus-
kysymysten asettelusta aineiston tarkasteluun.

Kirjallisuuskatsauksessa on kaytetty aikaa tiedon hakemiseen aktiivisesti ja tietokantoina
kaytettiin terveydenhuoltoalan luotettaviksi todettuja lahteita. Englanninkieliset lahteet on
kaannetty tekijan parhaan kyvyn mukaan, mutta kielellisten virheiden mahdollisuutta ei
voida taysin poissulkea. Koska kirjallisuuskatsauksen tekeminen on lisaksi tekijalle uutta
ja ty6tavassa on vield hapuilua, sisallénanalyysia uudelleen tehdessa ilmausten pelkis-

taminen ja yhdistaminen voi olla erilaista.

7 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kuvata kuvailevan kirjallisuuskatsauksen avulla,
miten asiakaslahtoisyys ja moniammatillisuus toteutuvat hoitotyon asiakasohjauksessa.
Asiakaskeskeisyys ja moniammatillisuus asiakasohjauksessa vaativat hoitajalta kaikkein
eniten. Se vaatii joustavuutta, ammatillisuutta, tiimity6taitoja ja hyvia neuvottelutaitoja
(Kostick, Kristin M. - Whitley Rob - Bush Philip W. 2010: 526; Portela ym. 2016. :838).
Kaikissa tutkimuksissa, joissa haastateltiin tyontekijoitéa ja heidan ndkemyksiaan hyvista
ominaisuuksista, he luettelivat [Ahes samat piirteet: joustavuus, ammatillisuus, vuorovai-

kutustaidot.

Asiakkaiden n&kokulmasta taas tarkeimmiksi piirteiksi asiakaskeskeisyydesta asia-
kasohjauksessa nostettiin asiakkaan kunnioitus, hoidon jatkuvuus ja se ettd ihminen
nahdaan ihmisena (D'Cruz, Kate; Howie, Linsey; Lentin, Primrose. 2016: 32-34). Asia-

kaskeskeisyytta lisaaviksi piirteiksi lueteltiin kuitenkin samojakin kuin tyontekijatkin.
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Koska hoitotydta ohjaavat lait ja asetukset, seka eettiset periaatteet, joista I6ytyvat mm.
hyva ammattitaito ja ihmisarvon kunnioitus, asiakaskeskeisyyden tulisi toteutua asia-
kasohjauksessa ldhes automaattisesti. Tutkimuksissa havaittiin kuitenkin, etta organi-
saatioiden ja jarjestelman puolelta resurssien, ajan, henkildston ja tarvittavien materiaa-
lien puute heikentaa asiakaskeskeisyytta (Hurst, Jenni - Krizaj, Tanja. 2012: 74-74). Mo-
niammatillisuutta heikentaviksi tekijoiksi koettiin ennemminkin huonot tiimityotaidot kuin

jarjestelman jaykkyys, vaikka se toikin omat haasteensa (Portela ym. 2016. :838).

Asiakaskeskeisyyden lahtbkohtana on asiakas, joten on luonnollista, etta asiakkaan omi-
naisuudet vaikuttavat asiakaskeskeisen asiakasohjauksen toteuttamiseen. Motivoitunut,
realistisin tavoittein varustautunut ja omaan hoitoonsa sitoutunut asiakas edistéa asia-
kaskeskeisyyden toteutumista omassa hoidossaan (Seppald, Salla.2019 :14; Hurst,
Jenni - Krizaj, Tanja. 2012: 73-74).

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tuottaa lisda teoriatietoa siita, miten moniammatilli-
suus ja asiakaslahtdisyys toteutuvat asiakasohjauksessa. Moniammatillisuuden preven-
tiivisesta naytdsta on selkeasti liian vahan tutkimusta, mutta tdhan tydhon valikoituneet
kolme RCT-tutkimusta antavat viitteita siita, ettd moniammatillinen preventio vahentaa
terveyttd uhkaavia riskeja seka edistdd asiakastyytyvaisyytta ja terveytta. Olisikin tar-
keata etta terveydenhoitotydn tueksi suomenkielistd tutkimusta seka moniammatillisuu-
desta etta asiakaslahtoisyydesta asiakasohjauksessa tulevaisuudessa tutkittaisiin lisaa,

ehka myds RCT-tutkimuksina, jotta asiasta saisi selkeata tilastotietoa.

