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Kehittamistehtavan tarkoituksena oli selvittaa asiakasosallisuuden vaikutusta palvelun laa-
tuun ja sen merkitysta asiakkaille hyvinvointipalveluissa. Asiakasosallisuutta kasiteltiin
tehtavassa laaja-alaisena asiakkaiden toimintana, joka ilmeni asiakkaiden osallistumisena
palvelun suunnitteluun, tuottamiseen ja asiakkaiden kokemukseen siita, etta palvelu oli
jokaiselle henkilokohtaistettu.

Hyvinvointipalveluista kehittamistehtavan kohdeorganisaatioksi valittiin Varsinais-Suomen
alueella sijaitseva ikaihmisten palvelutalo, joka esitti tarpeensa vahvistaa asiakasosalli-
suutta palveluissa ja niiden jarjestamisessa seka palvelun laadun kehittamisessa. Kaytan-
non osuus toteutettiin tyon tekijan toimesta tehdyilla yksilohaastatteluilla palvelutalossa
asuville asiakkaille (n = 8), yksilokyselyilla palvelutalon asiakkaiden omaisille (n = 8) ja
palvelutalon henkilokunnalle (n = 8).

Kehittamistehtavan tavoitteena oli tuottaa asiakkaiden tarpeita vastaava toimintamalli,
jonka avulla voidaan vahvistaa asiakasosallisuutta kehitettaessa palvelun laatua hyvinvoin-
tipalveluissa. Lopputuotoksena rakennettiin valitun kohdeorganisaation kayttoon yhteneva
toimintamalli asiakasosallisuuden vahvistamiseksi, palvelun laadun kehittamiseksi ja hyvin-
vointipalvelujen liiketoiminnan parantamiseksi. Luodulla toimintamallilla voidaan vahvis-
taa asiakasosallisuutta palvelun laatua kehitettaessa, henkilokunnan ikaihmisten palveluun
liittyvaa osaamista hyvinvointipalvelujen yksikoissa. Sen avulla tehostetaan myos liiketoi-
minnan tietoperustaa hyvinvointipalveluyksikoissa.

Tuloksena muodostui kuva siita, etta asiakasosallisuutta korostava toimintamalli toimii pe-
rustana hyvinvointipalveluja kehitettaessa. Keskeisena osana toimivat asiakkaiden koke-
mus tuotetun palvelun laadusta, itse asiakasosallisuus seka toiminta, jossa asiakkaat toimi-
vat aktiivisina osallistujina ja osallistuvat palveluprosessin kehittamiseen. Asiakkaita osal-
listavan toimintamallin keskiossa vaikuttivat asiakasosallisuutta korostavat omintakeiset
seikat, joita olivat asiakkaiden aktiivisuus, asiakaskokouksien jasenyys, mielipiteiden esit-
taminen, positiivinen asenne, paatoksenteko, toiveiden julkituonti, vaikuttaminen, vas-
tuunotto, asiakkaiden yhteistyo henkiloston ja omaisten kanssa.

Kokonaisuudessaan tutkimustulokset kannustivat vahvistamaan asiakasosallisuutta ikaih-
misten palveluissa. Osaltaan tulokset myos osoittivat asiakasosallisuuden kayttokelpoiseksi
tavaksi palvelujen laadun parantamisen perusteeksi ikaihmisten palveluissa.

Kehittamistehtavan lopputuotoksena rakennettu toimintamalli vastasi laadullisen tutki-
muksen edellytyksiin ja se tuotettiin nimenomaan valitun kohdeorganisaation tarpeita vas-
taavaksi. Johtopaatoksena voitiin todeta, etta mallilla voidaan jasentaa ja kehittaa asiak-
kaiden seka henkilokunnan kaytannon yhteista toimintaa kun halutaan vahvistaa ikaihmis-
ten osallisuutta tulevaisuudessa my0s muissa hyvinvointipalvelujen yksikoissa.

Kehittamistehtavan johdonmukaisena jatkona esitettiin kohdistettavan ryhmaan, jonka
aani ei valttamatta tule kuluviin ryhmaan kuuluvien henkiloiden omasta aloitteesta. Lisaksi
aiheena ilmaistiin tehtavan tutkielma, joka liittyy tulevaisuuden palvelujen tarjoamiseen
ikaihmisten palveluissa seuraavan sukupolven tullessa palvelujen kayttajaksi.

Asiasanat: asiakasosallisuus, hyvinvointipalvelut, ikaihmiset, palvelujen laatu, palveluasu-
minen, taloudellinen kilpailu.
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The aim of the development task was to determine the effect of client participation on
service quality and its importance to the clients of welfare services. In this assighment,
client participation is treated as a wide-ranging client activity that is expressed as client
participation in the planning and production of services and as the client’s experiencing
that services are personalised for each individual.

The target organisation selected for the welfare services development task was an assisted
living facility for older people, located in the region of Southwest Finland, that had ex-
pressed the need to strengthen client participation in services and their production as well
as in the development of service quality. The practical part of the work was carried out
through individual interviews conducted by the author among residents living in the assist-
ed living facility (n = 8), and through individual questionnaires among the family members
of clients of the assisted living facility (n = 8) and staff members of the assisted living fa-
cility (n = 8).

The aim of the development task was to generate an operating model corresponding to
client needs that would boost clients’ participation in developing the quality of welfare
services. As the end result, a consistent operating model was built for the target organisa-
tion to strengthen its client participation, develop its service quality and improve its wel-
fare service business. The operating model created can reinforce clients’ participation in
developing service quality and staff members’ know-how relating to services for older
people at welfare service units. It can also be applied to enhance the business knowledge
base of welfare service units. The model can also be used to outline and develop practical
joint activities for clients and staff members when striving to bolster older people’s partic-
ipation in welfare services.

The result achieved indicated that an operating model emphasising client participation can
serve as the basis for the development of welfare services. Central elements are clients’
experience of the quality of the service provided, client participation and operations in
which clients themselves are active participants and take part in developing the service
process.

At the core of the operating model promoting client participation are idiosyncratic factors
that emphasise client participation, such as clients’ own initiative, taking part in client
meetings, presenting one’s own opinions, a positive attitude, decision-making, public ex-
pression of one’s wishes, exerting influence, taking responsibility, and client cooperation
with the staff and with their family members.

Altogether, the results obtained on the basis of the study findings encourage the strength-
ening of client participation in services for older people. In part, the results also show that
client participation is a useful method as the base for improving the quality of services for
older people.

Key words: client participation, welfare services, older people, service quality, assisted
living, economic competition.
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1 Johdanto

Kansalaisille on taattava mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa asioiden suunnitteluun
seka valmisteluun. Ikaihmisten tasavertaisen osallisuuden ja itsenaisen vaikuttamis-
mahdollisuuksien turvaaminen on voimavara, joka luo edellytyksia onnistuneelle
ikaantymiselle. (Kuntalaki 17.3.1995/365.) Taman toimintakeskeisen opinnaytetyon
eli kehittamistehtavan tarkoituksena oli selvittaa asiakasosallisuuden vaikutusta pal-
velujen laatuun ja sen merkitysta asiakkaille hyvinvointipalveluissa. McNielin,
Mackeyn ja Sherwoodin (2004) tutkimuksen mukaan viime vuosina nimenomaan laatu
ja asiakaspalvelu ovat olleet yksi tarkeimmista tunnusmerkeista yhteiskunnassa. Tut-
kijat esittavat, etta erinomainen asiakaslahtoinen palvelu lisaa kilpailukykya liike-
toimintaa jarjestettaessa, kuten korkeatasoinen asiakaspalvelu ja -tyytyvaisyys
(Karkkainen 2011, 3). Kehittamistehtavan tavoitteena on ollut tuottaa asiakkaiden
tarpeita vastaava toimintamalli, jonka avulla voidaan vahvistaa asiakasosallisuutta
kehitettaessa palvelujen laatua hyvinvointipalveluissa. Kehittamistehtavan loppu-
tuotoksena on rakennettu valitun kohdeorganisaation kayttoon yhteneva toiminta-
malli asiakasosallisuuden vahvistamiseksi, palvelujen laadun kehittamiseksi ja hyvin-

vointipalvelujen liiketoiminnan parantamiseksi.

Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisen Kaste-kehittamisohjelman suuntaus perus-
tuu Sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionavustuksesta annettuun la-
kiin (733/1992, 5 §). Yhtena ohjelman tavoitteena on se, etta ikaihmisten osallistu-
mista omien palveluidensa suunnitteluun tulee vahvistaa. (Sosiaali- ja terveysminis-
terio 2012.) Ikaihmisten palvelujen laatusuositukseen asetettujen valtakunnallisten
tavoitteiden mukaan lisaksi ikaihmisten hyvinvointia on edistettava, jotta he voivat
elaa turvallisesti omassa kodissaan seka tutussa asuinymparistossaan (Sosiaali- ja ter-
veysministerio 2008). Tyo- ja elinkeinoministerion (2012) mukaan heinakuussa 2012
tayttyi Suomessa miljoonan 65 vuotta tayttaneen henkilon raja, ja vaeston ikaanty-
misessa merkittavaa on yli 85-vuotiaiden kansalaisten maaran kehitys. Seuraavan va-
jaan kymmenen vuoden aikana heidan maaransa oletetaan kasvavan nykyisesta 108
000:sta yli 50 000 henkilolla ja vuoteen 2040 mennessa kolminkertaistuvan noin 325
000 henkiloon. Taten Tilastokeskuksen (2012) mukaan elamanlaadun parantaminen

ikaihmisten elamassa tulee tulevaisuudessa olemaan yha suurempi haaste.

