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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli teemahaastattelujen avulla kuvata 65-80-vuotiaiden
nakemyksia tekijoista, joilla heille voitaisiin luoda myonteinen asiakaskokemus hoivatilan-
teessa, jos he tarvitsisivat tulevaisuudessa hoivaa. Asiakaskokemuksen tarkastelua syven-
nettiin palvelumuotoilun nédkemyksilla.

Asiakaskokemus -kasitetta ei vield kayteta kovin laajasti vanhustyon kentalla. Opinnayte-
tydn tarkoituksena oli vahvistaa ymmarrysta hoivatilanteen asiakaskokemusta kohtaan ja
hyddyntaa tuloksia asiakaskokemuksen kasitteen soveltamisessa hoivatyon kehittamiseen.

Opinnaytetydssa sovellettiin laadullisen tutkimuksen menetelmaa. Aineisto kerattiin teema-
haastattelemalla viittd 68—74-vuotiasta elakkeella olevaa henkil6a, jotka asuvat kotona ilman
hoivapalveluita. Haastatteluaineisto analysoitiin aineistolahtdisella sisallon analyysilla, jonka
tuloksena muodostui nelja ylaluokkaa. Nama ylaluokat olivat henkildkunnan ammattitaito,
henkildkunnan vuorovaikutustaidot, palveluiden organisointi ja elaméantyylin tukeminen. Yh-
distavaksi paaluokaksi muodostui myonteinen asiakaskokemus hoivatilanteessa.

Haastatteluista saatujen tulosten mukaan myonteistd asiakaskokemusta hoivatilanteessa
voitaisiin luoda erityisesti hoivatyontekijan ystavallisella kaytokselld seka mahdollistamalla
asiakkaalle merkityksellisten asioiden tekeminen hoivan tarpeesta huolimatta. Hoivatyonte-
kijan ja asiakkaan valista vuorovaikutusta pidettiin tarkeana tekijana myonteisen asiakasko-
kemuksen luomisessa. Lisaksi kiireettdmyys, toimivat palvelut, tuttu henkildéstd seka asiak-
kaan huomioiminen ja arvostaminen voisivat luoda myonteistd asiakaskokemusta hoivati-
lanteessa.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyddyntaa vanhuspalveluiden asiakaslahtdisyyden suunnit-
telussa ja kehittamisessa.

Avainsanat Hoivatyd, asiakaskokemus, vuorovaikutus

metropolia.fi WM etropolia



Abstract

Author(s) Riku Saari

Title Customer Exprience in Future Care Situations

Number of Pages 32 pages + 4 appendices

Date 27 May 2021

Degree Master of Social Services and Health Care

Degree Programme Master’s Degree Programme in Human Ageing and Services

Specialisation option

Instructor(s) Kaija Matinheikki-Kokko, Senior Lecturer, PhD,

The goal of this thesis was to describe, using semi-structured interviews, the views of people
in the age group of 65-80 about the key factors of a positive customer experience in a care-
giving situation, should they need care in the future. The understanding of customer experi-
ence was deepened through applying service design views.

Customer experience is not yet a widely used concept in elderly care. The main aim of this
thesis was to strengthen the understanding of customer experience in a care situation and
use the results in applying the concept of customer experience in the development of care-
giving work and processes.

Qualitative research methods were applied in the thesis. The materials were gathered
through semi-structured interviews of five people between 68 and 74 years of age, living at
home without any care services. Material-based content analysis was applied on the inter-
view data, resulting in four upper categories: the professional skills of personnel, their per-
sonal interaction skills, the organizing of services, and customer lifestyle support. The main
factor common to all of the aforementioned categories was positive customer experience in
a caregiving situation.

Based on the interview results, positive customer experience in caregiving situations could
be created especially through the friendly behaviour of the care personnel and through fa-
cilitating the customer’s ability to do meaningful things despite their need for care services.
The interaction between the customer and personnel was found to be an important factor in
creating a positive customer experience. In addition, the sense of unhurriedness, properly
functioning services, the familiarity of the care workers, and the act of noticing and esteem-
ing the customer would enhance positive customer experience in care situations.

The results of the thesis can be utilized in the planning and development of a customer-
oriented approach in elderly care.

Keywords caregiving, customer experience, interaction
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1 Johdanto

Suomessa ikaantyneiden ihmisten osuus vaestossa kasvaa. Vuonna 2018 joka neljas
75 vuotta tayttdneesta oli sdanndllisten palvelujen tai omaishoidon tuen piirissa. Muisti-
sairaus on ikdantyneiden paasaantdinen syy kayttda saanndllisia palveluita. 1dn myo6ta
myods muut somaattiset sairaudet voivat lisdantya ja aiheuttaa toimintakyvyn laskua.
(Laatusuositus 2020-2023: 14, 16, 19.) Palveluiden piirissd olevien ikdantyneiden pal-
veluntarpeet ovat moninaisia, mika asettaa vaatimuksia heidan parissaan tyéskentele-

vien osaamiselle (Laatusuositus 2020-2023: 44).

Valviran mukaan suurin osa Suomen hoivapalveluyksikdista toimii niin yksityisella kuin
julkisella sektorilla hyvin (Valvira 2019). Terveyden ja hyvinvoinnin laitos toteaa heidan
tekeman tutkimuksen antavan viitteita siita, ettd vanhuspalveluiden asiakaslahtoisyy-
dessa on kehittamisen varaa. Asiakkaiden omia nakemyksia tulisi vanhuspalveluissa
kuulla nykyistd enemman. (THL 2018.) Ikdantyneiden laatusuositus suosittelee myos
seuraamaan erityisesti koti- ja ymparivuorokautisessa hoidossa asiakkaiden omaa ko-

kemusta hoidon laadusta (Laatusuositus 2020: 19).

Edellisen perusteella voidaan todeta, ettd vanhustydn laadun tarkastelua olisi hyva tehda
vahvemmin myds asiakkaiden kokemana. Asiakaskokemuksen kasitetta voitaisiin osal-
taan soveltaa myo6s vanhustydn laadun mittaamisessa ja kehittdmisessa. Taman opin-
naytetyon tavoitteena on haastattelujen avulla kuvata 65-80-vuotiaiden ndkemyksia te-
kijoista, joilla heille voitaisiin varmistaa myonteinen asiakaskokemus tulevaisuuden hoi-
vatilanteissa. Opinnaytetydn tarkoituksena on vahvistaa ymmarrysta tulevaisuuden hoi-
vatilanteiden asiakaskokemusta kohtaan. Tuloksia hyddynnetdan asiakaskokemuksen

soveltamisessa vanhusten hoivapalveluihin.

Tyon teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan asiakaskokemusta ja ikdantyneiden
hoivatyota. Asiakaskokemus on kasitteena laaja. Tassa tydssa asiakaskokemuksen tar-
kastelu on rajattu siihen, mita odotuksia asiakkailla asiakaskokemusta kohtaan ja mita

hyva kokemus merkitsee asiakkaalle.

Asiakaskokemuksen kasitetta ei ole suoranaisesti tarkasteltu vanhustyon tutkimuksissa
tai kirjallisuudessa. Puustinen & Saarijarvi (2020) tuovat kuitenkin esiin, etta julkiset pal-

velut kuten esimerkiksi Kela ja useat sairaanhoitopiirit ovat nostaneet strategioissaan
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esille asiakaskokemuksen (Puustinen & Saarijarvi 2020: 19). Yksityiset vanhusten hoi-
vapalveluita tarjoavat yritykset kayttavat ainakin palveluidensa markkinoinnin tai laadun
yhteydessa asiakaskokemus-termia (ks. esim. Hoivamehildinen n.d. & Attendo 2019).
Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialalla asiakaskokemus on myo6s nostettu

esille palveluiden kehittdmistydssa (Jolkkonen 2019: 167—168).

2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Taman opinnaytetydn tavoitteena on teemahaastattelujen avulla kuvata 65—80-vuotiai-
den nakemyksia tekijdista, joilla heille voitaisiin luoda myoénteinen asiakaskokemus hoi-

vatilanteessa, jos he tarvitsisivat tulevaisuudessa hoivaa.

Opinnaytetydn tarkoituksena on vahvistaa ymmarrysta tulevaisuuden hoivatilanteen
asiakaskokemusta kohtaan ja hyddyntaa tuloksia asiakaskokemuksen kasitteen sovel-

tamisessa hoivatydn kehittamiseen.

Valmista opinnaytety6ta ja sen tuloksia on tarkoitus mahdollisesti hyddyntaa opinnayte-
tyontekijan suunnitteilla olevassa vanhustydon henkiloston valmennuksessa. Valmista
opinnaytetydta voivat hyddyntaa myds vanhuspalveluita jarjestavat tahot esimerkiksi

asiakaslahtoisyyden kehittamisessa.

Tutkimuskysymykseni ovat:

- Millaisilla tekijoilla ikéantyneille voitaisiin luoda myodnteinen asiakaskokemus

mahdollisissa tulevaisuuden hoivatilanteissa?

- Millaisella vuorovaikutuksella ikdantyneille voitaisiin luoda mydnteinen asiakas-

kokemus mahdollisissa tulevaisuuden hoivatilanteissa?
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3 Vanhusten hoivatyo

3.1 Hoivatyo

Zechnerin (2010) mukaan hoivassa on kyse siita, ettd ammattilainen tai laheinen huo-
lehtii toisen henkilokohtaisista ja monesti intimeistakin tarpeista. Hoivan tarve syntyy
erityisesti silloin, kun ikdantynyt ei selvia itsenaisesti tavanomaisista paivittaisista toimin-
noista, kuten esimerkiksi henkildkohtaisen hygienian hoidosta, pukeutumisesta, ruuan
valmistamisesta tai siivoamisesta. Hoivaa voidaan tarvita valiaikaisesti tai koko elinajan.
Kaikilla ikaantyneilla ei kuitenkaan ole tarvetta hoivalle. (Zechner 2010: 6, 13, 18.) Kes-
keista hoivapalveluissa on luottamus, koska siind vastataan ikaantyneen hyvin henkil6-
kohtaisiin tarpeisiin. (Zechner 2010: 84.)

Tarkemmin kuvattuna paivittaisilla toiminnoilla tarkoitetaan asiakkaan auttamista hanen
toimintakykynsad mukaan henkilékohtaisen hygienian hoidossa, pukeutumisessa, syémi-
sessd, likkumisessa, wc-kdynneilla, asioiden hoitamisessa ja apuvalineiden hankin-

noissa seka niiden kaytdssa (Hovilainen-Kilpinen & Oksanen 2018: 248).

Aarva (2009) kuvaa vaitdskirjassaan hoito- ja hoivatyén kuuluvan sosiaali- ja terveyden-
huollon ty6tehtaviin ja kasitteisiin, joiden sisallét ovat osittain erilaisia ja osittain saman-
laisia. Hoivan nahdaan olevan useiden eri tieteenalojen kasite, jonka kayttétavat ovat

erilaisia eri tieteenaloilla. Hoivaa ei ole yhtenaisesti maaritelty. (Aarva 2009: 43—44.)

Rauhalan (1994) mukaan hyvinvointipalveluiden tydlla tuotetaan konkreettista apua ku-
ten hoivaa ja hoitoa. Hyvinvointipalvelut ovat aineettomia vuorovaikutustilanteita, jotka
tapahtuvat tiettyyn aikaan. Hyvinvointipalveluita ei voi tehda etukateen ja niiden tuotta-
minen seka kuluttaminen tapahtuvat samaan aikaan. Niiden tavoitteena ei ole aina valt-
tamatta parantaa asiakasta, vaan niilld voidaan tuottaa myds palveluita, jotka tukevat

etenevaa sairautta sairastavaa selviytymaan arjessaan. (Rauhala 1994: 77-78.)
3.2 Vanhusten hoivatydn keskeiset ymparistot
Paivittaisissa toiminnoissa apua tarvitseva vanhus voi elaa monenlaisissa ymparistoissa.

Tassa opinnaytetydssa hoivatilanteen asiakaskokemuksen tarkastelua ei ole rajattu mi-

hinkadan yksittdiseen vanhustydn toimintaymparistddn. Sosiaali- ja terveysministerion
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(2020) mukaan vanhusten kotona asumisen tukeminen on kuitenkin valtakunnallinen ta-
voite, joten vanhusten tarvitsemat palvelut pyritdan lahtokohtaisesti jarjestamaan heidan
omissa kodeissaan tai paikoissa, jotka ovat kodinomaisia. (Vanhustenhuolto 2020.) Van-
huksilla on mahdollisuus hakea kunnan kautta apua kotona asumiseen silloin, kun hei-
dan toimintakykynsa on alentunut niin, etteivat he esimerkiksi selviydy itsenaisesti pai-

vittaisissa toiminnoissaan (Kotihoito ja kotipalvelut n.d).

Tuki- ja palveluasumista jarjestetdan silloin, kun avun tarpeen nahdaan ylittdvan sen,
mita tavanomaiseen asuntoon voidaan jarjestaa. Tehostetulla palveluasumisella puoles-
taan vastataan paljon hoivaa, apua ja valvontaa tarvitsevien henkildiden tarpeisiin. (Asu-
mispalvelut ja asunnon muutostyét n.d.) Siind vaiheessa, kun palveluita ei ole enda mah-
dollista tai tarkoituksenmukaista jarjestaa kotiin, tarvittava hoito ja huolenpito voidaan

toteuttaa laitoshoidossa (Laitoshoito n.d).