Kansainvalisissa tutkimuksissakin keskityttiin [&ahinna toimintaterapeuttien kokemuksiin
ja heidan asiakkaiden tuntemuksiin, joten itse hoitotydn ja terveydenhoitotyon asiakas-
l[Ahtoisyytta ja moniammatillisuuden toteutumista asiakasohjauksessa olisi syyta tutkia
lisdd. Tama opinndytetyd antaa kuitenkin viitteita siitd, miten asiakasohjauksessa mo-
niammatillisuus ja asiakaskeskeisyys nahdaéan ja koetaan, mitéa hoitajalta vaaditaan, jotta
se asiakasohjauksessa toteutuu ja minkalaisiin haasteisiin ammattilaisen taytyy osata

varautua annettaessa moniammatillista, asiakaskeskeista ohjausta.
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mistapaa malli mika | rapiapro-
heidan hankaloit- | sessille.
nykyi- taa asia- | he havaitsi-
sessé kaskes- vat myos
tyossaan. keisyytta | haasteita
sen toteu-
tukselle
omassa

ty6ssadn
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Nikula, Kuvata Hoitohen- | Madifioitu | tutkimuk- | yli puolet
Janne - puhelin- kilokunta | kyselylo- | sessato- | (67%) arvioi
Kaakinen, | neuvon- (N=156) make, detut riit- | asiakaslah-
Pirjo _ | nan Iag— jossa i tamatto- tt’)isyyder_1
tua hoito- kaytettiin | mat re- huonoksi
Kyngas, henkil®- Likertin surssit
. kunnan asteik- voivat olla
Helvi - o .
arvioi- koa, ai- syy huo-
Kaariai- mana neisto noon
analysoi- | asiakas-
nen, Ma- " . g
tiin kuvai- | lahtoisyy-
ria 2014 levin tilas- | teen
Suomi tomene-
telmin
Pizzi, tarkaste- | 3 toimin- | se- Asiakas-
Michael lee asia- | tatera- mistruk- keskeista
A. 2015, kaskes- peulttia, toirutu hoitoa pide-
USA keista jotka tyos- | puhelin- taan tar-
hoitoa kentelevat | haastat- keéna la-
elaméan saattohoi- | telu, si- hestymista-
lopussa don kaltai- | sal- pana ela-
sellai- sissa olo- | l6nana- man lo-
sena, suhteissa | lyysi pussa
joka mah-
dollistaa
tarkoituk-
senmu-
kaisen
ammatin
harjoitta-

misen ja
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http://www.terkko.helsinki.fi.ezproxy.metropolia.fi/medic/?sivu=haku&hakusanat=%22Nikula%2C+Janne%22
http://www.terkko.helsinki.fi.ezproxy.metropolia.fi/medic/?sivu=haku&hakusanat=%22Kaakinen%2C+Pirjo%22
http://www.terkko.helsinki.fi.ezproxy.metropolia.fi/medic/?sivu=haku&hakusanat=%22Kaakinen%2C+Pirjo%22
http://www.terkko.helsinki.fi.ezproxy.metropolia.fi/medic/?sivu=haku&hakusanat=%22Kyng%C3%A4s%2C+Helvi%22
http://www.terkko.helsinki.fi.ezproxy.metropolia.fi/medic/?sivu=haku&hakusanat=%22Kyng%C3%A4s%2C+Helvi%22
http://www.terkko.helsinki.fi.ezproxy.metropolia.fi/medic/?sivu=haku&hakusanat=%22K%C3%A4%C3%A4ri%C3%A4inen%2C+Maria%22
http://www.terkko.helsinki.fi.ezproxy.metropolia.fi/medic/?sivu=haku&hakusanat=%22K%C3%A4%C3%A4ri%C3%A4inen%2C+Maria%22
http://www.terkko.helsinki.fi.ezproxy.metropolia.fi/medic/?sivu=haku&hakusanat=%22K%C3%A4%C3%A4ri%C3%A4inen%2C+Maria%22