Hyvinvointipalvelujen perimmainen tavoite on Aaltosen ym. (2008) mukaan asiakkai-

den hyvinvoinnin kohottaminen. Palvelukokonaisuudet ovat keino tavoittaa se, mita



todella halutaan saada aikaan. Tuotosten laatu maarittaa sen, saavutetaanko palve-
lulla haluttuja lopputuloksia ja asiakkaan kokeman laadun, mika riippuu lahinna pal-
veluprosessin laadusta. Kun asiakkaan kokema laatu on korkeaa, saadaan palvelupro-
sessien seurannalla aikaan haluttuja ja vaikuttavia lopputuloksia tuottavuuden nako-
kulmasta. (ks. Aaltonen ym. 2008, 182 - 183.) Palvelujen laatu ja tuottavuus liittyvat
Lappalaisen, Lappetelaisen, Wiili-Peltolan ja Kansolan (2011) esittaman mukaan kes-
keisesti sosiaali- seka terveyspalvelujen taitekohtaan ja uusien palvelumuotojen
kayttoonottoon. Palvelujen kilpailuttamisen ja tilaaja-tuottajamallin tueksi tarvitaan
yhtenaisia arviointikriteereja, jotka palvelevat myos palvelutuottajia toimintansa ke-

hittamisessa. (Lappalainen ym. 2011.)

Palveluja tuottavassa asumisyksikossa tulee Willbergin (2002) mukaan Sosiaalihalli-
tuksen (1989) oppaaseen Hyvaan palveluasumiseen viitaten olla yksilolliset palvelut,
jotka kattavat turvallisuuden ympari vuorokauden, ateria- ja hygieniapalvelut, siivo-
us- seka asiointiavun. Niiden kayton tulee perustua asiakkaiden omaan valintaan.
Palvelukokonaisuuden tulee tekijan mukaan luoda nimenomaan mahdollisuus mielek-
kaaseen seka ihmisarvoiseen elamaan. (Willberg 2002, 11 - 14.) Huuskosen (2010) te-
keman tutkimuksen mukaan kaikilla ikaantyneilla ei kuitenkaan riita voimavaroja pal-
velujen jarjestamisen vaikuttamiseen ja he tyytyvat siihen, mita valmiiksi toimite-

taan.

Hyvinvointipalveluista kehittamistehtavan kohdeorganisaatioksi valittiin Varsinais-
Suomen alueella sijaitseva ikaihmisten palvelutalo, joka esitti tarpeensa vahvistaa
asiakasosallisuutta palveluissa ja niiden jarjestamisessa seka palvelun laadun kehit-
tamisessa. Kaytannon osuus toteutettiin tyon tekijan toimesta tehdyilla yksilohaas-
tatteluilla palvelutalossa asuville asiakkaille (n = 8), yksilokyselyilla palvelutalon asi-
akkaiden omaisille (n = 8) ja palvelutalon henkilokunnalle (n = 8). Teemahaastattelut
ja puolistrukturoidut kyselyt kohdennettiin edella kuvattuun palvelutalon palveluko-
konaisuuden teema-alueisiin, silla siten oli mahdollisuus saada tietaa, mita tutkimuk-
seen osallistujat todellisuudessa ajattelivat eli tassa tapauksessa asiakasosallisuudes-
ta palvelutalossa (vrt. Hirsjarvi & Hurme 2008, 47 - 48). Teemahaastattelun rungon ja
puolistrukturoidun kyselylomakkeen perustana hyodynnettiin Willbergin (2002) esit-
tamaa yhteenvetoa palveluasumiseen liittyvista kiinteista palveluista, jotka ovat
valttamattomia asiakkaiden suoriutumiseksi jokapaivaisista toiminnoista (vrt. myos

Palvelutalon perusturvapaketti s.25).



Tulevaisuudessa Sosiaali- ja terveysministerion (2009) mukaan tapahtuva kunta- ja

sosiaali- ja terveyspalveluihin. lkarakenteen muutos, kansainvalistyminen ja taloudel-
lisen kilpailun koveneminen vaativat sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamista, jotta
keskeiset palvelut voidaan pitaa laadukkaina seka kattavina kasvavissa kustannus- ja
yksityistamispaineissa. Tilanteessa korostuu keskijohdon ja lahiesimiesten muutoksen
johtamisen valmiudet seka kyky johtaa asiakaslahtoisten palvelujen kehittamista ja
osallistaa myos henkilosto tyon jatkuvaan kehittamiseen. (Sosiaali- ja terveysministe-
rio 2009a; ks. myos Kaseva 2011.) Nimenomaan asiakaslahtoisella tyotavalla on Laiti-
lan (2010, 8) tutkimuksen mukaan koettu olevan positiivisia vaikutuksia yhteistyosuh-
teelle, asiakkaille seka tyontekijoille, jolloin asiakasosallisuutta voidaan tukea kehi-

tettavilla asiakaslahtoisilla rakenteilla seka toiminnoilla.

Lopullinen kehittamistehtavan tuotos on toimitettu palvelutalon kayttoon
konkreettiseksi tyokaluksi. Luodulla toimintamallilla voidaan vahvistaa asia-
kasosallisuutta palvelujen laatua kehitettaessa, henkilokunnan ikaihmisten
palveluun liittyvaa osaamista hyvinvointipalvelujen yksikoissa. Sen avulla te-
hostetaan myos hyvinvointipalveluyksikkojen liiketoiminnan tietoperustaa.
Mallin avulla voidaan myos jasentaa ja kehittaa asiakkaiden seka henkilokun-
nan kaytannon yhteista toimintaa vahvistettaessa ikaihmisten osallisuutta hy-
vinvointipalveluissa. Mallia tulee edelleen testata ja kehittaa vastaavissa hy-

vinvointipalvelujen toimintayksikoissa.



10

2 Teoreettinen viitekehys: Keskipisteena asiakas

Ikaihmisten palveluissa asiakaslahtoisyys tarkoittaa Voutilaisen, Vaaraman ja
Peipposen (2002) mukaan sita, etta palveluja saava ikaantynyt asiakas on kes-
kipiste: kaiken lahtokohta, keskeinen ja tarkea. Palvelun tarkastelu tapahtuu
asiakkaan kautta. Erityisen merkittavaa on ottaa huomioon ne tilanteet, joissa
palvelua saavan asiakkaan toimintakyky tai edellytykset ilmaista tarpeensa ja
mielipiteensa ovat heikentyneet. Aidossa asiakaslahtoisyydessa on omaksuttu
se nakemys, etta palveluorganisaatio on olemassa asiakkaiden tarpeita varten,
heita kuunnellaan jatkuvasti ja heidan mielipiteensa otetaan huomioon palve-

luja jarjestettaessa. (Voutilainen ym. 2002, 38 - 42.)

2.1 Asiakaslahtoisyys ja -osallisuus palvelujen laadun perustana

Suomen perustuslain (731/1999) mukaan julkisen vallan on turvattava perus-
ja ihmisoikeuksien toteutuminen. Naista oikeuksista lkaihmisten palvelujen
laatusuosituksen sisaltoon vaikuttavat erityisesti oikeudet yhdenvertaisuuteen
ja turvaan, kuten valttamattomaan huolenpitoon seka riittaviin sosiaali- ja
terveyspalveluihin. Naiden oikeuksien toteutuminen edellyttaa palvelujen ke-
hittamista ja eri toimijoita ohjaavien arvojen seka eettisten periaatteiden
maarittamista. Tietoiset arvovalinnat ovat palvelujen laadun kehittamisen
lahtokohta seka toiminnan arvioinnin perusta. Arvojen ja eettisten periaattei-
den sisalto konkretisoituu lyhyen seka pitkan aikavalin toimintasuunnitelmissa
ja talousarvioissa seka palvelujen maarallisissa ja laadullisissa tavoitteissa.
Lain mukaan jokaiselle on turvattava oikeus arvokkaaseen vanhuuteen seka
hyvaan kohteluun asuin- ja hoitopaikasta seka hoidon ja palvelun tarpeesta
riippumatta. (Suomen perustuslaki 11.6.1999/731.) Julkisen vallan tehtavana
on lisaksi huolehtia vaeston hyvinvoinnista ja terveydesta (Sosiaali- ja terve-

ysministerio 2009b).

Suomessa kunnilla on velvollisuus jarjestaa Kansanterveyslain (66/1972) mu-
kaan kansanterveyspalvelut itse, yhdessa toisten kuntien kanssa, hankkimalla

ne yksityisilta tai kolmanteen sektoriin kuuluvilta palveluntuottajilta (Kansan-
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terveyslaki 21.8.1972/66). Sosiaalihuoltolain (710/1882) mukaan kunnan tulee
myos huolehtia sosiaalipalvelujen jarjestamisesta. Sosiaalihuollon palvelujen
tarkoituksena on edistaa ja yllapitaa yksityisen henkilon tai yhteison sosiaalis-
ta turvallisuutta seka toimintakykya. Sosiaalihuoltoa tulee lain mukaan toteut-
taa ensisijaisesti sellaisin toimintamuodoin, jotka mahdollistavat itsenaisen
asumisen seka luovat taloudelliset ja muut edellytykset selviytya omatoimi-
sesti paivittaisista toiminnoista omassa kodissaan. (Sosiaalihuoltolaki
17.9.1982/710.)