4 Asiakaslahtoisyydesta ja asiakaskokemuksesta

Sosiaali- ja terveysalalla sekd vanhustyon kentalla ja kirjallisuudessa tai tutkimuksissa
keskustellaan usein asiakaslahtoisyydesta (ks. esim. Jarnstrom 2011; Ahonen & Lam-
minmaki & Suoheimo & Suokas & Virtanen 2011). Sosiaali- ja terveysalalla asiakaslah-
toisyyden voidaankin sanoa olevan toiminnan arvopohja, jossa kaikki asiakkaat kohda-
taan ihmisarvoisena yksiléna, vaikka hyvinvoinnissa olisikin puutteita. Asiakaslahtoi-
sessa palveluiden jarjestamisessa pyritdan siihen, etta palvelut ovat sujuvia organisaa-
tion lisdksi myds asiakkaalle. Asiakaslahtbisyys nakyy asiakkaan kokonaisvaltaisena
huomioimisena, palveluntarjoajan ja asiakkaan valisena dialogina sekd kumppanuutena,
jonka tavoitteena on loytaa asiakasta tyydyttavia ratkaisuja niin, ettd asiakas nahdaan

osaltaan aktiivisena toimijana. (Ahonen ym. 2011: 18-19.)

Asiakaskokemus puolestaan koostuu mielikuvista ja tunteista, joita asiakas kokee tilan-
teissa, joissa han kohtaa joko kasvokkain tai muita palvelukanavia pitkin organisaation
edustajan (Ahvenainen & Gylling & Leino 2017: 9-10; Korkiakoski 2019: 19; Loytana &
Kortesuo 2011: 11). Puustinen ja Saarijarvi (2020) tuovat kirjassaan Strategiana asia-
kaskokemus esille, etta asiakaslahtoisyytta voidaan toteuttaa asiakaskokemuksen
avulla. Asiakaskokemus voidaan nahda luonnollisena jatkeena asiakaslahtoisyydelle,
sen avulla organisaatio voi kasvattaa kykyaan luoda asiakkaan tarpeiden mukaisia tuot-

teita ja palveluita siten, etta asiakas ja hanen tarpeensa huomioidaan kaikissa asiakas-
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polun vaiheissa. Kirjoittajien mukaan tdman vuoksi asiakaskokemuksen kehittamistyo-
hén ei tulisi myoskaan sitoutua turhan kevyilla perusteilla. Asiakaskokemus voidaan
nahda parhaimmillaan koko organisaation strategisen johtamisen tapana. Se soveltuu
yhta lailla johtamisen tavaksi niin kaupallisiin palveluihin kuin julkisiin sosiaali- ja terveys-

palveluihin. (Puustinen & Saarijarvi 2020: 23.)

Léytanan & Kortesuon (2011) mukaan asiakaskokemuksen maaritelmassa on keskeista
huomioida, ettd se koostuu ihmisen tekemista yksittaisista tulkinnoista, joiden muodos-
tama kokonaisuus ei ole jarkiperainen paatés vaan kokemus. Siihen vaikuttavat voimak-
kaasti my0s tunteet seka tulkinnat, jotka on tehty alitajuisesti. Asiakaskokemuksen muo-
dostumiseen ei voida taman vuoksi tdydellisesti vaikuttaa, mutta organisaatiot voivat kui-
tenkin paattaa millaista kokemusta asiakkaille halutaan tavoitella. (Loytana & Kortesuo
2011: 11.)

Asiakaskokemuksen huomioimisen tarkeyttd vanhustyéssa voidaan perustella osaltaan
sosiaali- ja terveydenhuollon eettisten periaatteiden nakodkulmasta. Sosiaali- ja tervey-
denhuollon eettiset periaatteet korostavat tydntekijan ja asiakkaan valistd hyvaa vuoro-
vaikutusta, jonka keskiossa ovat asiakkaan arvostaminen ja inhimillisyys. Hyva vuoro-
vaikutus koostuu monista tekijoista, kuten luottamuksesta, rehellisyydesta seka molem-
minpuolisesta sitoutumisesta sovittuihin asioihin. Keskeista on, etta asiakas kokee saa-
neensa riittavasti tietoa tilanteestaan seka tulleensa kuuluksi oman elamansa asiantun-

tijana. (Sosiaali- ja terveysalan eettinen perusta 2011:6.)

4.1 Asiakaskokemuksen muodostumisesta ja kehittamisesta

Asiakkaan kokemat tunteet koko palvelupolun aikana vaikuttavat siihen, millainen koke-
mus hanelle palvelusta lopulta muodostuu. Palvelupolun voidaan nahda alkavan jo siina
vaiheessa, kun asiakas pohtii palvelun hankkimista ja jatkuvan aina palvelun hankkimi-
seen seka parhaimmillaan muille suositteluun asti. Asiakkaan huomioiminen ja vakuut-
taminen heti hankintapolun alkuvaiheissa ndhdaan erityisen tarkedna, koska ilman sita
asiakkaan mielenkiinto palvelua kohtaan tuskin heraa eika hankinta luonnollisestikaan

etene palvelupolun muihinkaan vaiheisiin. (Ahvenainen ym. 2017: 10.)

Organisaatiossa on tarpeen luoda yhteinen visio siitd, miten asiakaskokemus nahdaan

omassa organisaatiossa. Asiakaskokemukseen liittyvaa kehitystyota ei pida rajata vain

metropolia.fi WM etropolia



joihinkin osa-alueisiin. Sen voidaan nahda sisaltavan esimerkiksi organisaation asiakas-
palvelun, yrityskulttuurin, brandin, palvelumuotoilun, myynnin ja digitalisaation kehittami-
sen. Asiakaskokemuksen kehittamissuunnitelman tekemista varten johdon tulee paattaa
yhdessa, mitd osa-alueita nahdaan tarpeelliseksi kehittaa. (Korkiakoski 2019: 41-43,
46.)

Organisaation tulisi kuvata myds millainen on asiakaskokemus, jota optimaalisesti tavoi-
tellaan. Kuvauksen suunnittelun 1ahtékohtana on, ettd asiakkaiden kokemusmaailman
sisélle onnistutaan ndkemaan. Asiakkaista saatavan tiedon avulla voidaan luoda kuvaus
siitd, mikd on organisaation tavoittelema optimaalinen asiakaskokemus. Keskeinen rooli
tiedonsaannissa on myds henkildstdlla. Valmista kuvausta voidaan hyédyntaa henkilés-
tén ohjaamisessa kohden organisaation tavoittelemaa asiakaskokemusta. Asiakkaiden
tulevaisuuden trendien ja muuttuvien tarpeiden tarkastelua seka toiminnan suuntaamista

niiden mukaan ei ole syytd myodskaan unohtaa. (Juuti 2015: 43, 49.)

4.2 Vanhusten hoiva- ja hoitotydn vuorovaikutuksesta

Asiakkaista jokaisella on omat luonteenpiirteet. Tama vaatii kasvokkain tapahtuvaa asia-
kastyota tekevalta tunnealya eli taitoa tunnistaa asiakaskohtaamisessa asiakkaan tar-
peet ja tunteet seka kykya sopeuttaa palvelua niiden mukaan asiakkaan parhaaksi. (Ah-
venainen ym. 2017: 54-57.) Edellisen perusteella voidaan todeta, ettd myonteisen asia-
kaskokemuksen luomisessa hoivatilanteessa voidaan pitaa keskeisena hoivatydntekijan

vuorovaikutustaitoja.

Vanhusten hoito- ja hoivatyon vuorovaikutusta onkin tarkasteltu Gerontologia-lehdessa
eri tavoin. Useimmissa julkaisussa keskitytddn muistisairaiden ihmisten nakoékulmaan.
(ks. esim. Eloniemi-Sulkava, Frosti, Heimonen, Saarenheimo, Savikko, Koykka, Sillan-
paa-Nisula, Pietila 2010; Burakoff, Haapala, Martikainen 2013; Jumisko, Kettunen, Ou-
tila 2014; Saarnio, Isola 2010). Tassa opinnaytetydssa ei tarkastella asiakaskokemusta
erityisesti muistisairaan nakokulmasta, mutta on kuitenkin perusteltua lyhyesti tarkastella

Gerontologia-lehden julkaisuja, joissa ylipaatansa kasitellaan hoivatydn vuorovaikutusta.

Hoivaa tarvitsevien asiakkaiden ja henkilokunnan valisen vuorovaikutuksen on todettu
littyvan usein asiakkaan hoidon ymparille (Eloniemi-Sulkava ym. 2010; Jumisko ym.
2014). Tyodntekijoiden ja asiakkaiden valisen vuorovaikutuksen rakentumista on analy-

soitu kotihoidossa kehysanalyyttisestd nakdkulmasta. Vuorovaikutuksesta identifioitiin
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yhteensa kolme eri kehysta, jotka olivat informaali vuorovaikutus, terveydenhoito ja koti-
hoidon jarjestelyt. (Jumisko ym. 2014: 231.) Informaalin (epavirallisen) vuorovaikutuksen
kehyksessa hoitotyontekija - asiakas -suhteen todettiin muuttuvan muun muassa tutta-
vallisemmaksi niin, etta keskustelut liittyivat esimerkiksi sdahan, ystaviin tai kukkien kas-
vattamiseen. Asiakkaat aloittivat eniten itse keskusteluja tassa informaalisen vuorovai-
kutuksen kehyksessa. Tama voi kertoa siita, etta asiakkaat haluavat keskustella hoitajien
kanssa muustakin kuin terveydenhoitoon liittyvistéd asioista. (Jumisko ym. 2014: 240,
246.)

Eloniemi-Sulkava, Frosti, Heimonen, Saarenheimo, Savikko, Kéykka, Sillanpaa-Nisula,
Pietila (2010) tarkastelevat kirjoituksessaan muistisairaiden ihmisten toiseuden rakentu-
mista pitkdaikaishoidossa paivittaisissa vuorovaikutustilanteissa seka miten toiseuttami-
nen vaikuttaa hoidon laatuun. Kirjoituksen taustalla on pitkdaikaishoidossa tehty syste-
maattinen laadullinen havainnointi. Kirjoituksessa pohdittiin havaintojen kautta erityisesti
sitd osaa laitoshoidon arjesta, jossa hoitajat kayttivat epaasianmukaisesti valtaa asuk-
kaisiin tai eivat kommunikoineet heille lainkaan erityisesti "kaytdsoireiden” kohtaamiseen
liittyen. (Eloniemi-Sulkava ym. 2010:261-263.)

Toiseuttamista havaittiin tapahtuvan muun muassa asukkaan sivuuttamisen, hyvin va-
haisen tai neutraalin vuorovaikutuksen, epaasiallisen puhuttelun tai hoidon laiminlydnnin
takia. Toiseuttavan vallankayton kuvattiin erityisesti liittyvan hoitajien hierarkkiseen, ohit-
tavaan vuorovaikutuksen tyyliin, jossa asukkaiden ilmaisemiin tarpeisiin reagoitiin epa-
tarkoituksenmukaisesti tai niille ei ollut valttamatta sijaa lainkaan. Kirjoituksen pohdin-
nassa todetaan, etta suhtautuminen asukkaisiin oli toiseuttavaa niissa hetkissa, kun koh-
taaminen oli heikkoa. Kirjoittajat tuovat esiin, etta eivat vaitd kuvausten olevan kokonai-
suudessaan totuus laitoshoidosta, mutta he haluavat herattda keskustelua ilmién ympa-
rilld. (Eloniemi-Sulkava ym. 2010: 263—-265.)

Haapala, Burakoff ja Martikainen (2013) nostavat kirjoituksessaan esille Kittwoodin
(1997) nakemyksen muistisairaiden ihmisten hoidossa tarkeana pidettavan tydskentely-
tavan, ihmislahtdisyyden. Kirjoittajat toteavat, ettad ihmislahtdisessa hoivassa muistisai-
rasta ei lahestytd sairauskeskeisesti, vaan hanet nahdaan yksilond oman elamanhisto-
riansa kanssa. Ihmislahtdisessa hoivassa muistisairaiden tarvitsemien hoito- ja tukitoi-

mien jarjestaminen pohjautuu heidan yksildllisiin ja ajankohtaisiin tarpeisiinsa. lhmislah-
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toista hoivaa voidaan pitaa tarkeana, koska hoito, joka keskittyy vain toimintakyvyn heik-
kouksiin ja sairauteen, saattaa vaikuttaa epasuotuisasti muistisairaan hyvinvointiin.
(Haapala ym. 2013: 314.)

Vuorovaikutus vanhuksen kanssa nousi myds yhtena keskeisena tuloksena esille tutki-
muksessa, jossa kysyttiin hoitotydn Iahijohtajien nakemyksia vanhusten kanssa tehta-
vastd hyvasta tydstd (Suonsivu, Surakka, Astedt-Kurki 2014:221). Vastauksissa 13-
hiesimiehet toivat esiin erityisesti vuorovaikutuksen merkityksen, vanhuksen kunnioitta-
misen ja huumorin. Vuorovaikutuksen nahtiin sisaltavan keskeisesti muun muassa kuun-
telemisen, kiireettdomyyden ja vanhuksen elamanhistorian tunnistamisen. Tarkeaksi na-
kdkulmaksi nousi myos vanhuksen omien nakemysten ja yksilollisten tarpeiden huomi-

oon ottaminen hoidon suunnittelussa. (Suonsivu ym. 2014: 225-226.)

4.3 Asiakaskokemukseen liittyvien tutkimusten tarkastelua

ArtSense Oy on teettanyt kyselyn Taloustutkimuksella asiakaskokemuksesta. Kyselyssa
oli vastaajina 1012 henkil6a. ArtSensen tekeman mediatiedotteen mukaan vastauksissa
esille nousivat voimakkaasti henkildkohtaisen palvelun ja kohtaamisen merkitys. Vastaa-
jista 63 % mainitsi ystavallisyyden ja 45 % ammattitaidon/asiantuntemuksen olevan te-
kijana poikkeuksellisen hyvassa asiakaskokemuksessa. Seuraavaksi eniten mainintoja
(41% vastaajista) saivat asiakaskaspalvelijan vaivanndko, auttamishalu ja asioiden hoi-

taminen tarpeiden mukaan. (ArtSense 2019.)