edistaa
sité
terveytta
ja hyvin-
vointia,
kunnes
ihminen
kuolee.
Hedberg- | tutkiate- |4 ruotsa- | se- paateema:
Kristens- | rapeuttien | laista fy- mistruktu- " Tietoisuus
son, Eli- asenteita | siotera- roitu ja positiivi-
zabeth - ja strate- | peuttia ja | haastat- nen asenne
Iwarsson, | gioita 8 toimin- | telu, ai- asiakaskes-
Susanne. | asiakas- | tatera- neisto keisessa
2013, keskeis- peulttia, analy- lahestymis-
Ruotsi ten l&hes- | jotka oli- soitu si- tavassa ‘ja
tymista- vat toissad | sal- kaksi ala-
pojen ke- | ruotsalai- | I6nana- teemaa:'
hitta- sessa lyysilla 'Haasteet
miseksi kunnassa asiakaskes-
liikku- keiseen la-
vuuslait- hestymista-
teiden paan'‘'ja’
tarjoami- 'Strategiat
sessa asiakaskes-
keisen I&-
hestymista-
van kehitta-

misessa "
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Tutkimuskysymyksiin vastaavien ilmauksien analysointi

Tutkimuskysymys 1: Miten asiakaslahtdinen ajattelutapa toteutuu asiakasohjauksessa?

Pelkistetyt ilmauk-

set

Alaluokka

Ylaluokka

Paaluokka

“asiakas on keskei-
nen tekijgd”
“asiantuntijalla on
rohkaisijan rooli”

“asiantuntijalla on
kyky tunnistaa ja
neuvotella  asiak-
kaiden valinnoista”
“joustava ja asian-
tunteva asiantuntija
saa autettua asiak-

kaita paremmin”

Asiakas on keski-

0ssa

Hoitaja on rohkai-

sija

Hoitaja on joustava

Hoitaja on ammatil-

linen

Esimiehen tuki pa-
rantaa asiakaskes-

keisyytta

Asiakkaalta vaadit-
tavat ominaisuudet
asiakaskeskei-

sessa tydssa

Hoitajalta vaaditta-
vat ominaisuudet
asiakaskeskei-

sessa tydssa

Haasteet asiakas-

keskeisessa tydssa

Asiakaskeskeisyy-
den toteutuminen
asiakasohjauk-

Sessa
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“esimiehen tuki,
jolla on kentalta ko-
kemusta on koettu

hyvéksi”

“resurssien  puute
huonontaa asiakas-
keskeisyyttad”

“ulkopuolisten  or-
ganisaatioiden pai-
nostus voi vaaran-
taa asiakaskeskei-
set kaytannot, joi-
den tavoitteena on
lisdtd luottamusta
ja

itsenaisyytta  tyo-
paikalla.”

“asiakas kohdataan

ihmisen&”

Resurssien puute
huonontaa asiakas-

keskeisyytta

Organisaatioiden
painostus huonon-
taa asiakaskeskei-
syytta

Asiakas kohdataan

kunnioittavasti

Hoitajalta vaaditta-
vat ominaisuudet
asiakaskeskei-

sessa tydssa

Asiakaskeskeisyy-
den toteutuminen
asiakasohjauk-

sessa
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“terapeutilla on halu
tutustua hoidetta-
vaan ennen ja jal-
keen onnettomuu-

”

den

“terapeutin  toivo-
taan kunnioittavan

hoidettavaa”

“terapeutin ~ hyva
ominaisuus on olla
positiivinen ja roh-
kaista  asiakasta
paasemaan tavoit-
teisiin  uskomalla

héneen”

“asiakkaat luottivat
terapeuttiin - hanen

ammattitaitonsa
kautta, joihin hei-
dan mielestaan

kuului:

Terapeutilla on am-
matillinen osaami-

nen kunnossa

Terapeutin  asen-

teet ovat kunnossa

Yhteistyd  saman
terapeutin  kanssa
on asiakaskeskei-
syytta edistavaa

Yhteistyd  koettiin
prosessiksi  mika
edistdd  asiakas-

keskeisyytta
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rehellisyys,
luottamuksellisuu-
den yllapitdminen,
lupausten noudat-
taminen, olemalla
se, joka selittaa hoi-
don tarkoituksen ja
kunnioittaa asiak-
kaita yksildina, joilla
on ainutlaatuiset
tarpeet ja
kokemukset”