Laki yksityisista sosiaalipalveluista (922/2011) puolestaan maarittelee, etta
yksityisia sosiaalipalveluja antavan toimintayksikon tulee olla terveydellisilta
ja muilta olosuhteiltaan siella annettavalle palvelulle seka muulle huolenpi-
dolle sopiva. Henkiloston lukumaaran tulee olla riittava palvelujen tarpeeseen
ja hoidettavien lukumaaraan nahden. Toimintayksikossa tulee olla riittavat ja
asianmukaiset toimitilat seka toimintavalineet. Palvelujen on perustuttava
lain mukaan sopimukseen tai hallintopaatokseen, johon tarvittaessa liittyy yh-
dessa asiakkaan tai hanen edustajansa kanssa laadittu palvelusuunnitelma.

(Laki yksityisista sosiaalipalveluista 922/2011.)

Asiakaslahtoisyys ja asiakasnakokulma ovat erityisesti Suhosen ja Leino-Kilven
(2010) mukaan yleisesti hyvaksytty terveydenhuollon kentalla toimivien am-
mattihenkiloiden lahtokohdaksi toiminnassaan. Tasta nakokulmasta korostuva
palveluote on sisallytetty myos terveydenhuollon etiikkaa ja laatua koskeviin
suosituksiin. (Suhonen & Leino-Kilpi 2010, 12; ks. myos Sundman 2002, 41.)

Yksi tarkeimmista kehityssuuntauksista viime vuosikymmenina on ollut Stoltin,
Blomqvistin ja Winbladin (2011) tutkimuksen mukaan nimenomaan sosiaalipal-
velujen yksityistaminen ja asiakasosallisuus palvelusuunnitelmien teossa on
ollut selvasti toimivaa yksityisilla palveluntuottajilla. Tutkijoiden mukaan yk-
sityisen hoidon tarjoajat korostavat palvelun eri nakokohtia, jotta edellytyk-

set asiakaslahtoiseen ja hyvaan palveluun voivat toteutua. (Stolt ym. 2011.)
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2.1.1 Asiakastyytyvaisyys ja -osallisuus palveluissa

Palveluilla on Gronroosin (2010) kuvauksen mukaan jossain maarin aineetto-
mien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkai-
suina asiakkaan ongelmiin. Toisaalta tekija esittaa, etta toiminnot toimite-
taan yleensa asiakaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai

palveluntarjoajan systeemien vuorovaikutuksessa. (Gronroos 2010, 77.)

Gronroosin (2010) mukaan palvelu on monimutkainen asia, kuten laatukin. Ko-
konaisuudessaan palvelun laatu liittyy perinteisesti niihin teknisiin ominai-
suuksiin, joilla pyritaan kohentamaan palvelujen laatua ja tuottamaan asiak-
kaalle lisaa arvoa korostamalla nakymattomia seikkoja. Mainitun tekijan
(1982) luoma koetun palvelun malli on laadittu kasitteelliseksi kehikoksi, joka
kuvaa kuinka asiakkaat kokevat laadun. Tekijan mukaan tulee aina muistaa,
etta laatu on tarkeaa juuri sellaisena kuin asiakas sen kokee. Koetun palvelun
laadun mittausmenetelmien tulokset antavat runsaasti tietoa, josta kayvat
ilmi vahvuudet ja mahdolliset ongelma-alueet samoin kuin se, mita tulisi ke-
hittaa jotta palvelun laatu koettaisiin paremmaksi. (Gronroos 2010, 99.) Kui-
tenkaan ei ole taysin mahdollista vaikuttaa Loytanan ja Kortesuon (2011, 11)
esittaman mukaan siihen, millaisen kokemuksen asiakas muodostaa saamas-
taan palvelun laadusta, mutta organisaatiot voivat kuitenkin valita sen, millai-

sia kokemuksia asiakkailleen pyrkivat luomaan.

Terveyden- ja hyvinvoinnin laitos (2008) osaltaan on tuonut tutkimuksessaan
esille, etta Suomen kansalaiset eivat ole kiinnostuneita vain saamastaan pal-
velusta vaan myos siita, onko palvelu kohteliasta ja kuinka asiakkaan omat
nakemykset otetaan huomioon. Tutkimuksessa on analysoitu myos sita, onko
asiakkaiden mielipiteissa eroa suhtautumisessa annettaviin palveluihin. Hyvan
ja laadukkaan palvelun seka asiakkaan tilan ymmartamisen tarkeyden lisaksi
tutkimustulokset kertovat, etta ihmisten vaatimukset ja toiveet ovat kasva-

neet. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2008.)
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Maaritellessa toimenpiteita palvelun laadun kohentamiseksi ja asiakastyyty-
vaisyyden lisaamiseksi voidaan Gronroosin (2010) mukaan hyodyntaa kaytetta-
vissa olevia mittausmenetelmia. Tekijan mukaan kirjallisuudessa on kiistelty
siita, onko palvelun laadulla ja asiakkaan tyytyvaisyydella eroa vai ei ja jos
on, koetaanko laatu ensin ja seuraako tyytyvaisyys vasta sen jalkeen vai toi-
sinpain. Tekija itse vaittaa, etta palvelun laadun kokemus tapahtuu ensin ja
tyytyvaisyys laatuun syntyy vasta sen jalkeen. (Gronroos 2010, 120 - 121.) Pal-
veluja kayttavan asiakkaan kannalta palvelujarjestelma toimii hyvin silloin,
kun palvelut ovat laadukkaita, ne ovat hyvin saatavilla, niita voidaan kehittaa
ja niista aiheutuvat kustannukset ovat jarkevassa suhteessa palvelun tuotta-
maan hyotyyn nahden (Koponen & Hopia 2008, 22). Fredrikssonin ja Martikai-
sen (2008, 78) Suomen kansalaisille suunnatussa kyselytutkimuksessa nelja vii-
desta on ollut sita mielta, ettei palvelujen tuottajalla ole valia jos vain palve-

lun laatu on hyvaa.

Soini, Kaukonen, Varis, Silander ja Muurinen (2008) puolestaan ovat selvitta-
neet Helsingin kaupungin sosiaaliviraston ikaihmisten palvelujen vastuualueel-
la toteutettavan palvelun laatua palvelutaloissa ja vanhainkodeissa pitkaaikai-
sesti asuvien asiakkaiden (n = 4669) nakokulmasta. Tutkimuksen mukaan kah-
della kolmasosalla on mahdollisuus vaikuttaa paivittaista palvelua koskeviin
asioihin. Haastateltavilta on kysytty ehdotuksia, miten asiakkaiden mahdolli-
suuksia vaikuttaa omiin asioihin, voitaisiin parantaa. Tutkimustulosten mukaan
jarjestettavaksi on ehdotettu yhteisia kokouksia, joissa keskustellaan ja joissa
kysytaan asiakkaiden mielipiteita seka otetaan ne myos huomioon. On myos
esitetty, etta olisi annettava vaihtoehtoja ja tiedotettava asiakkaiden val-
tuuksista. Toisaalta on ymmarretty, etta tarvitaan yhteisia laitoksen saantoja,

silla jokainen ei voi tehda niin kuin haluaa. (Soini ym. 2008.)

Kansalaisille on joka tapauksessa taattava mahdollisuus osallistua seka vaikut-
taa asioiden suunnitteluun, valmisteluun ja niiden kehittamiseen. Lain mu-
kaan ikaihmisten tasavertaisen osallisuuden ja itsenaisen vaikuttamismahdolli-

suuksien turvaaminen on voimavara, joka luo edellytyksia onnistuneelle ikaan-
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tymiselle ihmisten asuin- ja hoitopaikasta tai avun tarpeesta riippumatta.
(Kuntalaki 17.3.1995/365.)

Kokonaisuudessaan vaeston nakemykset terveydenhuollon palvelujen laadusta
ovat muuttuneet Junnilan (2008) tekeman tutkimuksen mukaan jonkin verran
kriittisemmiksi. Tulokset antavat myos viitteita siita, etta ikaihmisten mukaan
ottaminen palvelujen suunnitteluun ja kehittamiseen on tarpeellista. (Junnila
2008, 175.) Asiakasosallistamista palveluun tulee kayttaa Wadhwan (2003)
tutkimuksen mukaan nimenomaan sen varmistamiseksi, jottei asiakkaiden oi-

keuksia ylikorosteta terveydenhuollon laadun kustannuksella.

2.1.2 Asiakasosallisuus palveluprosessissa

Gronroosin (2010) mukaan palvelu ja kokemus palvelujen laadusta syntyvat
prosesseissa, joihin nimenomaan asiakas osallistuu. Laadun kokemisen nako-
kulmasta palvelun ratkaisevin osuus tuotetaan silloin kun asiakas osallistuu
palveluprosessiin, kokee sen ja arvioi sita. Tekijan mukaan asiakasosallistumi-
nen palveluprosessissa tarkoittaa, etta asiakas itse voi vaikuttaa saamaansa
palveluun. Talloin hanesta tulee Gronroosin (1987; 1990) aikaisempiin teoksiin
viitaten palvelun kanssatuottaja, jolloin han osallistuu myos itsensa saamansa
arvon luomiseen. Tekijan mukaan se, kuinka hyvin asiakas on valmistunut ja
halukas toimimaan odotusten mukaan, han voi vahvistaa tai heikentaa palve-
lua ja sen laatua. (Gronroos 2010, 221 - 230.)