PWC (Price Waterhouse Coopers) on maailmanlaajuinen konsulttitoimisto, joka on haas-
tatellut 15000 ihmista 12 eri maasta asiakaskokemukseen liittyen. Vastaajista 4000 oli
Yhdysvalloista. Tutkimuksen tulosraportissa "Experience is everything” tuodaan esille
merkityksellisimpia havaintoja asiakaskokemukseen liittyen. Raportin mukaan asiak-
kaat, jotka ovat tyytyvaisia kokemukseen, ovat valmiita maksamaan palvelusta 16 %
enemman kuin muut. Huono asiakaskokemus sen sijaan kaannyttaa asiakkaat nopeasti
pois: eri maissa 32-49 % asiakkaista jattda brandin jo yhdesta huonosta kokemuksesta.
(PWC 2018.)
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PWC:n raportissa painotetaan, etta yritysten tulisi saada asiakaskokemukseen vaikutta-
vat perusasiat kuntoon. Kuusi tarkeinta asiaa, mita asiakkaat arvostavat yli muiden asia-
kaskokemuksessa ovat tehokkuus, helppous ja mukavuus, ystavallinen palvelu, asiansa

osaava henkilékunta, helppo maksaminen ja inhimillinen kanssakayminen. (PWC 2018.)

PWC toteaa, etta asiakaskokemuksen tulisi olla kaikille organisaatioille strateginen mit-
tari muun muassa siksi, ettd amerikkalaisista kuluttajista jopa 54 % sanoo, ettd useim-
pien yritysten asiakaskokemusta tulee parantaa. Raportin yksi tarkeimmista johtopaa-
toksistad on, ettd asiakkaiden vaatimukset eivat ole samoja kuin mita palveluntarjoajat
kuvittelevat. Vaade hyvasta kokemuksesta ei ole juurikaan sukupolvikysymys, vaan sa-
mat odotukset esimerkiksi helppouden suhteen esiintyvat kaikilla ikapolvilla, vain silla
erotuksella, ettd z-sukupolven edustajat ovat muita karsimattdbmampia palvelun nopeu-
den suhteen. (PWC 2018.)

Ostopaatdksen tekemisessa on luonnollisesti tarkeimpia kriteereja hinta ja laatu, mutta
heti, kun tuotteen tai palvelun ostoon tai kayttdon liittyy vuorovaikutusta, positiiviset pal-
velukokemukset vaikuttavat paatoksentekoon. Suurin vaikutus asiakaskokemuksella
paatoksentekoon oli raportin mukaan terveydenhoidon toimialalla: 78 % vastaajista mai-

nitsi sen merkittavana palveluntarjoajan valintakriteerina. (PWC 2018.)

Kyselyssa selvitettiin myos, milla toimialoilla asiakkaat kokevat pettymyksia asiakaspal-
velussa. Suurin ero odotusten ja kokemuksen valilla havaittiin lentoyhti6illa: 33 % tyyty-
vaisyyden pudotus verrattaessa odotuksia itse kokemukseen, mutta terveydenhoito tuli
heti toisena talla "pettymysindeksilla” mitattuna: 25 % prosentin pudotus odotuksista ko-
kemukseen. (PWC 2018.)

4.4 lakkaiden asiakkaiden kokemuksia hoidosta ja palvelusta

Vanhusten hoivaty6ta ei ole aikaisemmin tutkittu julkisissa tutkimuksissa asiakaskoke-
muksen kasitteen valossa. Sen sijaan hoitoa saavilta ikaantyneilta asiakkailta on kysytty
kokemuksia hoidon laadusta (ks. esim. Myllari 2017; Alastalo & Sarivaara & Vainio &
Vilkko 2016). Lisaksi Jarnstréom (2011) on tutkinut vaitoskirjassaan geriatrisen sairaalan

asiakkuutta ja asiakaslahtoisyytta (Jarnstrom 2011).
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Jarnstrom (2011) tuo esille vaitdskirjassaan, ettd vanhusten omien nakemysten mukaan
itsemaaraamisoikeus ei toteutunut osastoilla. Vanhukset eivat kokeneet tulleensa kuul-
luiksi. Vanhuksilta ei kysytty heidan omia mielipiteitansa, toiveita tai ajatuksia. Vanhusten
kokemusten mukaan yksi merkittavimpia tyytymattomyyden aiheuttajia oli henkilokunnan
kiire ja ilkeys. Yleisten resurssien koettiin olevan puutteellisia. (Jarnstrom 2011: 172,
252.)

Vaitoskirjassa kuvattiin myos vanhuksille tyytyvaisyytta herattavia asioita. Etenkin kotiu-
tuvat vanhukset olivat suhteellisen tyytyvaisia henkildkuntaan. Tyytyvaisyyden tunteita
syntyi my6és muun muassa sairaalapapin kaynnistad tai mahdollisuudesta sosiaalisiin
kanssakaymisiin. Vaitoskirjantekija toteaa, etta kuulumisten kysyminen myos ilman hoi-
dollista syyta olisi tarkeda. Vanhuksen tyytyvaisyytta voidaan keskeisesti luoda myontei-

silld kontakteilla henkildkunnan kanssa. (Jarnstrom 2011: 169-170.)

Terveyden hyvinvoinnin laitoksen tekemassa ASLA-tutkimuksessa on selvitetty kotihoi-
don ja ymparivuorokautisen hoidon asiakkaiden kokemaa hoidon laatua. Kotihoidosta
tutkimukseen vastasi 1523 asiakasta ja ymparivuorokautisesta hoidosta 1419 asiakasta.
Tulokset tiivistavan esitelman mukaan ikaantyneet muun muassa kokevat olonsa turval-
liseksi asuinpaikassaan ja luottavat vahvasti siihen, etta saavat tarvittaessa ripeasti
apua. lkdantyneista lahes puolet kokee, etta voivat palveluiden avulla elaa elamaa niin
kuin itse haluaisivat. (Alastalo & Sarivaara & Vainio & Vilkko 2016.)

Asiakkaiden paatdksentekoon liittyvissa tuloksissa kay puolestaan ilmi muun muassa,
ettd kotihoidon asiakkaista nelja viidestd ja ymparivuorokautisen hoivan asiakkaista
kolme viidesta kokee voivansa itse paattaa, mita vaatteita pukevat paallensa. Puolet asi-
akkaista kokee voivansa kayda suihkussa silloin kun itse haluaa. Melkein jokainen koti-
hoidon asiakas kokee paasevansa wc:hen silloin kun haluaa. Ymparivuorokautisen hoi-
don asiakkaista kolme neljasta kokee paasevansa tarvittaessa wc:hen. Asiakkaista vain
vahan yli kolmasosa kokee hoitajilla olevan aina riittavasti aikaa heille ja vahan yli puolet

kokee, etta hoitajat ottavat aina huomioon heidan mieltymyksensa. (Alastalo ym. 2016.)
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4.5 Asiakaskokemuksen osa-alueista

Korkiakoski (2018) tuo esille, ettd markkinatutkimusyhtio Forresterin mukaan asiakasko-
kemus koostuu tehokkuudesta, helppoudesta ja tunteesta (Korkiakoski 2018). Forreste-
rin CX Index mittaa, kuinka menestyksekkaasti yritys tuottaa naita kolmea asiakaskoke-
muksen ulottuvuutta kilpailijoihinsa nahden (Forrester 2020). Korkiakoski (2019) esittaa,
etta kaikki nama kolme hyvan kokemuksen ulottuvuutta tulisi ottaa huomioon silloin, kun
organisaatio miettii asiakaskokemuksensa strategiaa ja kehittdmista. Organisaation tulisi
tarkastella miten nama kolme ulottuvuutta nakyvat kaytdnnossa asiakkaalle. (Kor-
kiakoski 2019: 49.)

Korkiakosken (2019) mukaan tehokkuus voi tarkoittaa asiakkaalle esimerkiksi sita, etta
palvelu toimii niin kuin on luvattu, asiakastiedot ovat ajan tasalla, palvelut ovat saatavilla
tai palvelu vastaa odotuksia. Tehokkuus on myds sita, etta organisaation sisaiset pro-
sessit toimivat ja sujuvat niin, etta asiakkaalle voidaan luoda lisdarvoa. Helppous on sit3,
ettd organisaatiossa tehdaan asiointitilanteet asiakkaan nakodkulmasta helpoksi, palvelu
on saatavilla sopivassa kanavassa ja sopivaan aikaan sekd asiakkaan asiat saadaan
kerralla kuntoon. Tunne puolestaan voi tarkoittaa asiakkaalle sita, ettad asiakkaasta tun-
tuu, ettd hanen asiansa hoitamisesta ollaan kiinnostuneita, asiakkaalle jaa kokemus hen-
kildkohtaisesta huomioinnista tai ettd asiakkaan odotukset palvelun tasosta ylittyvat.
Tunne on lopputulos, mika asiakkaalle jaa yksittaisissa kohtaamisissa tai koko asiakkuu-
desta. (Korkiakoski 2019: 49-51.)

Koska tunne on yksildllinen ja tilanneriippuvainen niin sitad voidaan pitaa naista kolmesta
merkityksistd haastavimpana, mutta merkityksellisimpana. Asiakkaalle voi pyrkid luo-
maan yha positiivisempia tunteita tunnistamalla palvelusta ne kosketuspisteet, joissa on
tarpeen panostaa vuorovaikutukseen ja kouluttamalla henkil6stéd yha henkilokohtai-

sempaan kohtaamiseen. (Korkiakoski 2019: 51.)

5 Opinnaytetyon toteutus

5.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda asiakkaalle mahdollisimman hyva palvelukoke-

mus. Palvelumuotoilun avulla voidaan mallintaa ja visualisoida myds olemassa olevia

metropolia.fi WM etropolia



12

palveluita ja ndin huomata, jos palvelusta puuttuu jotain oleellista tai siina on asiakkaalle

arvoa tuottamattomia asioita. (Tuulaniemi 2011: 26, 99.)

Asiakas otetaan tavallisesti mukaan palvelumuotoiluprosessiin eri tavoin. Palvelumuo-
toilussa pidetaankin tarkeana tutkimusta, jonka avulla vahvistetaan ymmarrysta asiak-
kaiden odotuksista, tarpeista ja tavoitteista. (Tuulaniemi 2011: 142.) Tassa opinnayte-
tyossa ei tutkita tdmanhetkisia hoivapalveluiden asiakkaita, vaan asiakaskokemuksen
soveltamisen tarkastelu hoivatyohon aloitetaan kuulemalla mahdollisten tulevaisuuden

asiakkaiden nakemyksia aiheen tiimoilta.

Juutin (2015) mukaan optimaalinen asiakaskokemus voidaan varmistaa vain mukautta-
malla toimintaa asiakkaiden yksil6llisten tarpeiden mukaan. Asiakaskokemuksen johta-
misessa asiakkaiden tarpeiden tunnistamisen lisaksi on keskeista, ettd palvelut ja tuot-
teet muotoillaan vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja ne ovat vaivattomia kayttaa. Asiak-
kaan kokemalla ensivaikutelmalla on suuri merkitys ja siihenkin voidaan osaltaan vaikut-
taa tuotteiden tai palveluiden asiakaslahtoisilla muotoiluilla. (Juuti 2015: 43, 49.) Asiakas
on itse paras asiantuntija asioissa, jotka liittyvat hanen elamaansa ja toimintaansa (Tuu-
laniemi 2011: 71).

Laadullinen tutkimus on merkittava palvelumuotoilussa kaytetty tapa vahvistaa ymmar-
rysta asiakkaiden toiveista ja tarpeista. Huolellisesti analysoitu ja jasennelty tieto asiak-
kaille merkityksellisesti asioista mahdollistaa laadukkaiden palveluiden kehittamisen.
(Tuulaniemi 2011: 142-143.)

5.2 Opinnaytetydn menetelmalliset ratkaisut

Tama opinnaytetyd toteutettiin soveltaen laadullisen tutkimuksen menetelmaa. Kanasen
(2014) mukaan laadullisella tutkimuksella pyritddn ymmartamaan, mista tutkivassa ilmi-
0ssa on kysymys. Laadullisen tutkimuksen menetelmaa voidaan soveltaa silloin, kun il-
mio ei ole ennestaan tuttu. Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita yleistamaan, vaan tar-
koituksena on kuvailla tutkittavaa ilmiota, luoda kasitys siita ja lopuksi viela antaa siita
tulkinta. (Kananen 2014: 16-18.)
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5.3 Aineiston kerdaminen

Laadulliselle tutkimukselle tavanomaisimpia aineistonkeruumenetelmia ovat haastattelu,
kysely, havainnointi ja dokumenteista saatava tieto (Sarajarvi & Tuomi 2009: 71). Tdman
opinnaytetydn aineisto kerattiin puolistrukturoituna teemahaastatteluina. Hirsjarven &
Hurmeen (2010) mukaan teemahaastatteluissa haastateltaville ei kaytannossa tarvitse
esittda sanatarkasti samoja kysymyksia, mutta kaikkien haastateltavien kanssa kasitel-
laan samat teemat. Teemahaastattelut mahdollistavat haastateltavien omien tulkintojen
ja merkitysten huomioimisen aiheen tiimoilta (Hirsjarvi & Hurme 2010: 48). Teemahaas-
tattelun avulla haetaan oleellisia vastauksia tutkimuskysymyksiin ja teemahaastattelun
teemojen voidaan nahda perustuvan osaltaan tutkimuksen viitekehykseen (Sarajarvi &
Tuomi 2009: 75).