“yhteistyb  saman
terapeutin  kanssa
koettiin asiakaskes-
keisyyttd  edista-

vaksi”

“yhteistyd  Kkoettiin
jatkuvaksi proses-

siksi”

“asiakas on oman
elaméansa asiantun-

tl‘jan

Asiakas on keski-

0ssa

Asiakkaalta vaadit-

tavat ominaisuudet

Asiakaskeskeisyy-

den toteutuminen
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“asiakas on mu-
kana hoidon kai-

kissa vaiheissa”

“asiakkaan  moti-

vaatio on tarkeaa”

"hoitajan rooli on
neuvoa ja roh-

kaista”

“asiakkaan  mieli-
pide esim. hoito-

ajoista on tarked”

"haavan kotihoidon
mahdollisuus on
tarkeata koska suu-

rin osa suosii sitd”

Hoitaja neuvoo,
rohkaisee ja moti-

VOI

Asiakkaan mieli-

pide on tarkea

Hoitajalla  vastuu
kokonaiskuvasta

Asiakasta arvoste-

taan

Vuorovaikutus on

jatkuvaa

Yhteistyotahojen
kanssa toimiminen

tarkeaa

Yhteistyd  saman

hoitajan kanssa on

asiakaskeskei-

sessa tydssa

Hoitajalta vaaditta-
vat ominaisuudet
asiakaskeskei-

sesséa tyossa

Haasteet asiakas-
keskeisessa tydssa

asiakasohjauk-

SesSsa
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"hoitajan on  tar-
keata ottaa koko-
naisvaltaisesti  ti-

lanne huomioon”

“hoitajan  positiivi-
nen asenne ja ar-
vostus térke&a”

“vuorovaikutus jat-

kuvaa”

"yhteistybtahojen
kanssa toimiminen
tarkeda”

"hoito on  yksildl-
listéd”

“moniammatillinen
yhteistyd  vastaa

usein paremmin
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asiakkaan tarpei-

siin”

“néyttéén  perus-
tuva hoitotyd vas-
taa paremmin asi-

akkaan tarpeisiin”

“hoidon  jatkuvuus

Ja sama hoitaja”

“asiakkaat kasitta-
vat holismin vaarin,
asiakkaan  taytyy
motivoitua, asiak-
kailla on eparealis-

tiset toiveet”

“terapeutit voisivat

Asiakas ei ole moti-

voitunut

Asiakas ei ole rea-

listinen

Resurssit eivat riita

Asiakkaalta vaadit-
tavat ominaisuudet
asiakaskeskei-

sessa tydssa

Haasteet asiakas-

keskeisessa tydssa

Asiakaskeskeisyy-
den toteutuminen
asiakasohjauk-

Sessa
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tunnistaa omat
haasteensa ja paat-
taa

tapoja niiden voitta-
miseksi kaytan-

néssa”

“resurssien puute,
systeemi on jaykka,
ei saa tehda itse

paéatoksia”

“sukulaiset voivat

Jarruttaa terapiaa”

"muu hoitohenkils-
kunta ei ole asia-

kaskeskeista”

“joustavuus asiak-
kaan toiveiden

kanssa vaikeaa”

Muu hoitoon osal-
listuva taho ei ole

asiakaskeskeista

Hoidon jatkuvuus

tarkeata

Terapeuteilla halu
kehittdd  asiakas-
keskeisyytta
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“terapeutti-asiakas-
suhteen sailyttami-

”

nen

“halu opettaa asia-

kaskeskeisyytta”

"pieni osa hoitajista
arvioi  puhelinneu-

vonnan hyvaksi”

"lahes kaikilla oli
kuitenkin pyrkimys
yksilolliseen palve-

luun”

riittamattémat hen-
kildresurssit voivat
estaa asiakaslah-

téisyyden”