Asiakasosallisuus tarkoittaa Laitilan (2011) mukaan lisaksi asiakkaiden asian-
tuntemuksen tunnistamista, hyvaksymista ja sen hyodyntamista muun muassa
palvelujen kehittamisessa seka jarjestamisessa. Luottaminen asiakkaan asian-
tuntemukseen vaatii tekijan mukaan ammattilaisilta asennemuutosta seka val-
lan ja vastuun jakoa asiakkaiden kanssa. (Laitila 2011.) Toisaalta Kujala (2003)
on kuvannut tutkimuksessaan asiakasosallisuutta palveluissa ikaihmisten au-
tonomiana, itsehoitona ja persoonallisuutena, jolla voi vaikuttaa omaan pal-

veluun. Osallisuus edellyttaa talloin sitoutumista, omahoitoa ja vastuun otta-
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mista elamasta. Tekijan mukaan osallisuus omaan palveluunsa on ikaihmisen

antama sisalto asiakaslahtoisyydelle. (Kujala 2003, 41.)

Asiakkaan ollessa mukana palveluprosessissa Kujalan (2003) mukaan toteutu-
vat asiakaslahtoisyys ja asiakkaan itsenaisyys. Se on perusta kaikelle yhteis-
tyolle, jossa asiakkaan ja henkiloston valinen kumppanuus seka tasavertaisuus
ovat palvelusuhteessa. Tutkimuksen mukaan ikaihmisten palveluun osallistu-
minen perustuu moniammatillisen tiimin yhteisiin arvoihin, jotka vaikuttavat
sithen, etta asiakas saa ehean palvelukokonaisuuden. Arvot ohjaavat henkilos-
ton tapaa toimia vuorovaikutustilanteessa asiakkaiden kanssa ja ne kuvastuvat
ikaihmisten palvelukulttuurissa. Tutkimuksen mukaan ikaihmisten palvelun
laadun lahtokohtana ja tavoitteena on asiakasosallisuuden toteutuminen pal-
veluissa. Hyva palvelun laatu on nimenomaan kykya tayttaa asiakkaiden tar-
peet ja toiveet. Toimijoilla tulee olla tutkimuksen mukaan taito tuottaa pal-
veluja, jotka perustuvat asiakasosallisuuden toteutumiseen. (Kujala 2003,
142.)

Rantalan (2005) tutkimuksen mukaan koko palveluprosessia maarittelee mo-

niammatillinen yhteistyo, joka perustuu asiakasosallisuutta korostavaan toi-

mintatapaan. Asiakkaan ja moniammatillisen tiimin valista yhteisymmarrysta
tulee arvioida palvelujen jarjestamisessa ja kehittamisessa koko ajan, koska
tilanteet vaihtelevat koko ajan. (Rantala 2005, 52.)

Bastiaensin, Royenin, Pavlicin, Raposon ja Bakerin (2007) tutkimuksessa puo-
lestaan on selvitetty nakemyksia yli 70-vuotiaiden osallisuudesta heidan palve-
luunsa liittyvaan jarjestamisprosessiin Euroopan 11 eri maassa. Tutkimuksen
mukaan halu osallistumiseen paatoksenteossa on hyvin heterogeeninen ja yksi-
6llinen. Tutkijat esittavat, etta ikaantyneiden asiakasosallisuuden menetel-

missa on parantamisen varaa ja kehittavaa. (Bastiaens ym. 2007.)
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2.2 Asiakasosallisuus palveluasumisessa

Asiakasosallisuus on Kosken (2007, 19) tutkimuksen mukaan asukasyhteisossa
kunkin yksilollisyytta kunnioittaen tie hyvaksyntaan, arvostukseen seka ikaih-
misen itsearvostukseen. |kaihmisten palvelujen laatusuosituksen (2008) mu-
kaan ikaihmisten hyvinvointia ja terveytta on edistettava, jotta he voivat elaa
turvallisesti omassa kodissaan seka tutussa asuinymparistossaan. Kotona asu-
misen mahdollisuuksia voidaan ikaihmisilla parantaa toteuttamalla asunnoissa
ja asuinymparistoissa muun muassa toimivilla palveluilla. (Sosiaali- ja terve-
ysministerio 2008; ks. myos Kuntaliitto 2008.) Toisaalta Aaltosen ym. (2008, 3)
mukaan palveluja ja niiden toteutumista tulee arvioida siita nakokulmasta,
miten ne onnistuvat aktivoivassa seka ennaltaehkaisevassa roolissa tukiessaan
ikaihmisten terveytta ja toimintakykya omassa kodissaan ennen mahdolliseen
laitosasumiseen siirtymista. Kotona asumisen kaydessa ongelmalliseksi voidaan
palveluasumista tarjota niille, jotka eivat suoriudu elamastaan koti- tai

omaishoidon avulla (Sosiaali- ja terveysministerio 2009c).

2.2.1 Palveluasumiseen liittyvat palvelut

Palveluasuminen mahdollistaa Willbergin (2002) mukaan itsenaisen asumisen
ja oman elamantavan sailyttamisen voimien vahetessakin. Se antaa laitoshoi-
toa korkeamman asumisen tason ja itsemaaraamisoikeuden, mahdollistaa te-
hokkaamman avopalvelujen tarjonnan seka resurssien kayton. Palveluasumi-
sen yksikko on tarkoitettu paljon apua tarvitseville asiakkaille, jotka puutteel-
lisen toimintakyvyn vuoksi tarvitsevat jatkuvaa apua seka tukea omatoimisen
asumisen mahdollistamiseksi. Palveluasuminen on kunnalle laitoshoitoa hal-
vempaa seka vastaa laitoshoitoa paremmin ihmisten omiin toiveisiin ja muut-
tuviin tarpeisiin. Lisaksi tekija esittaa, etta palveluasuminen on lakisaateista
sosiaalipalvelua, johon kuuluvat asunto ja asumiseen liittyvat asiakkaan joka-
paivaiselle suoriutumiselle valttamattomat palvelut. Naita ovat turvallisuus
ympdri vuorokauden, ateria- ja hygieniapalvelut, siivous- sekd asiointiapu.
(Willberg 2002, 11 - 14; vrt. Suomi.fi 2012.)
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Kuluttajaviraston (2011) mukaan eri palvelutalojen samanniminen palvelu voi
olla sisalloltaan ja hinnaltaan hyvin erilainen, minka vuoksi muutettaessa on
selvittava mita siihen sisaltyy. Jotkut palvelutalot hinnoittelevat palveluita
erikseen ja toiset sisallyttavat vastaavia palveluita vuokrakustannuksiin tai pe-
rusmaksuun. Vuokraan voi kuulua muun muassa sahko, vesi, lammitys, hy-
gieniapalveluja ja siivous. Lisaksi siihen voi sisaltya turvapuhelimen kaytto,
yovalvonta seka kalusteet. Palvelutalossa asumisen kustannuksia ovat vuokra
tai yhtiovastike ja muut asumiskustannukset, perusmaksu eli niin sanottu
asumispalvelumaksu, ateriamaksut seka palvelumaksu eli asiakaskohtainen
palvelupaketti. Kuluttajaviraston mukaan yksittaisia, erikseen maksettavia
palveluja ovat esimerkiksi henkilokohtainen apu, taksin tilaus, erilaiset hoito-
toimenpiteet, asiointipalvelu, saattaja asiointimatkalle, aterioiden tarjoilu

kotiin ja ulkoilutus. (Kuluttajavirasto 2011.)

Kuluttajaviraston (2011) mukaan fyysisen turvallisuuden ymparistoon turvapu-
helin tai -ranneke sisaltyy usein perusmaksuun tai vuokraan. Kunnan kotihoito
voi myos asiakkaiden niin halutessa hoitaa halytyskaynnit, jolloin niista veloi-

tetaan voimassa olevan hinnaston mukaisesti.

Kuluttajaviraston (2011) mukaan laakkeet palvelutalossa kustannetaan yleensa
itse. Laakehuolto tai osa siita voidaan sisallyttaa palvelumaksuun sopimuksen

mukaan.

Kuluttajaviraston (2011) mukaan saunominen kerran viikossa voi sisaltya vuok-
raan tai palvelumaksuun. Muita perushoitoon liittyvia palveluja hinnoitellaan
myos kertamaksuina tai tuntihintoina tai ne ovat osa palvelupakettia. Asiak-
kaiden itse hankittavaksi jaavat yleensa paivittain tarvittavat aineet, kuten
pesuaineet. Pyykinpesu saattaa myos olla osa palvelupakettia. Pyykkituvan
asiakkaiden omatoiminen kaytto on joissain palvelutaloissa vastikkeetonta,

toisissa se laskutetaan kerta- tai kuukausihintana. (Kuluttajavirasto 2011.)
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Kuluttajaviraston (2011) mukaan jos siivous ei kuulu johonkin palvelukokonai-
suuteen, se laskutetaan yleensa tuntiveloituksena. Asiakkaat voivat myos itse

hankkia itselleen siivouspalvelut. (Kuluttajavirasto 2011.)