Haastateltavia voi etsia niin sanotun lumipallo-otannan avulla, jossa muutaman avain-
henkilon kautta 16ydetaan sopivia haastateltavia (Hirsijarvi & Hurme 2010: 59-60). Hyo6-
dynsin haastateltavien etsinnassa lumipallo-otantaa siten, ettd kyselin aluksi laheisver-
kostoiltani, tietaisivatkd he hakukriteerini tayttavia henkildita, joilta voisi kysya kiinnos-
tusta opinnaytetydni haastatteluihin. Muutaman avainhenkilén kautta haastateltavat 16y-
tyivat kokonaisuudessaan. Haastateltavien hakukriteereina oli, ettd opinnaytetyontekija
ei tunne haastateltavia, 65-80-vuoden ika, eldkkeelld oleminen ja itsendisesti kotona
asuminen. Hakuprosessin aikana valitin tiedotetta (Liite 2.) niille, jotka mahdollisesti tie-
sivat sopivia haastateltavia. Tiedotteessa kerrottiin haastatteluaihe etukateen, jotta vas-
taanottajilla oli aikaa miettid, haluavatko he osallistua haastatteluun. Tiedotteessa oli
opinnaytetyontekijan yhteystiedot suoraa yhteydenottoa varten. Haastatteluista kiinnos-
tuneet nelja henkilda ottivat itse suoraan yhteytta opinnaytetydntekijaan ja yhdelta sain

soittopyynnon.

Haastateltavilta kysyttiin puhelimessa suullisesti lupa postittaa tutkimustiedote (Liite 3.)
ja tutkimukseen suostumuslomake (Liite 4.). Postissa laitettiin myos palautuskuori tutki-
mussuostumuksen mahdollista takaisin postittamista varten. Osoitetietoja ei sailytetty
postittamisen jalkeen. Tarkka haastatteluaika sovittiin heti, kun haastateltavat olivat pos-

tittaneet palautuskuoressa suostumuslomakkeen opinnaytetyontekijalle.
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5.4 Teemahaastattelutilanne

Haastattelu toteutettiin COVID-19 -epidemian vuoksi puhelinhaastatteluina. Haastattelut
tehtiin maaliskuussa 2021. Ennen haastattelun aloitusta haastateltaville tarjottiin mah-
dollisuus esittda kysymyksia aikaisemmin postitettuun tutkimustiedotteeseen tai tieto-
suojaan liittyen. Lisaksi heille kerrottiin viela lyhyesti opinnaytetydsta ja sen julkaisusta
seka tietosuojaselosteesta. Haastateltavat olivat postittaneet opinnaytetyontekijalle kir-
jallisen suostumuslomakkeen, mutta heiltd varmistettiin viela suullisesti lupa haastatte-
luun osallistumisesta ja sen nauhoittamisesta. Kaikki haastateltavat antoivat luvan haas-

tattelun nauhoittamiselle.

Haastateltavat olivat 68—74-vuotiaita elakkeella olevia henkilbitd. Haastatteluun osallistui
yksi mies ja nelja naista. Haastateltaville muistutettiin viela haastattelun alussa, etta
haastattelun tarkoituksena on kuulla heidan nakemyksiaan tekijoista, joilla heille voitai-
siin hoivatilanteessa luoda myonteinen asiakaskokemus, jos he tarvitsevat tulevaisuu-
dessa hoivaa. Lisdksi haastateltaville kerrottiin, ettd tadssa opinnaytetydssa hoivatilan-
teella tarkoitetaan sita, ettéd hoivaa antavan henkiléstén apua tarvitaan yhdessa tai use-
ammassa paivittdisessa toiminnassa. Naitd ovat henkilokohtaisen hygienian hoito, pu-

keutuminen, syéminen, likkuminen, wc-kaynti ja asioiden hoitaminen.

Haastattelussa kaytettiin apuna teemahaastattelurunkoa (Liite 1). Haastateltavilta kysyt-
tiin aluksi, onko heillda kokemuksia hoivattavana olemisesta ja jos on niin, miten he olivat
kokeneet mahdollisen hoivatilanteen. Tutkimuskysymyksiin haettiin vastauksia pyyta-
malla haastateltavia aluksi kuvailemaan, miten heille voitaisiin varmistaa mydnteinen
asiakaskokemus hoivatilanteessa, jos he tarvitsisivat tulevaisuudessa hoivaa. Haasta-
teltavilta kysyttiin myos, miten heille voitaisiin varmistaa mahdollisissa tulevaisuuden hoi-
vatilanteissa sen sujuvuus, helppous, mukavuus ja tilanteesta jaava myonteinen tunne.
Lisaksi haastateltavia pyydettiin kuvaamaan, millaisella vuorovaikutuksella heille voitai-

siin varmistaa myonteinen asiakaskokemus hoivatilanteessa.

Puhelinhaastattelut sujuivat teknisesti hyvin ja nauhoitteiden laatu oli hyvaa. Kaikki haas-
tateltavat olivat varautuneet haastatteluun sovittuna aikana. Yksi haastattelu keskeytyi
hetkeksi haastateltavan puolelta, mutta jatkui ldhes saman tien. Puhelut kestivat koko-
naisuudessaan 33-60 minuuttia ja varsinaiset nauhoitetut haastattelutilanteet kestivat
21-30 minuuttia. Haastatteluiden nauhoitteet litteroitiin eli auki kirjoitettiin sanasta sa-

naan Word-tiedostoon haastattelupaivana. Litteroidessa ei kirjoitettu yloés danen painoja,
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miettimispituuksia tai aantelyita. Litteroinnit tehtiin Arial-kirjasintyypilla, koolla 11 ja rivi-
valilla 1,5, jolloin aineistoa kertyi yhteensa 34 sivua. Litterointi sisalsi myds haastattelijan

puheen.

5.5 Aineiston analyysi

Aineisto analysoitiin aineistolahtdisella sisallon analyysilla. Aineiston analyysi aloitettiin
kuuntelemalla haastattelut lapi ja kirjoittamalla ne tasmallisesti ylés. Taman jalkeen ai-
neisto luettiin kokonaisuudessaan lapi useamman kerran. Analyysiyksikoiksi maariteltiin
ajatuskokonaisuudet seka lauseiden osat. Ainestoa pelkistettiin etsimalla siita kaikki tut-
kimustehtavan kannalta merkittavat vastaukset koodaamalla ne eri vareilla. Taman jal-
keen koodatut kohdat tiivistettiin viela pelkistetympaan muotoon. (Sarajarvi & Tuomi
2009: 109-110).

Taulukko 1. Esimerkkeja aineiston pelkistamisesta

Alkuperainen ilmaisu Pelkistetty ilmaisu

Niin kylld varmasti niin pitkdan, kun on tur- | Palvelut kotiin
vallista, niin haluaisin olla kotona ja saada

ne palvelut kotiin

No se, kunnioittava ja ystavallinen kohtelu | Kunnioittava ja ystavallinen kohtelu

on tietenkin ensiarvoisen tarkeaa

Jos olisi mahdollista niin olisi se sama | Henkildston tuttuus
henkild, joka kavisi useammin tai jos on
kaksi tai kolmekin henkil6a niin jaisi sii-
hen, etta tulisi semmoinen turvallisuuden
tunne ja niin kuin tavallaan tunnistaisi toi-

sensa
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Pelkistamisen jalkeen aineiston sisaltd klusteroitiin eli ryhmiteltiin saman tyyppisten vas-
tausten kanssa aikaisemmin tehtyjen pelkistysten avulla, joista syntyi aineiston alaluo-
kat. Nama luokat nimettiin niiden sisallén mukaan. Saman siséaltdiset alaluokat edelleen

ryhmiteltiin ja niistd muodostettiin aineiston ylaluokat. (Sarajarvi & Tuomi 2009: 110.)

Taulukko 2. Esimerkki alaluokan muodostumisesta

Pelkistetty ilmaisu Alaluokka

Ystavallisyys Hoivatydntekijan kaytos

Henkilokunnan avuliaisuus

Ilhminen ihmiselle

Kunnioittava ja ystavallinen kohtelu

6 Opinnaytetyon tulokset

Teemahaastatteluiden tarkoituksena oli saada vastauksia kahteen tutkimuskysymyk-
seen: Millaisilla tekijoilla haastateltaville voitaisiin luoda myodnteinen asiakaskokemus
mahdollisissa tulevaisuuden hoivatilanteissa? Millaisella vuorovaikutuksella haastatelta-
ville voitaisiin luoda myoénteinen asiakaskokemus mahdollisissa tulevaisuuden hoivati-

lanteissa? Tassa kappaleessa kuvataan teemahaastatteluista saatuja tuloksia.

Aineistolahtdisen sisallon analyysin avulla haastatteluiden aineistoista muodostettiin
nelja ylaluokkaa, jotka olivat henkildkunnan ammattitaito, henkildkunnan vuorovaikutus-
taidot, palveluiden organisointi ja elamantyylin tukeminen. Naita neljaa ylaluokkaa yhdis-

tavaksi paaluokaksi muodostui mydnteinen asiakaskokemus.

Kenelldkdan haastateltavista ei ollut omakohtaista kokemusta vanhusten hoivapalve-
luista kuten kotihoidosta tai palveluasumisesta. Haastateltavat peilasivat usein ndkemyk-

sidan laheisten saamien hoivapalveluiden ja/tai omien lyhytaikaisten terveydenhuollon
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kokemusten kautta. Nakemyksia pohdittiin my6s sen perusteella, mitd vanhusten hoiva-
palveluista yleisesti tiedettiin. Kaksi haastateltavaa toi jossain vaiheessa haastattelua
esille, ettd he ovat tehneet ty6ta hoitoalalla ja sivusivat lyhyesti haastatteluissa myoés

omaa tyéskentelyaan.

Haastatteluista kaytetyt suorat lainaukset on muutettu murteettomalle yleiskielelle ja
niistd on poistettu mahdolliset saman sanan perakkaiset toistot. Analyysissa kaytetdan
hoivatyontekijaa yleistermina hoivaa antavasta henkilosta silloinkin, kun haastateltavat
puhuivat hoitajasta tai henkildkunnasta. Hoivatyontekija-termia kaytetaan ajoittain ana-
lyysin selkeyttamiseksi myds sellaisissa kohdissa, missa haastateltavan oletetaan viit-
taavaan hoivaa antavaan henkiléén. Hoivatyontekijalla ei tarkoiteta tdssa opinnayte-
tydssa mitdan tiettyd ammattiryhmaa. Haastateltavat eivat nostaneet vastauksissaan

esille hoivaty6ta tekevien eri ammattinimikkeita.

Osa haastateltavista puhui vastauksissa osittain mindmuodossa ja osittain kolmannessa
persoonassa. Useampi haastateltava koki osittain haastavaksi jakaa nakemyksiaan,
koska heidan mukaansa myodnteisen asiakaskokemuksen luomiseen vaikuttaisi se,
mista hoivan tarve johtuisi tai millainen oma toimintakyky tulevaisuudessa olisi. Tulevai-

suuteen ei voitu luonnollisestakaan taysin ottaa kantaa.

6.1 Henkilokunnan ammattitaito

Henkildkunnan ammattitaito koostui alaluokista hoivatydntekijan kaytds ja asiakkaan

huomiointi

Hoivatydntekijan kaytés

Haastattelujen tulosten perusteella hoivatyontekijan kaytds on keskeisin tekija myontei-
sen asiakaskokemus luomisessa hoivatilanteessa. Haastateltavat kuvasivat monilla eri

tavoilla tata kayttaytymista.

Kaikki haastateltavat kuvasivat jollain tapaa hoivatyontekijan ystavallisyyteen liittyvia asi-

oita.

No se, kunnioittava ja ystavallinen kohtelu on tietenkin ensiarvoisen tar-
keaa.
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Toisaalta yhden haastateltavan mukaan henkilékunnan ystavallisyys toisi asiakaskoke-
mukseen lisdarvoa, mutta sitakin tarkedmpaa olisi henkildkunnan osaaminen ja ammat-

titaito.

Tietysti nama lahtdkohdat ovat ne, ettd henkildkunta on osaavaa ja tuota
tietysti, jos se on sitten vield sen paalle ystavallista ja talla lailla niin sehan
on tietysti mukavaa.

Eras haastateltavista toi esille, ettd myonteisen asiakaskokemuksen varmistamiseen
vaikuttaisi henkilokunnan suhtautuminen, kohteleminen ja miten hoivaa annettaisiin.
Laakarin suhtautumisella nahtiin olevan myos merkitysta, mika luultavasti nousi esille,
koska haastateltava peilasi haastattelukysymyksia osittain oman sairaalassaolokoke-
muksensa kautta. Asiallinen kohtelu, ohjaaminen ja opastaminen olisi tarkeda. Haasta-

teltava pohti myds, olisiko oma rooli hoivatilanteessa asiakas vai potilas.

No se tietenkin riippuu hyvin paljon henkildkunnasta, ettd miten ne ja 1aa-
karista ja yleensa henkilokunnasta, etta miten ne suhtautuvat ja mita, miten
annetaan sita hoivaa ja kohdellaan asiakasta potilasta mika sitten onkin.

Hoivatydntekijan palvelualttius ja valmius joustaa hieman tyétehtavissa voisi luoda koh-

teliasta ja avuliasta mielikuvaa, mika osaltaan varmistaisi myonteista asiakaskokemusta.

Han voisi roskatkin vieda, vaikka sita ei ole just nyt maaratty, etta hanen
pitaisi se tehda. Ja on ihan kohteliasta, jos niin kuin olisi tammadista avuli-
asta henkilokuntaa.