Hoitajilla halu kehit-
taa asiakaskeskei-
syytta

Resurssit riittamat-

tomat

Hoitajien ammatilli-

suus tarkeata

Hoitajien hallittava

kokonaiskuva

Hoitajalta vaaditta-
vat ominaisuudet
asiakaskeskei-

sessa tyossa

Haasteet asiakas-

keskeisessa tydssa

Asiakaskeskeisyy-
den toteutuminen
asiakasohjauk-

Sessa
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"péivystyksessé
asiakas luokitellaan
sairautensa vuoksi,

joten asiakaslahtoi-

”

syys jéé huomiotta

“terapeutit mukaut-
tavat taitojaan,
rutiineja, tottumuk-
sia tai ymparistoa
ihmisille elaman lo-
pussa

ja se voi luoda luot-
tamuksen ilmapiirin
ja edistad asiakas-
keskeisyytta”

“Toinen tapa, jolla
osallistujat ilmaisi-
vat asiakaskeskei-
syyttaan, oli keskit-
tya asiakkaiden tar-
peisiin ja tavoittei-
siin ja saada palve-
lut vastaamaan
niitd.”

Terapeuttien jous-

tavuus

Terapeuttien  mu-

kautuvuus

Asiakas on keski-

0ssa

Terapeutit toimivat
ohjaajina ja mah-

dollistajina

Hoitajalta vaaditta-
vat ominaisuudet
asiakaskeskei-

sessa tydssa

Asiakaskeskeisyy-
den toteutuminen
asiakasohjauk-

sessa
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“péivittéisten valin-
tojen helpottaminen
ja niissd auttami-
nen oli kolmas
tapa.

Tama kyky

valita sairaalahoi-
don tiimin tuke-
mana

pidettiin "vapautta-
vana kokemuk-
sena" asiakkaille.”

“ollaan tietoisia
asiakaskeskeisyy-

desta ja motivoitu-

neita”

“terapeutin  tehta-
vana on motivoida
ja keskittyd asiak-

kaaseen”

"vanhemmat asiak-

kaat sitoutuvat pa-

Terapeutti on moti-

voija ja ohjaaja

Asiakas on motivoi-

tunut

Suora toimiminen
terapeutin  kanssa
edistaa asiakas-

keskeisyytta

Asiakkaalta vaadit-
tavat ominaisuudet
asiakaskeskei-

sessa tyossa

Hoitajalta vaaditta-
vat ominaisuudet
asiakaskeskei-

sessa tydssa

Haasteet asiakas-

keskeisessa tydssa

Asiakaskeskeisyy-
den toteutuminen
asiakasohjauk-

Sessa
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remmin  asiakas-
keskeiseen  tyOs-
kentelyyn,  koska
osaavat nahda pit-
kan matkan téh-

tdimelléa asiat”

“jos ei pysty toimi-
maan suoraan tera-
peutin kanssa,
asiakaskeskeisyys
vaikeutuu”

"psyykkiset ongel-
mat vaikeuttavat si-

toutumista”

“asiakkaiden asen-
teet vaikuttavat
seka omaisten
omat asenteet vai-

kuttavat”

Muu hoitoon osal-
listuva taho ei ole

asiakaskeskeista

Terapeuteilla  on
halu edistaa asia-

kaskeskeisyytta
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"muiden  hoitajien
suora yhteydenotto
terapeuttiin  asiak-
kaan yli vaikeuttaa
asiakaskeskeista

toimintaa”

“asiakkaan  kuun-
telu ja keskustelu,
seka rohkaisu edis-
tavat asiakaskes-

keisyyttad”

“terapeutti  antaa
asiakkaalle  mie-
luummin  vinkkeja
kuin suoria ohjeita”

“terapeuteilla  on
halu lisatéa asiakas-
keskeisyytta tyos-

saan”
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Tutkimuskysymys 2: Miten moniammatillisuus toteutuu asiakasohjauksessa?

Pelkistetyt [

maukset

“moniammatillinen

konsultaatio va-
hensi  |adkkeiden
vaarinkayttéa tun-

tuvasti”

“laadun merkitys ja

ammatillinen  yh-

Alaluokka

Moniammatillinen
tiimityd ~ vahentaa
laakkeiden riski-

kayttoa

Hoitaja on ammatil-

linen

Ylaluokka

Moniammatillisuus
asiakasohjauk-
sessa vahentaa ter-
veytta uhkaavia ris-

keja

Hoitajalta vaaditta-

vat ominaisuudet

Paaluokka

Moniammatillisuu-
den toteutuminen
asiakasohjauk-

SesSsa

Moniammatillisuu-

den toteutuminen
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teistyd  potilasoh-
jauksessa lisaantyy

koulutuksen myéta”