Jarvinen ja Palokangas (2009) ovat tarkastelleet tutkimuksessaan palvelu-
asumiseen liittyvaa asiakkaiden tyytyvaisyytta saamiinsa palveluihin seka nii-
den tarvetta. Tutkimuksen mukaan mukana olleen palvelutalon asiakkaat ovat
kokeneet palvelujen olevan monipuolisia, mutta tutkimuksessa ei ilmennyt si-
ta, onko asiakkailla itsella kuitenkaan ollut mahdollisuus vaikuttaa jarjestet-
tyyn toimintaan. Toisen palvelutalon asiakkaat puolestaan ovat kokeneet ole-
vansa suhteellisen omatoimisia ja saaneensa kaiken tarvitsemansa avun. Poh-
dinnan arvoiseksi tutkijoiden mukaan osoittautui se, etta asiakkailla ei ollut
tiedossa mita palveluja heidan olisi mahdollista saada eivatka taten voineet

vaikuttaa palvelujen suunnitteluun. (Jarvinen & Palokangas 2009, 38 - 42.)

Ikaihmisten hyvinvointiin ja elamanlaatuun palvelukeskuksessa Innalan (2010)
tutkimuksen mukaan nimenomaan viriketoiminnalla on hyvin merkittava vai-
kutus. Tarkeimpina merkityksina esiin nousivat toiminnan sosiaalinen, vertais-
tuellinen seka ajallinen vaikutus etta mielekas tekeminen ja toimintakykya
yllapitava seka vahvistava tulos. Asiakkaat, jotka eivat osallistuneet virike-
toimintaan, mainitsivat tutkimuksen mukaan osallistumattomuutensa syiksi
oman kykenemattomyyden, haluttomuuden tai heikon toimintakyvyn, aikai-
sempien kokemusten puutteen viriketoiminnasta seka itsenaiset ja omatoimi-

set palvelukeskuksen ulkopuoliset aktiviteetit. (Innala 2010, 3.)

2.2.2 Asiakkaiden valinnanmahdollisuus ja itsemaaraamisoikeus

Palveluasumisen asiakkaat nauttivat nimenomaan valinnanmahdollisuuksistaan
ja itsemaaraamisoikeuksien toteutumisesta omassa arjessaan Lehtosalon
(2011) tutkimustulosten mukaan. He virkistyvat ohjelmatarjonnasta, jokainen
oman valintansa mukaisista ohjelmista. Kokemukset nimenomaan itsemaa-

raamisoikeuden toteutumisesta tekijan mukaan antavat olettaa, etta ne ovat
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henkilokunnan toimintatavan ansiota ja kokemukset omatoimisuudesta johtu-

vat palveluasumisessa kaytettavasta tyootteesta. (Lehtosalo 2011, 2.)

Rintalan (2011, 64) tutkimuksen mukaan vahvuutena pitkaaikaishoitoa tarjoa-
vassa yksikossa on koettu paatoksenteossa asiakasosallisuuden perustuvan ni-
menomaan siihen, etta henkilokunta tuntee ikaihmiset. Jokelan ja Merilaisen
(2008, 2) tutkimuksen mukaan asiakaslahtoinen henkilosto tukee asiakkaan
itsevaltaistumista ottamalla asiakkaan osalliseksi paatoksentekoon ja huoleh-
timalla nimenomaan itsemaaraamisoikeuden toteutumisesta. Palvelujen tulee
perustua myos erilaisuuden kunnioittamiseen seka niiden tulee tukea asiak-

kaiden omatoimisuutta (Suomi.fi 2012).

Ikaihmisten hoidon ja palvelun laadun kannalta keskeista lkaihmisten palvelu-
jen laatusuosituksen (2008) mukaan on pohtia muun muassa sita, kuinka
ikaihmisen itsemaaraamisoikeus toteutuu hoito- ja palvelusuhteessa seka sita,
mita se kaytannossa tarkoittaa. Kuka paattaa ikaihmisten asioista; onko se
lainsaadanto, kunnan voimassa olevat kaytannot, raha, omaiset, hoitohenkilo-
kunta vai paattaako kukaan? Itsemaaraamisoikeuden toteutuminen edellyttaa,
etta ikaihminen pystyy tekemaan tietoisia valintoja ja etta han saa paatoksen-
tekoaan varten tietoa ja muuta tukea. Itsemaaraamisoikeutta tulee pyrkia
sin. Lisaksi tulee arvostaa oletettua tervetta tahtoa, esimerkiksi ikaihmisen
elamanhistorian ja asenteiden perusteella oletettua tahtoa. Laitosmaisessa
ymparistossa asuvan ikaihmisen tulisi myos saada elaa mahdollisimman laajas-
ti omien toivomustensa mukaan. (lkaihmisten palvelujen laatusuositus 2008,
12; ks. myos Maki-Petaja-Leinonen 2010, 182 - 192; Rasanen 2010, 11; Hytti-
nen 2008, 41 - 42; Sarvimaki 2008, 35.) Toisaalta Foss (2011) tekemassaan
tutkimuksessa on osoittanut, etta ikaihmisten itsemaaraamisen toteutumista
ei voida kuitenkaan pitaa itsestaan selvana asiana. Tutkimuksen mukaan
ikaihmiset muokkaavat jatkuvasti kayttaytymistaan ja vuorovaikutuksen stra-
tegioita riippuen siita, kenen kanssa he ovat tekemisissa. Nimenomaan osallis-
tuminen nahdaan itseluottamusta vaativana kayttaytymisena, eivatka ikaihmi-

set koe sita automaattisena oikeutenaan. (Foss 2011.)
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2.2.3 Asiakasosallisuus palvelujarjestelmassa

Yhtena Kaste-ohjelman tavoitteena on se, etta sosiaali- ja terveydenhuollon
rakenteet ja palvelut jarjestetaan nimenomaan asiakaslahtoisesti. Siten asi-
akkaat voivat luottaa palvelujen laatuun ja vaikuttavuuteen, toimiviin palve-
luihin seka osaavaan ja hyvinvoivaan henkilostoon seka taloudellisesti kesta-
viin ja toimiviin palvelurakenteisiin. Palvelujen arvioinnissa ja niiden oikeu-
denmukaisessa kohdentamisessa on kuitenkin parannettavaa, silla ohjelman
mukaan palvelujen osuutta tulee lisata ikaihmisten palvelukokonaisuuksissa
seka lisata asiakkaiden mahdollisuuksia vaikuttaa omaan elamaansa ja sita

koskeviin paatoksiin. (Sosiaali- ja terveysministerio 2012.)

Gronroos (2010) osaltaan esittaa, etta palveluja tuottavalla yksikolla asia-
kasosallisuus palvelujarjestelmassa vaikuttaa prosessin etenemiseen seka sen
lopputulokseen, eika palvelun laatua ja tuottavuutta voida taten erottaa toi-
sistaan. Ne myos vaikuttavat siihen, kuinka muut asiakkaat osallistuvat palve-
luprosessin kehittamiseen ja kokevat prosessista tuotetun palvelun laadun.
Asiakkaat antavat prosessiin oman panoksensa, kuten tietoja, itsepalvelutoi-
mintoja, kyselyja ja valituksia. Asiakkaiden alulle panema vuorovaikutus ja
toimenpiteet antavat tekijan mukaan lisaksi palvelujen kehittamiseen tarvit-
tavia panoksia, jolloin ne vaikuttavat tyontekijoiden, kaytettavan tekniikan
seka palveluprosessin tehokkuuteen ja tuottavuuteen. Tekijan mukaan Gum-
messoniin (1998) viitaten samat resurssit, jotka vaikuttavat tuottavuuteen,
vaikuttavat myos palvelun laatuun ja muodostavat palveluntarjoajista, asiak-
kaista seka henkilokunnan vuorovaikutuksesta muodostuvaan laatuun. Lisaksi
ensiksi mainittu tekija tuo esille Storbackaan (1994) viitaten, etta palveluor-
ganisaatiossa tuoton maaraa nimenomaan asiakasosallisuus koettuun palvelun
laatuun. (Gronroos 2010, 257 - 285.)

Tassa kehittamistehtavassa asiakasosallisuuden vahvistamisen ulottuvuutta
kuvataan sosiaali- ja terveyspoliittisten ohjeistusten toimiessa johdonmukai-
sena toiminnan kehyksena taloudellisessa kilpailussa. Ne maarittelevat ikaih-

misiin kohdistuvia toimintalinjoja ja edistavat ikaihmisten osallisuutta jarjes-
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tettaessa palveluja ja osaltaan myos parantavan tuotettavien palvelujen laa-
tua niita arvioitaessa. Seuraavassa kuvassa 1 on hyodynnetty Engestromin
(2004) esittamaa kaavamaista mallia siita, miten kehittamistehtavassa teo-
reettinen viitekehys seka kaytannon kenttatyo sovellettuna kohtaavat toisensa
olemassa olevassa ikaihmisten palveluja tuottavassa jarjestelmassa. Asia-
kasosallisuuden ja asiakaslahtoisen palvelun voidaan ajatella olevan perusta
lisatessa hyvinvointipalvelujen kilpailukykya liiketoimintaa jarjestettaessa,
kuten korkeatasoisen asiakaspalvelun ja -tyytyvaisyyden (vrt. Karkkainen
2011, 3; McNiel ym. 2004).