Eras haastateltava muisteli positiiviseksi kokemaansa laheisensa avustustilannetta. Ti-
lanteessa hoitaja oli suhtautunut vanhaan ihmiseen ystavallisesti, [asna olevasti ja ka-
desta kiinni pitden. Hoitajan tapa olla vanhukselle 1asna oli jaanyt haastateltavalle posi-
tiivisesti mieleen. Haastateltavan mielesta hoivatydntekija voisi luoda omalla olemuksel-
laan myonteistd kokemusta kohtelemalla kauniisti vanhaa ihmista. Toisaalta haastatel-
tava pohti, ettd ihmiset ovat erilaisia, eivatka kaikki valttamatta pysty ihan samanlaiseen
lasnaoloon kuin tilanteessa ollut hoitaja. Haastateltava kuvasi myonteiseen asiakasko-
kemukseen vaikuttavan myds sen, milla tavalla hoivatilanne toteutetaan. Tyéntekijan ys-
tavallisyydella seka kauniilla ja kunnioittavalla kohtelulla varmistettaisiin myénteista ko-
kemusta. Hoivatilanteesta voisi jadda mydnteisia mielikuvia tyontekijan hymysta, kat-
seesta tai hanen tavastansa koskettaa. Haastateltava pohti, ettei huonoa kokemusta
todennakdisesti paasisi edes syntymaan, jos hoivapalveluita toteuttava kayttaytyisi ysta-

vallisesti.

metropolia.fi WM etropolia



19

Ja tietenkin kaikki ne tehtavat mita palvelutehtavat mita niille tulee tietenkin
ettd milla tavalla ne tehdaan jos sielld on semmoinen pystyy olemaan sem-
moinen ystavallisesti ja tuota kauniisti kohdella kunnioittavasti sitd vanhem-
paa ihmista niin kaikki ne palvelut mita tekee niin ne niista varmasti jaa se
myodnteinen kuva se jaa se ihmisen joku hymy ja katse ja kosketus ja kaikki
tdmmainen niin tuntuu miten siitd vois huonoa kuvaa sitten jaéda jos ihmi-
nen kayttaytyisi silla lailla ystavallisesti.

Hoivatyéntekijan nahtiin voivan vaikuttaa kaytoksellaan myés mielialaan. Olemalla my6-
tatuntoinen eli ihminen ihmiselle ja iloinen pystyttaisiin vaikuttamaan siihen, ettei tilan-

teesta jaisi ainakaan huonoa mielta.

Olisi niin kuin ihminen ihmiselle, etta olisi tammadinen myoétatuntoinen ihmi-
nen ja iloinen ihminen ettei ainakaan siita tulisi niin kuin tallaista alavirei-
syytta siita kotikaynnista.

Kunnioittavalla, ystavallisella ja arvostavalla kohtelulla saataisiin puolestaan aikaan hy-
vaa mielta, joka auttaisi jaksamaan myos mahdollisten vaivojen kanssa. Eraan haasta-
teltavan mukaan hoivatyontekijan ymmartava asenne hoivatilanteessa olisi tarkeaa,
koska ikdantynyt saattaa tehda ymmartamattdan ja tahtomattaan jotain vaarin. Asiaa
pohtinut haastateltava toi esille, ettd uskoo kylla hoivatydhdén hakeutuneiden ymmarta-

van toisten vaivoja.

Sitd semmoinen toista kunnioittava, arvostava ja ystavallinen tilanne niin
se varmaan tulee hyva mieli sitten, ettd niin. Ja kyllahan se tdmmoinen
vaikuttaa sitten semmoiseen mielialaan, jos on kotona ja vaivojen kanssa
niin kaikki tammainen kanssakdyminen, miten kohdellaan niin se vaikuttaa
mielialaankin.

Asiakkaan huomiointi

Asiakkaan huomioiduksi tulemisen tunnetta voitaisiin vahvistaa hoivatydntekijan aloitta-
malla keskustelulla. Eras haastateltava toi esille nakemyksiaan oman sairaalassa olon
kokemuksen kautta. Kysymalla asiakkaan viihtyvyytta voitaisiin luoda myonteista koke-
musta. Pieneltakin tuntuvat asiat kuten mieluisan lukemisen tarjoaminen tv:n katselun

sijaan voisi olla asiakkaalle merkityksellinen.

Se vain olisi se vuoropuhelu siina ja etta tuettaisiin niin kuin silla ja etta
minulle jaisi sitten semmoinen tunne, etta minut huomioidaan ja mina sain
sen mita nyt oli odotettavissa.

metropolia.fi WM etropolia



20

Asiakkaan yksildllisyyden eli arvojen, tapojen ja elamankokemuksen kunnioittaminen

varmistaisi hoivatilanteessa mydnteista kokemusta.

No arvostetaan tietenkin jokaisen elamankokemusta elaman arvoja ja etta
niin milla tavalla jokainen jokaisella on omat tavat ja arvot, etta niin kun ei
niin kun ruveta niitd mitatéimaan.

Asiakkaan mukavuutta hoivatilanteessa voitaisiin erdan haastateltavan mukaan luoda

varmistamalla, vield lopuksi onko kaikki hyvin ja parjaatké seuraavaan tapaamiseen.

Tietenkin sita voisi kysya, hoitaja voisi l[ahtiessa kysya, etta onko nyt kaikki
okei ja onko sinulla viela jotain lisattavaa.

6.2 Henkilokunnan vuorovaikutustaidot

Henkildkunnan vuorovaikutustaidot koostuivat alaluokista vuorovaikutus ja asiakkaan ar-

vostaminen

Vuorovaikutus

Hoivatyontekijan ja asiakkaan valiselld kanssakaymiselld voitaisiin luoda myonteista
asiakaskokemusta. Erdan haastateltavan mukaan kaksisuuntainen vuorovaikutus, jossa
asiakas ja hoivatydntekijan molemmat olisivat tasapuolisesti mukana varmistaisi myon-
teista asiakaskokemusta. Haastateltava pohti vuorovaikutustilanteeseen vaikuttavan
myOs oman kaytoksen, johon puolestaan saattaisi vaikuttaa esimerkiksi mahdollinen
muistisairaus. Hoivatydntekijan myodnteinen ohjaustyyli kuitenkin lisaisi hyvaa kokemusta

ja tilanne voisi olla antoisa molemmille osapuolille.

No tuota, semmoinen, etta se olisi kaksisuuntainen vuorovaikutus, etta mo-
lemmat niin kuin vaihtaisivat mielipiteitdan ja asiasta kuin asiasta niin etta
se ei olisi vaan yksipuolista, etta niin se hoitaja vaan sanoo kaikkia, toinen
kuuntelee.

Vuorovaikutuksella voitaisiin tukea asiakkaan jaksamista. Hyva keskusteluyhteys antaisi

rohkeutta puhua vaikeistakin vaivoista.

Tuota kylla se tietenkin, etta se puhuminen, ettd uskaltaa sanoa ne vaike-
atkin vaivansa, ettei niin kuin turhaan orjaile, etta ei jata pimentoon, etta
tulee semmoinen luottamus tahan tilanteeseen.
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Kuulumisten seka toiveiden ja halujen kysyminen olisi merkityksellista. Siina vaiheessa,
kun asiakas ja hoivatyontekija ovat tulleet tutuiksi, vuorovaikutus voisi muuttua tavalli-

sista paivan asioista puhumiseen ja voinnin kysymiseen.

Sitten niin kun tutustuu henkil6dn paremmin ja niin kun kysella, jos on aikaa
niin kysya talta niin kun minulta, etta niin tuota mita sinulle kuuluu ja min-
kalainen ei nyt koko eldmantarinaa tarvitse tietenkdan kysya mutta etta et
mika tama tilanne sinulla on omasta mielesta, etta niin mita sina niin kuin
toivoisit ja haluaisit ja tammaoista.

Asiakkaan ajan tasalla pitaminen, realistinen ja rehellinen tieto omasta tilanteesta var-
mistaisi mydnteistd kokemusta. Erdan haastateltavan mukaan hyvat ja huonotkin uutiset
oman tilanteen suhteen olisi tarkea kuulla, ettei itsella olisi vaaranlaista kuvaa. Haasta-
teltava kuitenkin pohti, etta asiaan vaikuttaa se, miten pystyisi tulevaisuudessa ymmar-
tamaan omaa tilannettaan, koska tahan voisi vaikuttaa vaikea muistisairaus. Tiedon

saanti olisi kuitenkin tarkeaa ainakin niin kauan, kun ymmartaa oman tilansa.

Tietysti ensinakin nyt kun tuota niin on pitaa itseaan suhteellisen rationaa-
lisena ihmisena niin tuota silloin se, etta kun hoitohenkilokunnan kanssa
keskustellaan niin tuota pitaisi saada suhteellisen niin kuin realistisista tie-
toa siitd missa mennaan. Oli se sitten hyvaa tai huonoa yleensahan siina
kay niin etta tai jos varsinkin jos se on huono niin sita ei kerrota kauhean
valttdmatta aina suoraan, mutta etta tuota sita kylla niin kuin toivosi kuiten-
kin, etta ei tulisi mitdan tuota liikoja haaveita, etta asiat olisivat paremmin
kuin ne ovat.

Eras haastateltava pohtii vanhainkodissa vierailun perusteella huomanneensa, kuinka
vanhukset olivat vaikuttaneet nauttivan, kun heita oli kuunneltu. Haastateltava pohtii ko-
kemuksensa pohjalta, ettd keskusteleva vuorovaikutus, aidon mielenkiinnon osoittami-
nen ja mahdollisuus muistella voisivat vahentaa yksinaisyyden tunnetta ja luoda myon-

teisen kokemuksen vuorovaikutustilanteesta.

Asiakkaan arvostaminen

Myonteista asiakaskokemusta varmistaisi asiakkaan omien nakemysten ja toiveiden
huomiointi. Eras haastateltava toi esille, etta asiaan kuitenkin vaikuttaa se, millainen oma
kyky olisi tulevaisuudessa tehda paatoksia. Toisaalta haastateltava toi esille, etta henki-
I6kunnan luoviminen haastavissa tilanteissa mahdollisuuksien mukaan voisi luoda tun-

netta, etta tilanteessa voisi itse vaikuttaa siihen, miten asiat tehdaan. Tama lisaisi myos
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kokemusta siita, etta asuu viela omassa kodissa. Asiakkaan ehdoilla meneminen koet-
taisiin tarkeana etenkin silloin, jos hoivaa saataisiin kotiin. Toiveena olisi halu olla itselli-

nen mahdollisimman pitkdan, asuisipa sitten kotona tai hoivakodissa.

No tuota, olen joskus miettinytkin sitd, etta toivoisin tammadista, etta itsella
olisi kuitenkin paatantavalta ja jos pystyy siihen, sehan riippuu, minkalainen
tilanne on.

Ja sita tehtaisiin niin kuin tavallaan omilla ehdoilla.

6.3 Palveluiden organisointi

Palveluiden organisointi koostui alaluokista henkildoston tuttuus, kiireettomyys ja palvelun

toimivuus

Henkildoston tuttuus

Hoivahenkildston tuttuus lisaisi myonteista asiakaskokemusta usealle haastateltavalle.
Turvallisuuden tunnetta voitaisiin luoda, jos hoivaa antaisi yksi tai korkeintaan muutama
henkild, joiden kanssa muodostuisi pysyvampi asiakassuhde. Hoivatyontekijan tuttuus
lisdisi luottamusta ja sita kautta hoivatilanteen sujuvuutta. Tuttuus varmistaisi myonteista

asiakaskokemusta myos sita kautta, ettei omia asioita tarvitsi aina kertoa alusta asti.

Niin tietenkin se tuttuus olisi se, etta olisi niin kuin oma omahoitaja ja oma
ja sama kyllahan se nyt lomien aikana ja tdmmaoisind ymmartad mutta ettei
aina vaihtuisi.

Kiireettdomyys

Kaksi haastateltavaa toi esille kiireettdmyyden ja kiireen peittdmisen tekijoina, joilla voi-
taisiin varmistaa myonteistd asiakaskokemusta. Kiiretta tai huonotuulisuutta ei toivottu
naytettavan, koska hoivatilanne voisi olla vanhusasiakkaalle viikon ainoita kohtaamisia.
Myonteista asiakaskokemusta voitaisiin puolestaan luoda silla, ettd asiakkaalle luvatut
asiat ehdittaisiin hoitaa ja kuulumisia edes lyhyesti vaihtaa. Kiireettomyys toisi palveluun

myos inhimillisyytta.

Eika sita kiiretta saisi nayttaa sille asiakkaalle kuitenkaan tai omia tammoi-
sia huonoja tuulia, kun ajattelee ettéd se voi olla sille vanhukselle, vaikka
minullekin niin ainut, joka kay silla viikolla ainut ihminen ulkopuolinen, joka
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tullee niin et silta toivoisi silloin tammaoista inhimillisyytta ja ihan mydnteinen
kokemus olisi sitten jaisi mieleen.

Eras haastateltavista pohti kiireen nakymista niin, etta se voisi aiheuttaa vaivaantumista
ja tunnetta siita, etta olisi itse syyllinen hoivatyontekijan kiireeseen. Tarvittaessa ajan

antaminen keskustelulle tukisi myos asiakkaan psyykkista hyvinvointia.

Olisi enemman aikaa, etta tulevaisuudessa olisi tama tahan niin kuin niin,
ettei kiireelld juoksujalkaa tehtaisi naita, etta olisi muutaman sanan saisi
vaihtaa.

Palvelun toimivuus

Lahes kaikki haastateltavat mainitsivat jollain tapaa hoivapalveluiden toimivuuteen liitty-

vien asioiden varmistavan mydnteista asiakaskokemusta.