"potilasohjauksen
prosessimallia so-
vellettiin ja kaytet-

tiin ahkerammin”

"néyttéén perustu-
vaa tietoa kaytettiin

enemmaéan”

“tarve yhdistédé oh-

Jauskéaytantéjg”

"haasteena uusiin
toimintamalleihin

sitouttaminen”

Moniammatillisuu-
den kehittdminen

koetaan hyddyksi

Hoitaja on joustava

Hoitajalla on halu
kehittaa kaytantoja

Muu hoitoon osal-
listuva taho ei ole

moniammatillista

moniammatilli-
sessa tybskente-

lyssa

asiakasohjauk-

Sessa
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“synnytyksen jélkei-
sen hoidon kayton
suhde, lastenhoi-
toon liittyva puhe-
linneuvonta, lasten-
hoito-ohjeet  julki-
sessa terveyskes-
kuksessa ja perhe-
tuen kayttd kahden
ryhméan valilla ei

muuttunut”

“Talla interventio-
ohjelmalla oli mer-
kittavia vaikutuksia
EPDS: n kokonais-
pisteisiin 3—-4 kuu-
kautta synnytyksen
jalkeen seka primi-

parasissa ettd mo-

Moniammatillinen
preventio ei vahen-
tanyt yleisten pal-
veluiden tarvetta
synnytyksen  jal-
keen

Moniammatillinen
tiimityo edistaa ras-
kaana olevien mie-
lenterveytta, jos
mielenterveyson-
gelmia ei aikaisem-

min ole ollut

Moniammatillisuus
asiakasohjauk-
sessa vahentaa ter-
veytta uhkaavia ris-
keja

Moniammatillisuu-
den toteutuminen
asiakasohjauk-

Sessa
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nipaareissa. Tulok-
set osoittivat myaos,
ettd interventio-oh-
jelmalla oli merkit-
tdvia  vaikutuksia
naisiin, joilla ei ollut
aiemmin ollut psyki-
atrista hoitoa, mutta
ei naisiin, joilla on
aiemmin ollut psyki-

atrista hoitoa.”

“ihminen né&hdaéan

kokonaisuutena”

“moniammatillisuus
helpottaa lOyta-
maan asiakkaasta
asioita: toinen tutkii
syvemmin kuin toi-

”

nen

Asiakas on keski-

0ssa

Hoitaja haluaa ke-
hittdd moniammatil-

lisuutta

Hoitajalta vaaditta-
vat ominaisuudet
moniammatilli-

sessa tybskente-

lyssa

Moniammatillisuu-
den toteutuminen
asiakasohjauk-

Sessa
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“moniammatillisuu-
den kehittdminen

vaatii jatkuvaa am-
mattilaisten tapaa-
mista ja yhteistytn

kehittdmistad”

"Moniammatilli-

sessa tyoskente-
lyssd pitdd olla
joustavuutta, tilaa

toiselle”

"valmistuminen ei
takaa  tiimityotai-

toja”

“terveydenhuollon
jaykkyys vaikeuttaa
moniammatilli-

suutta”

Hoitajan pitaa olla
joustava, antaa ti-
laa toiselle, tiimityo-

taitoinen

Terveydenhuollon

jaykkyys ja resurs-
sien puute vaikeut-
tavat moniammatil-
lisuuden toteutu-

mista

Kollegoiden huono
asenne vaikeuttaa
moniammatilli-

suutta

Haasteet moniam-
matillisessa  ty0s-

kentelyssa
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“kollegoiden
asenne vaikeuttaa
moniammatilli-

suutta”

"Moniammatillinen
neuvonta yhdessa
fyysisen aktiivisuu-
den kanssa laski

kolesteroliarvoja”

"haasteena ihmisen
sitoutuminen  tar-
peeksi pitkaan hoi-

tojaksoon”

Moniammatillinen
neuvonta vahentaa

riskeja sairastua

Asiakas ei ole moti-

voitunut

Moniammatillisuus
asiakasohjauk-
sessa vahentaa ter-
veytta uhkaavia ris-
keja

Moniammatillisuu-
den toteutuminen
asiakasohjauk-
sessa
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