Kilpailijat Talousarvio Seuranta

Markkinatilanne | Tuottavuus Arviointikriteerit

Taloudellinen kilpailu

A

Hankkeet Suositukset Ohjeet AsiakaslahtSisyys | Itsemairimisoik. | Omatoimisuus

Lait Eettisetarvot | Hallintopdatos Tyytyvaisyys Valinnan mahd. | Kokemuksellisuus

/ \

Ikapoliittiset ohjeistukset » Asiakasosallisuus
—_—

Asiakas-
osallisuuden
toiminta-
malli

Mielekds elsmd | hmis.arv. elémé | Hyvinvointi Omaiset Sos.ja terv.palv. | Avohoito

Arvokas vanhuus | Oik. mukaisuus | Turva Henkilosto Laitoshoito Palv.prosessi
« ~NN
Palvelun laatu * > lkdihmisten palvelut «———— Hyvinvointipalvelut
Asiointipalvelu Fyys. Palvelujen sisélto | Siivouspalvelu
turvallisuus
Ateriapalvelu Laadkehoito Perushoito Viriketoiminta

Kuva 1: Asiakasosallisuuden toiminnan viitekehys palvelujarjestelmassa
(mukaillen Engestrom 2004, 10)
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2.3 Palvelujen laadun arviointi

Kaikilla palveluja tuottavilla yksikoilla on velvollisuus huolehtia palvelujen
laadun arvioinnista asettamalla palveluilleen selkeat laatuvaatimukset (Sosi-
aali- ja terveysministerio 2007). Sosiaali- ja terveyspalvelujen laadun jarjes-
taminen, seuraaminen ja niiden kehittaminen on jarjestettava Suomessa han-
kintalain mukaan (Hankintalaki 30.3.2007/348) ja palveluja tuottavan toimin-
tayksikon tulee vastata siita, etta toiminta tayttaa sille asetetut vaatimukset
(Aluehallintovirasto 2009).

Laadukkaan ikaihmisten palvelun tulee olla Ikaihmisten hoitoa ja palveluja
koskevan laatusuosituksen arvioinnin (2007) mukaan asiakaslahtoista ja mah-
dollistaa asiakkaan omaa palveluaan koskevaan suunnittelun seka ratkaisujen
paatoksenteon. Palvelun pitaa perustua kattavaan palvelutarpeen arviointiin
ja varmistamiseen siten, etta ikaihmisen psyykkisia, fyysisia, kognitiivisia, so-
siaalisia, kielellisia ja kulttuurillisia tarpeita seka voimavaroja ja asiakkaan
ymparistotekijoita arvioidaan seka kehitetaan suunnitelmallisesti. Ikaihmisten
palvelun tulee olla tavoitteellista, arvioitua ja toteutua kirjallisen palvelu-
suunnitelman ohjaamana. Palvelun on lisaksi perustuttava nimenomaan itse-
maaraamisoikeutta, toimintakykya ja kuntoutumista edistavaan tyootteeseen.
Ikaihmisiin kohdistuva palvelu on tarkoituksenmukaista tehda yhteistyossa asi-
akkaan, omaisten, henkilokunnan, eri palvelutuottajien ja muiden lahihenki-
loiden kanssa. Ikaihmisten palvelutuotannon kaytto, seuranta ja sen kehitta-
minen tulee perustua olemassa olevaan tutkimustietoon seka niiden tuomiin
kaytantoihin. Kaikilla, toimintakyvyltaan heikoimmillakin, asiakkailla on laa-
dun kokijan rooli, jolloin asiakkaiden on voitava tuoda esimerkiksi asiakastyy-
tyvaisyysmittausten tai omaisten kautta valittyvan palautteen avulla julki ko-
kemuksiaan palvelun laadusta. (Ikaihmisten hoitoa ja palveluja koskevan laa-

tusuosituksen arviointi 2007.)

Yleisesti kaytossa oleva Krogstrupin (2004) kehittama asiakaslahtoinen Bikva-
malli on perinteinen asiakas- ja tyytyvaisyysmittausmenetelma. Sen lahtokoh-

tana ovat asiakkaiden nakemykset ja kokemukset palvelujen laadusta seka
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vaikuttavuudesta. (Krogstrup 2004.) Palvelun laadun kokemuksen mittausme-
netelmista tunnetuin puolestaan on Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn
(1985) luoma Servqual-menetelma, jolla voidaan mitata nimenomaan sita,
kuinka asiakkaat kokevat palvelun laadun. Servqual-mittarilla mitataan Whit-
leyn ja Crawfodin (2005) mukaan nimenomaan palvelun laatua eika niinkaan
asiakastyytyvaisyytta, joten palvelun laatu nahdaan asiakkaan odotusten ja
kokemusten tuloksena. Gronroos (2009) puolestaan on laatinut hyvaksi koetul-
le palvelulle seitseman kriteeria, joita voidaan pitaa ohjenuorina palvelun
laatua tarkasteltaessa. Ne ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayt-
taytyminen, lahestyttavyys ja joustaminen, luotettavuus, palvelun normali-

sointi, palvelumaisema seka maine ja uskottavuus. (Gronroos 2010, 121 - 123.)

Kaytossa olevat mittausmenetelmat eivat ole olleet kuitenkaan Halttunen-
entista enemman asiakkaiden mukaan ottamista arviointeihin osallistavassa
menetelmassa apuna palvelujen suunnittelussa, arvioinnissa, seurannassa ja

niiden kehittamisessa.
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3 Toiminnallinen viitekehys: Kohdeorganisaationa hyvinvointipalvelut

3.1 Toimintaymparisto

Kehittamistehtavan kohdeorganisaatioksi hyvinvointipalveluista valittiin palve-
lutalo, joka sijaitsee Varsinais-Suomen alueella. Yksikko valikoitui sen ko-
dinomaisuuden ja pitkaaikaisen toiminnan vuoksi, silla lahjavaroin rakennettu

palvelutalo aloitti toimintansa jo 1900-luvun alussa ja toimii edelleen.

Palvelutalon tavoitteena on yllapitaa asumispalveluyksikkoa, jossa palveluta-
lon asukkailla eli tassa tapauksessa asiakkailla on mahdollisuus turvalliseen,
viihtyisaan ja kodinomaiseen seka laadulliseen elamaan. Viihtyisa ymparisto,
virkistys- ja kuntoutustoiminta, henkilokunnan osaaminen seka palvelualttius
ja heidan antamansa hoito seka huolenpito takaavat asiakkaille hyvinvoinnin.
Toimintaa ohjaavat arvot ovat asiakasta kunnioittava ja arvostava suhtautu-
minen, asiakkaan omatoimisuuden edistaminen, itsemaaraamisoikeuden huo-
mioon ottaminen seka asiakkaan turvallisuuden tunteen vahvistaminen. Palve-
luasumisessa yhdistyy omassa, yksilollisessa kodissa asuminen ja tarvittavan
avun seka turvan saaminen. Talon tarjoamat palvelut lisaavat asiakkaiden hy-

vinvointia, mukavuutta seka elamanlaatua. (Palvelutalo x 2012d.)

Palvelutalossa palvelun laatua yllapidetaan ja valvotaan muun muassa asuk-
kaille laadittavalta hoito- ja palvelusuunnitelmalla, joka paivitetaan puolivuo-
sittain ja aina tarvittaessa. Lisaksi laatua valvotaan laakehoito- ja ruokahuol-
lon omavalvontasuunnitelmalla. Asukastyytyvaisyytta kartoitetaan myos eri-
laisten asiakastyytyvaisyyskyselyilla. Palvelun laatua yllapidetaan omahoita-
jajarjestelmalla, henkilokunnan erilaisilla koulutuksilla ja tyonohjauksella se-

ka tekemalla opiskelijayhteistyota. (Palvelutalo x 2009.)

Palvelutalossa tuotettavat palvelut tarjotaan perusturvapakettina. Paketti si-
saltaa yleista huolenpitoa, kotisairaanhoidollisia palveluja, viikoittaisen siivo-
uksen, saunavuoron, pyykkihuollon, turvapuhelimen, virike- ja kuntoutuspal-

veluja seka lasna olevan henkilokunnan 24 tuntia vuorokaudessa (vrt. johdan-
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to). Ateriapalveluista vastaa keittion osaava henkilokunta, joka valmistaa ko-
tiruokaa ja leivonnaisia. Palvelutalossa on viikoittain laakarin vastaanotto. Ta-
lossa kay myos saannollisesti parturi, jalkahoitaja ja fysioterapeutti, joiden

palveluja asiakkaiden on mahdollista ostaa. (Palvelutalo x 2012c.)

Palvelutaloon muutetaan vuokrasuhteeseen. Asunnosta maksetaan neliohinnan
mukainen vuokra. Vuokra sisaltaa veden ja sahkon. Vuokran lisaksi asiakas
maksaa perusturvapaketista, aterioista seka mahdollisesta hoidosta ja huolen-
pidosta. Asiakkaan on mahdollista hakea Kelalta varallisuutensa perusteella

asumistukea. (Palvelutalo x 2012b.)

Palvelutalo muodostuu kolmesta erillisesta rakennuksesta, jotka on yhdistetty
toisiinsa toimivaksi ja viihtyisaksi kokonaisuudeksi. Palvelutalossa on 85 vuok-
ra-asuntoa, joiden koko vaihtelee 21 neliometrin yksioista 55 neliometrin
asuntoihin. Kaikissa asunnoissa on suihku, wc, jaakaappi, sisainen turvapuhe-
lin ja kaapelitelevisio. Isoimmissa asunnoissa on keittionurkkaukset. Raken-
nuksissa on useita viihtyisia oleskelutiloja, joissa on televisio. Lisaksi yhteisis-
sa tiloissa on kirjastonurkkauksia, harrastetiloja, kuntoilutilat ja biljardipoy-
dat. Virikkeellinen ja aktivoiva ymparisto luo edellytykset asiakkaiden fyysisen
ja psyykkisen toimintakyvyn sailyttamiseen seka antaa mahdollisuuden myos

kuntoutumiseen. (Palvelutalo x 2012a.)