Eraan haastateltavan mukaan hoivatilanteen sujuvuutta varmistettaisiin osaltaan vastaa-
malla asiakkaan perustarpeisiin ja pyrkimalla siihen, etta tilanne olisi mahdollisimman
sujuva myads silloin, kun apua tarvitsisi runsaasti tai olisi kipuja. Haastateltavaa toi esille,
etta ystavallisyyttakin tarkeampaa olisi, etta hoivatilanteessa toimittaisiin palveluhenki-

sesti ja aikataulusta pidettaisiin kiinni.

No eihan tietysti kukaan vastusta sita, ettd ihmiset puhuvat mukavasti ja
hymyilee ja semmoista muuta mutta ei se ole tietenkdan mikaan keskeinen
asia siina jutussa et tietysti se, etta ne hoitaa ne tehtdvansa niin kuin aika-
taulun ja palveluhenkisyyden mukaisesti niin se on tietysti oleellisempaa.

Lisdksi eras toinen haastateltava tuo esille sovittujen asioiden tekemisen ja hoivan tar-

peeseen vastaamisen varmistavan mydnteista asiakaskokemusta.

6.4 Elamantyylin tukeminen

Elamantyylin tukeminen koostui alaluokista mielekas tekeminen ja kotona asuminen.

Mielekas tekeminen

Lahes kaikki haastateltavat toivat esiin, etta hoivan tarpeesta huolimatta mahdollisuus

tehda itselle merkityksellisia asioita, harrastaa tai osallistua viriketoimintaan loisi myon-

teista asiakaskokemusta.
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Eras haastateltava pohti nakemystaan hoivakodissa olleen laheisensa kautta. Haasta-
teltava ilmaisi yleisella tasolla, ettd todennakdisesti hoivakodissa kaivataan ajanvietetta.
Mahdollisuus oleskella muiden seurassa, kuunnella radiota tai katsoa televisioita voisi
olla ajanvietetta. Toisaalta haastateltava pohti, ettd muiden seurassa olemiseen vaikut-
taisi se, millaisia muut hoivakodissa olisivat. Laheisen kautta muodostunut kokemus oli,
ettd muut olivat olleet hoivakodissa paasaantodisesti huonompikuntoisia kuin hanen |a-
heisensad. Haastateltava koki tilanteen pitkalle ajattelemisen kuitenkin vaikeana koska

tilanne on riippuvainen muun muassa siita, millainen sairauden kehitys olisi.

Tassa nyt tullaan oikeastaan tahan, etta on sitten jotain tekemista, on jotain
ajanvietetta.

Myonteista tunnetta lisdisi mahdollisuus ulkoiluun. Erdan haastateltavan mukaan on ras-
kas ajatus, jos itsenainen ulkoilu ei tulevaisuudessa onnistuisi. Myonteinen tunne hoiva-
tilanteessa voisi syntya kuitenkin siita, etta ulkoilu mahdollistettaisiin ja samalla voisi seu-

rata vuodenaikoja.

Kylla mina kokisin, etta aika tarkea rooli olisi silla, etta ainakin kohtuulli-
sessa maarin paasisi ulkoilemaan.

Vapaaehtoistoiminta mainittiin yhtend mahdollisuutena avustaa tarkeaksi koetussa ul-

koilussa.

Ja tdmmaistakin on paljon tammoista jossakin paikossa, ettd tammoista

ettd ollaan jo ulkoiluapua saa jossakin, on vapaaehtoistoimintana tam-

moista.
Viriketoiminta nahtiin mahdollisuutena tavata toisia samanikaisia ja keskustella muiden
kanssa. Viriketoiminta koettaisiin tarkeana etenkin silloin, jos l&heisia ei olisi lahettyvilla.
Virkistysta voitaisiin luoda kaupassa kaynnilla, muistelulla ja silla, etta olisi ylipaatansa
mahdollisuus tehda itselle merkityksellisia asioita ja harrastuksia. ltselle mielekkaiden
asioiden mahdollistaminen mahdollisimman pitkaan, tekisi elamasta normaalimman tun-
tuista. Harrastuksiin kantaa ottaminen koettiin kuitenkin osittain vaikeaksi, koska omasta

tulevaisuudesta ei tieda.

Mutta kylld se vanhusten, mindkin olen niin sosiaalinen ihminen, etta kai-
paisin varmaan vanhuudessakin niitd ihmiskontakteja ja se etta vaikka se
kaupassa kaynti tai mika hyvansa mielelldan tuota lukeminen ja ettd mah-
dollistettaisi sen mukaan kuin mita tuota on se elamantilanne sitten, etta
siina voisi erilaisia asioita harrastaa.
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Kotona asuminen

Haastattelussa ei rajattu hoivatilannetta mihinkaan tiettyyn ymparistéén. Osa haastatel-
tavasti kuitenkin pohti ikdan kuin automaattisesti hoivatilannetta kotona ja yksi puoles-
taan vaikutti kertovansa nakemyksiaan kuin asuisi hoivakodissa. Vastauksista ei aina
kuitenkaan kaynyt ilmi, missa ymparistdssa tulevaisuuden hoivatilannetta pohdittiin. Yksi

haastateltava kysyi haastattelun aikana, onko kyseessa hoivakoti.

Useampi haastateltava naki tulevaisuuden hoivatilanteen tapahtuvan kotona. Eraan
haastateltavan mielestd mahdollisuus asua kotona olisi mieluisaa niin kauan kuin se olisi
turvallista. Hoivatyontekijan luonnollisuus tekisi kotona tapahtuvasta hoivatilanteesta asi-

akkaalle helpomman.

Ja niin tuota tammoinen, etta niin hoivahenkilokunta kavisi kotona.

Tuota, omassa kodissa tietenkin haluaisin mahdollisimman pitkaan olla,
etta se ne palvelut mita olisi niin ne olisivat siind omassa kodissa.
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7 Johtopaatokset

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kuvata 65—-80-vuotiaiden eldkkeella olevien nake-
myksia tekijoistd, joilla heille voitaisiin luoda myoénteinen asiakaskokemus hoivatilan-
teessa, jos he tarvitsisivat tulevaisuudessa hoivaa. Opinnaytetyd toteutettiin soveltaen
kvalitatiivisen tutkimuksen periaatteita ja palvelumuotoilua. Haastateltavien pienesta
maarasta ja hoivatilanteen yksildllisyydestd huolimatta tulokset antavat suuntaa, millai-

silla elementeilld hoivatilanteessa voitaisiin luoda mydnteista asiakaskokemusta.

Opinnaytetyon tulosten perusteella muodostettiin kuvaus myonteistd asiakaskokemusta
hoivatilanteessa luovista tekijoista (kuvio 1). Kuvausta hyddynnetdan mahdollisesti opin-
naytetydntekijan vanhustydn henkildstdlle suunnatun asiakaskokemusvalmennuksen

suunnittelussa, mika oli yksi tydn tarkoitus.

Myonteista asiakaskokemusta hoivatilanteessa
L luovat tekijat )
Henkilokunnan Henkilokunnan Palvelujen Elamantyylin
ammattitaito vuorovaikutustaidot organisointi tukeminen
* Hoivatyontekijan . > LR * Mielekas
o * Vuorovaikutus tuttuus o
kaytos . Asiakk . Kiireetts tekeminen
* Asiakkaan slakiaan lirectromyys Kotona
L arvostaminen * Palvelun .
huomiointi . asuminen
toimivuus

Kuvio 1. Mydnteista asiakaskokemusta hoivatilanteessa luovat tekijat

Haastatteluista saatujen tulosten perusteella mydnteistd asiakaskokemusta voitaisiin
luoda erityisesti hoivatyontekijan ystavallisella kaytoksella. Lisdksi haasteltavat kuvaili-
vat, etta asiaan voisi vaikuttaa kohtelemalla asiakasta asiallisesti, kunnioittavasti, avuli-
aasti ja myo6tatuntoisesti. PWC:n (2018) tekeman tutkimuksen tuloksissa todetaan mydés

ystavallisen palvelun olevan yksi tarkeimmista asioita, mitd asiakkaat arvostavat asia-
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kaskokemuksessa (PWC 2018). Myds ArtSensen teettdmassa asiakaskokemusky-
selyssa vastaajista selvasti yli puolet mainitsi ystavallisyyden olevan tekijana poikkeuk-

sellisen hyvassa asiakaskokemuksessa (ArtSense 2019).

Lahes kaikki haastateltavat toivat esiin, ettd hoivan tarpeesta huolimatta mahdollisuus
tehda itselle merkityksellisia asioita, harrastaa tai osallistua viriketoimintaan loisi myon-
teistad asiakaskokemusta. PWC:n tekeman tutkimuksen tuloksissa henkilékohtainen pal-
velu nahtiin yhtend merkittavana tekijana hyvassa asiakaskokemuksessa (PWC). Myds
Korkiakoski (2019) esittaa, etta hyvan kokemuksen elementeista tunne konkretisoituu
muun muassa sen avulla, etta asiakas kokee tulleensa henkilokohtaisesti huomioiduksi.
(Korkiakoski 2019: 51).

Opinnaytetydn tulosten mukaan myds hoivatyontekijan ja asiakkaan valinen vuorovaiku-
tus nahtaisiin hoivatilanteessa tarkeana. Vastauksissa kuvailtiin, ettd aidon mielenkiin-
non osoittaminen, hyva keskusteluyhteys seka kaksisuuntainen ja rehellinen vuorovai-
kutus loisi myonteista asiakaskokemusta. Gerdtin & Korkiakosken (2016) mukaan voi-
daankin yksinkertaistaen sanoa, etta onnistunut asiakaskokemus muodostuu asiakkaan
kanssa kaytyjen vuorovaikutustilanteiden tuloksena (Gerdt & Korkiakoski 2016: 46).
PWC:n tulosten mukaan silloin, kun palvelun kayttéon liittyy vuorovaikutusta, on positii-

visilla palvelukokemuksilla erityisesti merkitysta hankintapaatéksen tekemiseen (PWC).

Opinnaytetyon tuloksissa oli mielenkiintoista, ettd useampi haastateltava pohti hoiva-
tyontekijan kohtelun voivan vaikuttaa mielialaan ja sita kautta asiakaskokemukseen.
Saarijarvi & Puustinen (2020) tuovat esille samansuuntaisen ndkemyksen, asiakaskoke-
muksen ihmislaheisen puolen. Tyypillisesti asiakaskokemuksen kehittamistd perustel-
laan liiketoimintaan liittyvilla syilla, mutta on hyva muistaa, ettd myonteiset asiakaskoke-
mukset parantavat ihmisten elamaa ja ovat myds toimiva keino kohentaa elamanlaatua.
(Saarijarvi & Puustinen 2020: 31.)

Opinnaytetydn tulosten mukaan myoés asiakkaan huomioimisella voitaisiin luoda myon-
teista asiakaskokemusta hoivatilanteessa. Haastatteluista kavi ilmi, etté pieneltakin tun-
tuvilla huomionosoituksilla voitaisiin vaikuttaa asiakkaan kokonaiskokemukseen mahdol-
lisesti paljonkin. Lisaksi ottamalla huomioon asiakkaan omat ndkemykset ja toiveet voi-
taisiin varmistaa myonteista asiakaskokemusta. Ahvenainen ym. (2017) tuovat esille

asiakaskokemusta kasittelevassa kirjassaan kasvokkain tapahtuvassa asiakaskohtaa-
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misessa olevan keskeista yksildllisen palvelun ja positiivisen tunteen luomisen asiak-
kaalle (Ahvenainen ym. 2017: 54-57). Korkiakosken (2019) mukaan hyvan kokemuksen
tunne -elementti voi tarkoittaa konkreettisesti myods esimerkiksi sita, ettd asiakkaalla on

tunne, ettd hanen asiastaan ollaan kiinnostuneita (Korkiakoski 2019: 51).

Sinansa yllattavaa tuloksissa ei ollut, etta tuttu hoivatyontekija loisi asiakkaalle turvalli-
suuden tunnetta ja varmistaisi nain palvelun sujuvuutta. Eraan haastateltavan mukaan
hoivatyontekijan tuttuus vaikuttaisi siihen, ettei omia asioita tarvitsisi aina kertoa uudel-
leen. Tdman huomioimista voidaan pitda tarkeana etenkin hoivatydn organisoinnin na-
koékulmasta, koska se vaikuttaa myonteisen asiakaskokemuksen muodostumiseen. Kor-
kiakoski (2019) tuo esille, ettd palvelu nayttaytyy asiakkaalle helppona muun muassa

silloin, jos hanen ei tarvitse kertoa samoja asioita uudelleen (Korkiakoski 2019: 50).

Opinnaytetyon aineistosta kavi ilmi, ettd myos palvelun toimivuudella olisi osaltaan mer-
kitysta hyvan asiakaskokemuksen luomisessa. Palvelun toimivuutta voisi tulosten mu-
kaan luoda toteuttamalla hoivatilanne palveluhenkisesti ja toteuttamalla asiakkaalle lu-
vatut asiat. PWC:n raportissa todettiin, etta palvelusuorituksen tehokkuus oli merkittavin
asiakaskokemuksen elementti haastateltujen mielesta. Korkiakoski (2019) tuo esille, etta
tehokkuus on yksi hyvan kokemuksen elementeista. Tarkemmin ottaen tehokkuudella
tarkoitetaan organisaation sisaisten prosessien toimivuutta ja sujuvuutta, jonka avulla
asiakkaalle luodaan lisaarvoa. Kaytanndssa tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta asiak-

kaalle luvatut asiat pitavat ja hanen tietonsa ovat oikein. (Korkiakoski 2019: 49-50.)

8 Pohdinta

Sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakkuus on sidoksissa muun muassa lainsaadantéon
seka eettisiin periaatteisin, minka vuoksi sita ei voi ihan taysin verrata puhtaasti kaupal-
listen palveluiden asiakkuuteen. Valtakunnallisessa terveydenhuollon eettisen neuvotte-
lukunnan (ETENE) tekemassa raportissa Vanhuus ja hoidon etiikka tuodaan esille eetti-
sesti kestdvan hoidon perustuvan keskeisesti siihen, etta vanhusta kohdellaan yksilona.
Hoidon lahtokohtana ovat vanhuksen omat toiveet ja tarpeet. Siina arvostetaan vanhuk-
sen nakemyksia sekd kunnioitetaan hanen arvojaan. (Vanhuus ja hoidon etiikka 2008.)
Edellisessa kiteytyy myos joitain samoja asioita, joilla taman opinnaytetyon tulosten mu-
kaan luodaan myonteista asiakaskokemusta. Voidaan siis ajatella, ettd asiakaskoke-

musta kehittdmalla varmistetaan osaltaan myds hoivatyon eettisyytta.
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Hoivatydntekijat tekevat uskoakseni parhaansa sen eteen, ettd ikdantyneet saisivat
mahdollisimman hyvaa palvelua niilld resursseilla, mita on kaytettavissa. Mahdollisten
tulevaisuuden asiakkaiden nakemyksia on siita huolimatta tarkeaa huomioida, jotta pal-
veluita voidaan suunnitella ja kehittda entistakin asiakaslahtdisemmiksi. Unohtamatta
tietenkaan asiakaskokemuksen liiketoiminnallista nakokulmaa, silla tulevaisuudessa hoi-

vapalveluiden asiakkaista saattaa olla yha enenevissa maarin kilpailua.

Opinnaytetyon tuloksissa oli osaltaan tuttuja elementteja siihen ndhden, mita hyvalta pal-
velulta yleisestikin odotetaan. Asiakaskokemus oli kuitenkin aiheena perusteltu, koska
se on viime aikoina otettu mukaan myds sosiaali- ja terveyspalveluiden strategioihin. Li-
saksi hoivapalveluihin liittyvien odotuksien tutkiminen on jaényt vahemmalle tarkaste-
lulle, vaikka asiakaslahtoisesti ajatellen niiden tulisi olla luonnollinen osa palveluiden
suunnittelua. Nakisin, ettd asiakaskokemukseen keskittymalla vanhusten hoivaty6ta voi-

taisiin syventaa vielakin vahvemmin asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaavaksi.

Hoivatilanteen intiimiyden vuoksi voidaan ajatella, ettd tunnekokemuksella on siina eri-
tyinen sija. MyOnteista tunnetta voidaan luoda myos pienilla yleisestikin tiedossa olevilla
asioilla, kuten keskittymalla ystavalliseen ja kunnioittavaan kohteluun. On ehka itsestaan
selvaa, mutta hyva kuitenkin muistaa, etta naiden toteuttaminen ei vaadi valttamatta sen
enempaa aikaa eika rahaa. Tarkea muistutus haastatteluja tehdessa oli, etta mydnteisen
asiakaskokemuksen luominen hoivatilanteessa on aina sidoksissa asiakkaan yksilolli-
seen tilanteeseen, kuten sairauksiin ja toimintakykyyn. Taman vuoksi hoivatilanteen
asiakaskokemusta ei voida taysin etukateen suunnitella niin kuin asiakaskokemusta ei

yleensakaan voida.

Opinnaytetyon suunnittelu alkoi vuonna 2017 elokuussa, mutta sen tyostaminen keskey-
tyi valilld opintojen ollessa tauolla. Opinnaytetyon tydstaminen jatkui vuoden 2020 syk-
sylla. Aihe oli ihan alkujaan painottunut vuorovaikutukseen vanhustyéssa, mutta myo-

hemmin mukaan tuli ajatus tutustua syvallisemmin asiakaskokemukseen.

Hirsijarven ym. (2014) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan lisata ku-
vaamalla tarkasti tutkimuksen toteuttamisen kaikki vaiheet (Hirsijarvi 2014: 232). Opin-
naytetydn eettisyys pyrittiin varmistamaan noudattamalla koko opinnaytetyéprosessin
ajan tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjetta hyvasta tieteellisesta kaytannosta. Olen

pyrkinyt toimimaan ohjeen mukaan koko prosessin ajan eli mahdollisimman huolellisesti,
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rehellisesti seka erityisen tarkasti. (Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohje 2012.) Tut-
kimuslupaa mistaan organisaatiosta ei tarvittu, koska haastateltavat olivat yksityishenki-

16ita, jotka eivat kuuluneet hoito- tai hoivapalveluiden piiriin.

Sovelsin tutkimuksellisessa osiossa tutkimuseettisen neuvottelukunnan ihmiseen koh-
distuvan tutkimuksen eettisia periaatteita. Haastateltavien hakuilmoituksessa ja tutki-
mustiedotteessa esitettiin selkeasti, mista aiheesta haastattelu tehdaan. Nain haastatel-
tavilla oli mahdollisuus rauhassa pohtia aihetta ja halukkuuttaan osallistua haastatteluun.

(Ks. Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019.)

Haastateltavien tietosuojan suojaamiseksi henkilGtietoja kerattiin vain siltd osin, kun
opinnaytetydn toteuttamisen kannalta on tarpeellista. Tarvittavien tietojen kerdamisen
arvioinnissa ja niiden kasittelyssa hyoddynnettiin Tietoarkiston tunnisteellisuus ja ano-
nymisointi -sivustoa. (Tietoarkisto.) Haastatteluaineisto sailytettiin kahden eri salasanan
takana ja se oli vain opinnaytetydntekijan kaytettavissa. Tulokset julkaistiin niin, ettei yk-

sittaista haastateltavaa voi tunnistaa.

Haastateltavat olivat itsenaisesti kotona asuvia henkiléita, jonka perusteella arvioin, etta
he pystyvat paattamaan itsenaisesti opinnaytetyoni haastatteluihin osallistumisesta.
Haastattelujen luotettavuutta pyrittiin lisdamaan silla, ettei opinnaytetyontekija ja haasta-

teltava tuntenut toisiaan entuudestaan.

COVID-19-epidemiatilanteen vuoksi puhelinhaastattelut olivat ainoa vaihtoehto saada
opinnaytetyo tehtya ajallaan. Valmistauduin haastatteluihin huolellisesti ja esitin my6s
haastateltaville toiveen, etta he olisivat rauhallisessa paikassa haastattelujen aikana. Pu-
helinhaastattelut sujuivat hyvin, mutta uskoakseni kasvokkain tapahtuvassa haastatte-
lussa vuorovaikutus olisi ollut vielakin rikkaampaa. Puhelinhaastattelun koin haastavam-
maksi kuin kasvokkain tapahtuvan haastattelun, koska en nahnyt haastateltavien ilmeita

ja eleitd. Tama saattoi osaltaan vaikuttaa myds tulosten luotettavuuteen.

Haastattelutilanteessa pyrin koko ajan toimimaan sensitiivisesti ja kunnioittavasti. Annoin
haastateltaville tilaa kertoa rauhassa omia nakemyksiaan. Esitin kaikille haastateltaville
samat teemat ja pyysin heita kuvailemaan vastaukset vapaasti. Teemahaastattelurunko
toimi hyvana apuna haastattelun etenemisessa ja toi myds omalla tavallaan turvaa ko-
kemattomalle haastattelijalla. Omasta hoivatyon tyokokemuksesta oli hydtya koko opin-

naytetydn prosessin ajan, koska konteksti oli tuttu.
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Haastattelurungon luomisessa hyddynnettiin jo tiedossa olevia hyvan kokemuksen ele-
mentteja, jotta tutkimuskysymyksiin saataisiin mahdollisesti syvallisempia vastauksia.
Analyysissa tuloksia ei kuitenkaan muodostettu haastatteluissa kysyttyjen varmistami-
sen, sujuvuuden, helppouden, mukavuuden tai tunteen mukaan, vaan naiden kaikkien
elementtien nahtiin vastaavan osaltaan tutkimuskysymykseen. Aineistolahtdiseen ana-
lyysiin paadyin, koska yksi haastateltava saattoi nostaa esille esimerkiksi hoivatyénteki-
jan ystavallisyyden silloin, kun kysyttiin myonteisen tunteen varmistamisesta ja toinen
puolestaan silloin, kun kysyttiin mukavuuden varmistamisesta. Koen, etta aineistolahtdi-

sen analyysin avulla sain hyvin esille haastateltavien nakemykset.

Aineistolahtdisen analyysin tekeminen oli aikaa vievaa ja paikoittelen haastavaa. Sa-
mankaltaisuuksien yhdistdminen vaati pitkda pohdintaa, koska niissa saattoi olla suh-
teellisen pienid eroja, mutta kuitenkin niin suuria, ettei niitd mielestani voinut laittaa sa-
man luokan alle. Analyysin tekovaiheessa pyrin pitamaan koko ajan mielessa tutkimus-

kysymykset.

Analyysin tekoa voi perustella haastateltavien suorilla lainauksilla (Hirsjarvi ym. 2014:
233). Suorat lainaukset muutin kuitenkin murteettomaksi puhekieleksi suojatakseni
haastateltavien anonymiteettia. Tulosten luotettavuutta lisasin myods esittamalla esi-

merkkeja aineiston pelkistamisesta ja luokittelusta.

Aihetta olisi tarkea tutkia vanhustyossa lisaa, koska talla hetkella saatavilla oleva tieto
painottuu enemman liiketoiminnalliseen nakdkulmaan, joka ei valttamatta suoraan so-
vellu vanhusty6hon. Hoivatydn periaatteisiin kuuluu esimerkiksi tukea asiakkaan toimin-
takykya kannustamalla ja tukemalla tekemaan asioita mahdollisuuksien mukaan itse.
Tama saattaa aiheuttaa asiakkaalle tunteen, ettei han saa hyvaa palvelua. Mielenkiintoi-
sia jatkotutkimusaiheita voisikin olla kuulla hoivapalveluita jo kayttavien nakemyksia
asiakaskokemuksesta sekd miten asiakaskokemusta voisi hyddyntda vanhustydn stra-
tegisen johtamisen valineena. Mielenkiintoista olisi my6s selvittdd miten asiakaskoke-

mukseen panostaminen vaikuttaa hoivapalveluiden kustannustehokkuuteen.

Asiakaskokemuksen teoriaan perehtyminen vei yllattdvan paljon aikaa, koska ennen
opinnaytety6ta en ollut perehtynyt siihen kovin syvallisesti. Koronapandemia ja orientoi-
tuminen taysin etdopiskeluun toivat osaltaan pienia haasteita opinnaytetyon etenemi-
selle. Koronapandemian vuoksi opinnaytetydén seminaarit toteutettiin vain etana, opiske-

lutovereiden kanssa vuorovaikutus tapahtui pelkastdan sahkoéisten kanavien kautta ja
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elakelaisia, joita tavoittelin haastateltaviksi, suositeltiin olemaan kotona. Kaikesta huoli-
matta opinnaytetyd valmistui ja koen saaneeni paljon uutta tietoa seka nakdkulmia van-
hustydssa toimimiseen. Ennen kaikkea olen kehittynyt itsenaisen tydn suunnittelussa ja
toteuttamisessa.

Kiitos haastatteluun osallistuneille henkilGille, jotka mahdollistivat tydn toteuttamisen.
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Teemahaastattelurunko

Haastateltavan tiedot:

k&

Jos olet ollut hoivattavana sosiaali- tai terveyspalveluiden piirissa niin kertoisitko:

- Miten koit silloin hoivatilanteen

1. Myonteista asiakaskokemusta edistavat tekijat hoivatilanteessa

Kuvaile miten sinulle voitaisiin varmistaa hoivatilanteessa myonteinen asiakaskokemus,

jos tarvitset tulevaisuudessa hoivaa?

Miten sinulle voitaisiin varmistaa hoivatilanteessa:

¢ Sujuvuus
e Helppous

e Mukavuus

Miten hoivatilanteessa voitaisiin varmistaa, sinulle mahdollisimman myonteinen tunne-

kokemus

2. Myonteista asiakaskokemusta edistava vuorovaikutus

Kuvaile millaisella vuorovaikutuksella sinulle voitaisiin varmistaa mydnteinen asiakasko-

kemus hoivatilanteessa?

e Puhe, puheenaiheet
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Hyva vastaanottaja,

Olen Riku Saari koulutukseltani Geronomi (AMK) ja opiskelen loppuvaiheessa Metropo-
lia Ammattikorkeakoulussa vanhustyon ylempaa AMK-tutkintoa. Etsin opinnaytetyotani
varten haastateltaviksi kotona itsenaisesti asuvia 65-80-vuotiaita elakelaisia. Osallistu-
minen on taysin vapaaehtoista eika tama ilmoitus vaadi sinulta mitaan toimenpiteita, jos

et ole kiinnostunut haastattelustani.

Opinnaytetyoni tavoitteena on haastattelujen avulla kuvata 65—80-vuotiaiden elakelais-
ten nakemyksia tekijoista, joilla heille voitaisiin varmistaa myonteinen asiakaskokemus

hoivatilanteessa, jos he tarvitsisivat tulevaisuudessa hoivaa.

Tassa yhteydessa hoivatilanteella tarkoitetaan sita, ettd hoivaa antavan henkilén apua
tarvitaan yhdessa tai useammassa paivittaisessa toiminnassa. Naita ovat henkildkohtai-
sen hygienian hoito, pukeutuminen, sydminen, likkuminen, wc-kaynti ja asioiden hoita-

minen.

Olet sopiva haastatteluuni jos:

e Olet 65-80-vuotias elakelainen

e Haluat omasta tahdostasi osallistua haastatteluuni. Osallistuminen on taysin va-
paaehtoista.

¢ Asut omassa kodissasi ilman kotihoitoa tai muita sosiaali- ja/tai terveyspalveluita

o Et tunne opinnaytetyontekijaa entuudestaan

Haastattelu tehdaan puhelimitse sinulle parhaiten sopivaan aikaan. Opinnaytetyontekija

soittaa puhelun. Haastatteluun on hyva varata aikaa noin 45min.