Palvelutalon asiakasmaara vuonna 2009 oli 76 asukasta, joista naisia oli 43 ja
miehia 33. Asiakkaiden keski-ika oli 86 vuotta. Nuorin asiakas oli 66-vuotias ja
iakkain 96-vuotias. Asiakkaista yli 90-vuotiaita oli 22, 85 - 89-vuotiaita 28, 75 -
84-vuotiaita 24 ja alle 75-vuotiaita 2. (Palvelutalo x 2009.)

Vakituista henkilokuntaa palvelutalossa vuonna 2009 oli yhteensa 28. Henkilo-
kunta koostui palvelutalon johtajasta, toimistosihteerista, vastaavasta hoita-
jasta, kahdesta sairaanhoitajasta, kymmenesta lahi/perushoitajasta, viidesta
hoitoapulaisesta, kuntoutus- ja virkistysohjaajasta, emannasta, apulaiseman-
nasta, neljasta keittioapulaisesta ja talonmiehesta. Lisaksi palvelutalossa toi-

mi ostopalveluna kolme siistijaa. Vakituisen henkilokunnan keski-ika oli talloin
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44,6 vuotta. Vakituisen henkilokunnan lisaksi maaraaikaiset sijaiset toimivat

vuosi- ja sairauslomien aikana. (Palvelutalo x 2009.)

Palvelutalo on perinteita kunnioittava, mutta jatkuvasti kehittyva ja ajan
hengessa elava palvelutalo. Vahvuuksina on sitoutunut ja vahan vaihtuva hen-
kilokunta, kuten talon sosiaalinen yhteisollisyys. Aktiivinen arki ja asiakkaiden
yksilollisten vahvuuksien loytaminen seka asiakkaiden itsemaaraamisoikeus

omissa asioissa tukevat hyvaa elamanlaatua. (Palvelutalo x 2009.)

3.2 Tausta ja tarve

Kehittamistehtavan taustalla vaikutti kohdeorganisaation eli hyvinvointipalve-
luista valitun palvelutalon tarve seka tavoite vahvistaa asiakasosallisuutta pal-
veluissa ja niiden jarjestamisessa seka palvelun laadun kehittamisessa. Palve-
lutalon tarve kohdistui erityisesti siihen, etta yleisluonteisesti asiakkailla on
tarve kuulua ryhmaan, tuntea turvallisuuden tunnetta ja saada virikkeita ela-
malleen. Lisaksi tarkasteltavan asian ajankohtaisuus loi tarpeen kartoittaa li-
saa tietoa asiakasosallisuuden tarkeydesta ja merkityksesta vahvistettaessa
ikaihmisten osallisuutta kehitettaessa palvelujen laatua viitaten vireilla ole-

vaan esitykseen uudesta vanhuspalvelulaista (vrt. Suomen Kuntaliitto 2012).

Asiakasosallisuudella tarkoitetaan tassa tehtavassa asiakkaiden laajaa osallis-
tumista oman hyvinvointipalvelunsa ja hoitopolkunsa suunnitteluun. Avainlah-
teina on kaytetty Laitilan (2011) ja Kujalan (2003) teoksia. Kasite asiakasosal-
lisuus eroaa muun muassa Gronroosin (2010, 221 - 230) asiakasosallisuuden
(customer participation) kasitteesta ollen merkittavasti laajempi. Asiakasosal-
lisuudella tarkoitetaan laaja-alaista asiakaslahtoisyytta, joka ilmenee asiak-
kaiden osallistumisena palvelun suunnitteluun, tuottamiseen ja asiakkaiden
kokemukseen siita, etta palvelu on jokaiselle henkilokohtaistettu. Sen sijaan
asiakasosallisuuteen usein liitettya kanssatuottamisen (co-creation) nakokul-
maa ei tassa tyossa kasitella. Nain asiakasosallisuuden voidaan ajatella olevan
osallisuuden tekemista nakyvaksi ikaihmisten palveluissa, sosiaalisen toimin-

takyvyn yllapitamista seka yhteenkuuluvuuden turvaamista siten, etta palve-
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lutalon asiakkaat voidaan kohdata iakkainakin yhteisonsa taysivaltaisina jase-

nina.

3.3 Tarkoitus, tavoite ja tutkimusongelmat

Kehittamistehtavan tarkoituksena oli selvittaa asiakasosallisuuden vaikutusta
palvelun laatuun ja sen merkitysta asiakkaille hyvinvointipalveluissa. Asia-
kasosallisuutta kasitellaan myos tassa kohden laaja-alaisena asiakkaiden toi-
mintana, joka ilmenee asiakkaiden osallistumisena palvelun suunnitteluun,
tuottamiseen ja asiakkaiden kokemukseen siita, etta palvelu on jokaiselle
henkilokohtaistettu. Kehittamistehtavan tavoitteena on ollut tuottaa asiak-
kaiden tarpeita vastaava toimintamalli, jonka avulla voidaan vahvistaa asia-

kasosallisuutta kehitettaessa palvelun laatua hyvinvointipalveluissa.

Kehittamistehtavan lopputuotoksena on rakennettu valitun kohdeorganisaa-
tion kayttoon yhteneva toimintamalli asiakasosallisuuden vahvistamiseksi,
palvelun laadun kehittamiseksi ja hyvinvointipalvelujen liiketoiminnan paran-
tamiseksi. Luodulla toimintamallilla voidaan vahvistaa asiakasosallisuutta
palvelun laatua kehitettaessa, henkilokunnan ikaihmisten palveluun liittyvaa
osaamista hyvinvointipalvelujen yksikoissa. Sen avulla tehostetaan myos liike-
toiminnan tietoperustaa hyvinvointipalveluyksikoissa. Mallin avulla voidaan
myos jasentaa ja kehittaa asiakkaiden seka henkilokunnan kaytannon yhteista
toimintaa vahvistettaessa ikaihmisten osallisuutta hyvinvointipalveluissa. Mal-
lia tulee edelleen testata ja kehittaa vastaavissa hyvinvointipalvelujen toimin-

tayksikoissa.

Tutkimuksessa etsitaan Alasuutarin (2011, 217) mukaan vastausta yleiseen ja
laajaan ongelmanasetteluun. Kehittamistehtavaan asetetut tutkimusongelmat
muodostettiin Makisen (2005, 136) esittaman mukaan yhden tai useamman

muuttujan valisesta suhteesta.
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Kehittamistehtavan tutkimusongelmat olivat seuraavat:

1. Miten asiakasosallisuus nakyy palveluissa ja niiden jarjestamisessa?
2. Mika merkitys asiakasosallisuudella on asiakkaille palveluissa ja niiden jar-
jestamisessa?

3. Miten asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa palveluja kehitettaessa?
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4 Kehittamistehtavan kaytannon toteutus

Tyosuunnittelun pohjaksi on jokaiseen kehittamistehtavaan luotava suunni-
telma ja seurantajarjestelma, joiden avulla voidaan arvioida projektin ete-
nemista ja tavoitteiden saavuttamista seka niiden kestavyytta (Pelin 2009, 63;
Silfverberg 2005). Kehittamistehtavan suunnitelma hyvaksyttiin oppilaitokses-
sa kesalla 2012. Suunnitelma toimitettiin myos valitun palvelutalon johtajalle
nahtavaksi ja vahvistettavaksi. Taman jalkeen lupa-anomus toimitettiin myos
kyseiselle henkilolle hyvaksyttavaksi. Silla haettiin lupaa suorittaa haastatte-
lut palvelutalon asiakkaille ja toteuttaa kyselyt heidan omaisilleen seka palve-

lutalon henkilokunnalle. Lupa aineistojen keruuseen saatiin kesalla 2012.

4.1 Lahtokohta

Kehittamistehtava kohdentui kohdeorganisaation eli valitun palvelutalon tar-
peeseen seka tavoitteeseen vahvistaa asiakasosallisuutta palveluissa ja niiden
jarjestamisessa seka palvelujen laadun kehittamisessa. Kokonaisuudessaan
kehittamistehtavan lahtokohtana voidaan pitaa tutkimusongelmia, joilla haet-

tiin vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja tavoitteen mukaisesti.

4.2 Haastattelut ja kyselyt

Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia ovat muun muassa teema-
haastattelu, jota voidaan kayttaa muun muassa Hirsjarven, Remeksen ja Saja-
vaaran (2008) mukaan rinnakkain esimerkiksi kyselyn kanssa tai valita se me-
netelma, joka palvelee tutkimusta parhaiten. Kaytettaessa valittuja mene-
telmia rinnakkain, huomioon on otettava kaytettavissa olevat resurssit. Tee-
mahaastattelua on mielekasta kayttaa, kun halutaan nimenomaan saada sel-
ville, mita yksilo tietaa ja ajattelee tutkittavasta kohteesta. (Hirsjarvi ym.
2008, 192; ks. myos Tuomi & Sarajarvi 2009, 71.) Kehittamistehtavassa valit-
tiin aineiston paaasialliseksi keruumenetelmaksi teemahaastattelu, koska si-
ten voitiin saavuttaa haastateltavien eli tassa tapauksessa asiakkaiden ainut-

laatuiset mielipiteet ja nakemykset selkeasti esille.
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Tutkimuksessa kyselylomake on Aaltolan ja Vallin (2007) mukaan perinteinen
tapa kerata tutkimusaineistoa. Kyselylomake voi tarkoittaa postissa tulevaa
tai sahkoisesti taytettavaa lomaketta, johon vastataan ja lahetetaan takaisin.
Kyselyn muoto vaihtelee tarkoituksen ja kohderyhman mukaan. (Aaltola &
Valli 2007, 102.) Kyselylomake on Robsonin (2007, 79) mukaan todennakoisesti
kaikista eniten kaytetty tiedonkeraysmetodi sosiaalisissa tutkimuksissa. Vaikka
laadullinen tutkimus ja niin sanotut pehmeammat menetelmat ovat vallan-
neet alaa tutkimuskentalla, on kyselylomakkeen kaytto aineistonkeruussa
usein perusteltua (Aaltola & Valli 2007, 102). Kehittamistehtavassa valittiin
aineiston keruumenetelmaksi teemahaastattelun lisaksi suoritettavaksi omais-
ten ja henkilokunnan puolistrukturoidut kyselyt, koska nain voitiin saavuttaa
haastateltavien nakemysten lisaksi mahdollisesti eriava ja toisaalta laajempi

katsantokanta tutkittavaan asiaan.