Jos haluat osallistua haastatteluuni niin, toivoisin etta ystavallisesti iimoittaisit kiinnostuk-
sesi minulle puhelimitse mahdollisimman pian. Viimeistaan 5.3.2021 mennessa. Opin-
naytetyo ja sen tulokset ovat julkisia. Tulokset julkaistaan sitten, ettei yksittaisia haasta-

teltavia ole mahdollista tunnistaa.

Annan mielellani tarvittaessa lisatietoja. Ystavallisin terveisin, Riku Saari Puh: xxxxxxxx
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TIEDOTE TUTKIMUKSESTA

Eldkeldisten ndkemyksid myodnteiseen asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista hoivati-
lanteessa

Pyynt6 osallistua tutkimukseen

Pyydan teitd mukaan tutkimukseen, jonka tavoitteena on haastattelujen avulla
kuvata 65—80-vuotiaiden eldkeldisten nakemyksia tekijoista, joilla heille voitai-

siin varmistaa myonteinen asiakaskokemus hoivatilanteessa, jos he tarvitsisivat
tulevaisuudessa hoivaa.

Sovellutte tutkimukseen, koska olette 65—80- vuotias kotona itsendisesti asuva
elakeldinen. Tama tiedote kuvaa tutkimusta ja teiddan osuuttanne siina. Pereh-
dyttydanne tahan tiedotteeseen teille jarjestetddan mahdollisuus esittda kysymyk-
sia tutkimuksesta, jonka jalkeen teiltad pyydetdaan suostumus tutkimukseen osal-
listumisesta.

Tutkimustulokset raportoidaan anonyymisti niin ettei yksittdista haastateltavaa
voi tunnistaa.

Vapaaehtoisuus

Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Voitte myds keskeyttaa
tutkimuksen koska tahansa syyta ilmoittamatta. Mikali keskeytatte tutkimuksen
tai peruutatte suostumuksen, teista keskeyttdmiseen ja suostumuksen peruut-
tamiseen mennessa kerattyja tietoja ja naytteitd voidaan kayttaa osana tutki-
musaineistoa.

Tutkimuksen tarkoitus

Tama tutkimus tuottaa tietoa tekijoista, joilla eldkeldisten mielesta voitaisiin var-
mistaa mydnteinen asiakaskokemus hoivatilanteessa. Lisdksi tarkoituksena on
tarkastella, miten vanhusten hoito- ja hoivatilanteiden kehittamisessa voitaisiin
soveltaa osaltaan asiakaskokemuksen kasitetta.

Valmista opinndytetyo6ta voivat hyodyntaa vanhuspalveluita jarjestavat tahot
esimerkiksi kehittamistydssaan. Lisdksi valmista opinnaytetyota hydodynnetdan
mahdollisesti opinndytetyon tekijan suunnitteilla olevassa vanhustyon valmen-
nuksessa.

Tutkimuksen toteuttajat

Tutkimuksen toteuttaa opinnaytetyéna Metropolia Ammattikorkeakoulun van-
hustyon YAMK-opiskelija Riku Saari, joka toimii myds vastuullisena tutkijana.

Metropolia ammattikorkeakoulun yliopettaja Kaija Matinheikki-Kokko vastaa
tutkimuksen ohjauksesta.
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Tutkimusmenetelmit ja toimenpiteet

Haastattelu on kertaluontoinen ja kestda noin 45 minuuttia. Haastattelu toteute-
taan teemahaastattelun avulla puhelimitse. Haastatteluista saatu aineisto on
tarkoitus analysoida abduktiivista tai sisallon analyysia kayttaen.

Kustannukset ja niiden korvaaminen

Tutkimukseen osallistuminen ei maksa teille mitdaan. Osallistumisesta ei myos-
kdan makseta erillista korvausta.

Tutkimustuloksista tiedottaminen

Kyseessa on opinndytetyd, joka ladataan julkiseen Theseus-tietokantaan. Tulok-
sista julkaistaan mahdollisesti myds julkinen kypsyysnayte.

Tutkimuksen paittyminen

Myds tutkimuksen suorittaja voi keskeyttaa tutkimuksen esimerkiksi opiskelujen
keskeytyessa.

Lisatiedot
Pyydamme teitd tarvittaessa esittdmaan tutkimukseen liittyvia kysymyksia opin-
naytetyon tekijalle tai opinndytetyon ohjaajalle.

Tutkijoiden yhteystiedot

Opinnaytetyotekija
Nimi: Riku Saari
Puh.

Sahkoposti:

Tutkimuksesta vastaa / opinndytetyon ohjaaja

Titteli: Yliopettaja

Nimi: Kaija Matinheikki-Kokko

Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy / Kuntoutus ja tutkiminen
Puh.

Sahkdposti:
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Tutkimuksen tietosuojaseloste: Henkilotietojen kasittely tutkimuksessa

Tassa tutkimuksessa kasitellaan teita koskevia henkilotietoja voimassa olevan
tietosuojalainsdadannon (EU:n yleinen tietosuoja-astus, 679/2016, ja voimassa
oleva kansallinen lainsdddanto) mukaisesti. Seuraavassa kuvataan henkilotieto-
jen kasittelyyn liittyvat asiat.

Tutkimuksen rekisterinpitdja

Rekisterinpitajalla tarkoitetaan tahoa, joka yksin tai yhdessa toisten kanssa maa-
rittelee henkil6tietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot. Rekisterinpitdja voi olla
Metropolia Ammattikorkeakoulu, toimeksiantaja, muu yhteistydtaho, opinnay-
tetyontekija tai jotkut edelld mainituista yhdessa (esim. Metropolia Ammattikor-
keakoulu ja opinnaytetydntekija yhdessa).

Tassa tutkimuksessa henkildtietojen rekisterinpitdja on
Metropolia []
Ammattikor-

keakoulu

Toimeksian-
taja

Toimeksiantajan nimi:

Muu yhteis- Yhteistydtahon nimi:

tyotaho

b o o

Opinnayte-
tyontekija

Voitte kysya lisatietoja henkilotietojenne kasittelysta rekisteripitdjan yhteys-
henkil6lta

Rekisterinpitdjan yhteyshenkilon nimi: Riku saari
Organisaatio:

Puh.

Sahkoposti:

Tutkimuksessa teista kerataan seuraavia henkil6tietoja

Henkil6tietojen kasittely on oikeutettua ainoastaan silloin, kun se on tutkimuk-
selle valttamatonta. Kerattavat henkilotiedot on minimoitava, niita ei saa keréata
tarpeettomasti tai varmuuden vuoksi.

Tutkimukseen osallistuvista kerdataan tutkimuksen toteuttamisen kannalta vain
pakolliset henkil6tiedot, joita ovat: etunimi, sukunimi, ikd, osoite ja puhelinnu-
mero
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Sukunimi ja osoitetiedot pyydetdan vain tietosuojaselosteen, tutkimustiedot-
teen ja haastattelusuostumuksen postittamista varten.

Haastateltavilla ei ole sopimukseen tai lakisddteiseen tehtavaan perustuvaa vel-
vollisuutta toimittaa henkil6tietoja vaan osallistuminen on tdysin vapaaehtoista.

Tutkimuksessa ei kerata henkilotietoja muista lahteista.

Henkil6tietojenne suojausperiaatteet

Tutkimuksen toteuttamiseksi tarvittavia henkilotietoja kasitelldaan ja sailytetaan
luottamuksellisesti. Henkilotietoja kasittelee vain opinnaytetyontekija. Haastat-
teluaineisto on vain opinnadytetydntekijan ja ohjaavan opettajan luettavissa.
Haastateltavien henkil6tiedot tuhotaan heti opinndytetydn valmistumisen jal-
keen.

Tekstimuodossa oleva haastatteluaineisto (Word-tiedosto) sdilytetddn opinnay-
tetyontekijan tietokoneella ja aineiston salassapito varmistetaan tietokoneen
henkilokohtaisella salasanalla. Tekstimuotoon kirjoitettu haastatteluaineisto tu-
hotaan tietokoneelta heti kun opinndytety6 on valmistunut.

Henkil6tietojenne kasittelyn tarkoitus

Henkilotietojen kasittelyn tarkoitus on mahdollistaa haastattelujen toteuttami-
nen puhelimitse sekd haastattelua varten tarvittavien suostumuslomakkeen, tie-
tosuojaselosteen ja tutkimustiedotteen lahettdminen postitse.
Henkil6tietojenne kasittelyperuste

Haastateltavien henkil6tietojen kasittelyperuste on suostumus

Tutkimuksen kestoaika (henkil6tietojenne kasittelyaika)

15.2.2021-30.6.2021

Mita henkil6tiedoillenne tapahtuu tutkimuksen paatyttya?

Kaikki haastateltavista keratyt henkilotiedot poistetaan heti opinndytetyon val-
mistuttua.

Tietojen luovuttaminen tutkimusrekiserista

Haastatteluista tehdaan analysointi, jonka tulokset julkaistaan opinndytetydssa.
Haastatteluissa esiin tuotuja asioita saatetaan esittaa opinnaytetydssa myos
suorina lainauksina anonyymisti. Opinnaytetyo ja sen tulokset ovat julkisia.

Rekisterdityna teilla on oikeus

Haastateltavilla on oikeus tutkimuksen aikana:

metropolia.fi
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e saada informaatiota henkil6tietojen kasittelysta

e tarkastaa itsednne koskevat tiedot

e oikaista tietojanne

e poistaa tietonne (esim. jos peruutatte antamanne suostumuksen)

e peruuttaa antamanne henkilotietojen kasittelyd koskeva suostumus

e rajoittaa tietojenne kasittelya

e tehda valitus tietosuojavaltuutetun toimistoon, jos katsotte, ettd henki-
|6tietojanne on késitelty tietosuojalainsdadannon vastaisesti

Voitte kayttaa oikeuksianne ottamalla yhteytta rekisterinpitdjaan.

Tutkimuksessa kerattyja henkil6tietoja ei kayteta profilointiin tai automaatti-
seen paiatoksentekoon

Henkil6tietojen kasittely aineistoa analysoitaessa ja tutkimuksen tuloksia ra-
portoitaessa

Haastateltavista kerattyja tietoja ja tutkimusaineistoa kasitelldan luottamukselli-
sesti lainsdadannon edellyttamalla tavalla. Yksittdisille tutkittavalle annetaan
tunnuskoodi ja hanta koskevat tiedot sailytetdan koodattuina tutkimusaineis-
tossa. Aineisto analysoidaan koodattuna ja tulokset raportoidaan ryhmatasolla,
jolloin yksittdinen henkil6 ei ole tunnistettavissa ilman koodiavainta. Koodia-
vainta, jonka avulla yksittdisen tutkittavan tiedot ja tulokset voidaan tunnistaa,
sailyttaa tutkija tutkimuksen ajan eika tietoja anneta tutkimuksen ulkopuolisille
henkildille. Lopulliset tutkimustulokset raportoidaan ryhmatasolla eika yksittais-
ten tutkittavien tunnistaminen ole mahdollista. Anonymiteetin suojaamiseksi
tuloksissa kaytetyista suorista lainauksista poistetaan murrepuhe ja niissa kayte-
taan kirjakielta.

Tutkimusaineistoa ei kdyteta eika sailyteta tutkimuksen valmistumisen jalkeen.
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Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Tutkimuksen nimi: Elakeldisten ndkemyksia myonteiseen asiakaskokemukseen vaikuttavista
tekijoista hoivatilanteessa

Tutkimuksen toteuttaja: Metropolia Ammattikorkeakoulun Vanhustyon YAMK-opiskelija Riku
Saari

Opinndytetyontekija Riku Saari puh: xxxxxx Sahkoposti: XXxXxXxxx
Opinnaytetyon Ohjaaja Kaija Matinheikki-Kokko Puh: xxxxxx Sahkoposti:

Minua

on pyydetty osallistumaan ylla mainitun tutkimuksen haastatteluun. Haastattelujen avulla ku-
vataan 65—80-vuotiaiden eldkeldisten nakemyksia myonteisesta asiakaskokemuksesta mahdol-
lisissa tulevaisuuden hoivatilanteissa. Lisaksi tarkastellaan hoito- ja hoivatilanteiden kehitta-
mistd asiakaskokemuksen kautta.

Olen saanut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittavan selvityk-
sen tutkimuksesta, sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani seka tutkimuksen mah-
dollisesti liittyvista hyodyista ja riskeistd. Minulla on ollut mahdollisuus esittaa kysymyksia ja
olen saanut riittavan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen liittyvasta henkilotietojen kasittelystd, ja minun on ollut mah-
dollista tutustua tutkimukseen liittyvaan tietosuojaselosteeseen.

Minua ei ole painostettu eikd houkuteltu osallistumaan tutkimukseen. Minulla on ollut riitta-
vasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Ymmarrdn, ettd osallistumiseni on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa tdman suostumukseni
koska tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siitd, ettd mikali keskeytan tutkimuksen tai
peruutan suostumuksen, minusta keskeyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen men-
nessa kerattyja tietoja ja ndytteitd voidaan kayttda osana tutkimusaineistoa.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahadn tutkimukseen.

Vahvistan allekirjoituksellani suostumukseni myos henkil6tietojeni kdsittelyyn. Minulla on
oikeus peruuttaa suostumukseni tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla.

Allekirjoitus:

Nimenselvennys:

Alkuperdinen allekirjoitettu tutkittavan suostumus seka kopio tutkimustiedotteesta liitteineen
jaavat tutkijan arkistoon. Tutkimustiedote liitteineen ja kopio allekirjoitetusta suostumuksesta
annetaan tutkittavalle.
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