Tutkija joutuu usein muun muassa Aaltolan ja Vallin (2007) mukaan itse ra-
kentamaan mittarin tai muokkaamaan olemassa olevaa, jolla voidaan paneu-
tua tutkimusongelmien ratkaisemiseen. Tutkimuksen tulee perustua aina teo-
riaan, josta kaytettavat mittarit johdetaan. On siis mietittava, miten jokin
tietty asia on mitattavissa. Mittarin rakentamisessa yksi keskeisin huomioitava
seikka on tutkimuskohde: kuka tai ketka lomakkeeseen vastaavat, millainen
tausta heilla on ja vastaajien aikataulu. (Aaltola & Valli 2007, 28; ks. myos
Flick 2007, 16.) Kehittamistehtavassa valittiin teema-alueet kasittelemaan
nimenomaan tutkimuskysymyksia vastaavia alueita. Teemojen perustana hyo-
dynnettiin soveltaen paaasiassa Willbergin (2002) esittamaa yhteenvetoa pal-
veluasumiseen liittyvista kiinteista palveluista, jotka ovat valttamattomia asi-
akkaiden suoriutumiseksi jokapaivaisista toiminnoista. Tallaisiksi valttamat-
tomiksi palveluiksi tekija luokittelee alkuperaiseen oppaaseen viitaten kuulu-
viksi ateria-, hygienia- ja siivouspalvelun, asiointiavun seka valittoman avun-
saannin mahdollisuuden kaikkina vuorokauden aikoina. (ks. Willberg 2002, 11 -
14; vrt. Vanhusten palveluasumisen kehittamisohjelma 2004, 6 - 7.) Valitulla
menettelytavalla oli mahdollisuus saavuttaa vastaajien nakemykset kaikinpuo-
lisesti. Niin asiakkailla, omaisilla kuin henkilokunnalla ajateltiin olevan riitta-

vasti kaytannon tuntemusta, jotta he pystyivat vastaamaan kysymyksiin syval-
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lisesti esittaen nimenomaan oman mielipiteensa ja nakemyksensa kasitelta-

vasta asiasta.

Teemahaastattelut ja puolistrukturoidut kyselyt kohdennetaan valittuihin
teemoihin (vrt. Hirsjarvi & Hurme 2008, 47; ks. myos Vilkka & Airaksinen
2003, 63). Haastattelun ja kyselyjen teemat tulee perustua Tuomen ja Sara-
jarjen (2009, 77 - 78) mukaan tutkimuksen viitekehykseen eli siihen, mita tut-
kittavasta ilmiosta jo tiedetaan. Kehittamistehtavassa teemahaastattelun
rungon pohjana asiakkaiden kyselylomakkeissa hyodynnettiin soveltaen paa-
asiassa aikaisemmin kuvattua Willbergin (2002) esittamaa yhteenvetoa palve-
luasumiseen liittyvista kiinteista palveluista, jotka ovat valttamattomia asiak-
kaiden suoriutumiseksi jokapaivaisista toiminnoista (Liite 1). Kehittamistehta-
van teemahaastattelun rungon perustaa luotaessa pohdinnoissa hyodynnettiin
myos Parasuramanin ym. (1985) luomaa Servqual-menetelmaa ja Gronroosin
(2010, 121 - 122) esittamaa hyvaksi koetun palvelun seitsemaa kriteeria. Ko-
konaisuudessaan kaikkia naita edella kuvattuja teoksia tarkastelemalla oli
mahdollisuus saada aikaan kokoava nakyma palveluun sisaltyvista osa-alueista.
Nain tyon tekijan omiin pohdintoihin perustuen oli mahdollisuus saada selkea
reuna-alue kehittamistehtavalle. Puolistrukturoidun kyselyn perustana kaytet-
tiin edella kuvattua teemahaastatteluun luotua teemahaastattelurunkoa

omaisten ja henkilokunnan kyselylomakkeissa (Liitteet 2 - 3).

Hyva etukateissuunnittelu Huovilan (2005) mukaan haastatteluissa ja kyselyis-
sa koskee taustatietojen selvittamisen lisaksi kysymysten huolellista valmiste-
lua. Taysin mielivaltaisessa jarjestyksessa niita ei pida haastatteluissa eika
kyselytilanteissa tuoda esille, vaan kysymysten muotoiluun ja asetteluun on
kaytettava harkintaa. Kysymysten kirjaaminen on vahvasti sidoksissa haastat-
telun ytimen jasentamiseen. (Huovila 2005, 80.) Kehittamistehtavassa tarkei-
ta kysymyksia haastattelujen alussa olivat tutkimuksen kannalta keskeiset
haastateltavan henkilo- ja taustatiedot kuten ika, sukupuoli ja se, kuinka kau-
an oli asunut kyseisessa palvelutalossa. Haastattelujen kysymysten muoto ja
kieli olivat selkeita ja yksinkertaisia, etta haastateltavien oli mahdollista ym-

martaa mista puhutaan. Tarkeita kysymyksia omaisten kyselyjen alussa puo-
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lestaan olivat tutkimuksen kannalta merkittavat tutkittavien henkilo- ja taus-
tatiedot kuten ika, sukupuoli ja se, kuinka usein vieraili kyseisessa palveluta-
lossa. Puolistrukturoitujen kyselyjen kysymysten muoto ja kieli pyrittiin tyos-
tamaan selkeiksi ja yksinkertaisiksi, etta vastaajat ymmartavat mista halutaan
tietoa. Tarkeita kysymyksia henkilokunnan kyselyjen alussa olivat myos tutki-
muksen kannalta merkitykselliset vastaajien henkilo- ja taustatiedot kuten
ika, sukupuoli ja se, kuinka kauan oli tyoskennellyt palvelutalossa. Puolistruk-
turoitujen kyselyjen kysymysten muoto ja kieli pyrittiin luomaan selkeiksi ja

yksinkertaisiksi, etta vastaajat ymmartavat mista tietoa tarvitaan.

Hirsjarven ym. (2008) mukaan ennen varsinaisiin haastatteluihin ryhtymista on
syyta tehda koehaastattelu, jotta voidaan kontrolloida haastatteluteemojen
toimivuutta. Kyselylomakkeiden valmistelussa puolestaan tulee apuna kayttaa
esitutkimusta, jossa voidaan tarkistaa eri nakokohtia ja korjata kysymysten
muotoilua varsinaista tutkimusta varten. (Hirsjarvi ym. 2008, 199 - 206.) Ke-
hittamistehtavan teemahaastattelun ja puolistrukturoidun kyselylomakkeen
rungon seka taustatietojen patevyytta pohdittiin kesalla 2012 valitun kollegan
kanssa. Taman jalkeen haastattelut ja kyselylomakkeet esitestattiin oman
hoitoalan tyopaikan tyontekijalla, jolla oli nakemysta ikaihmisten hoidosta ja

palvelusta. Taman jalkeen haastattelu- ja kyselylomakkeisiin tehtiin viela yk-

tiin myos loytaa merkityksellisia vastauksia kehittamistehtavan tarkoituksen
mukaisesti (vrt. Tuomi & Sarajarvi 2009, 75). Kehittamistehtava suunniteltiin
toteutettavaksi teemahaastatteluilla, silla nain oli mahdollisuus saavuttaa va-
paamuotoinen keskustelu palvelutalossa asuvien asiakkaiden kanssa. Omaisille
ja henkilokunnalle puolistrukturoitujen kyselyjen puolestaan ajateltiin anta-
van myos mahdollisuuden kasitella asiaa avoimesti ja siten laajemmalta nako-
kannalta. Syvallinen tieto ja kehittamisen tarve oli tilaisuus tuoda esille mo-
lemmilla toimintatavoilla tyhjentavasti seka perinpohjaisesti esille toisiaan

tukien.
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4.3 Aineiston keruun arviointi

Kehittamistehtavan kaytannon osuus toteutettiin valitussa palvelutalossa ke-
salla 2012 yksiloteemahaastatteluilla asiakkaille (n = 8) ja puolistrukturoiduil-
la kyselyilla omaisille (n = 8) seka henkilokunnalle (n = 8). Kehittamistehtavan
haastatteluihin valikoitiin suunnitellusti valitun palvelutalon henkilokunnan
harkinnanvaraisella otannalla palvelutalossa asuvat asiakkaat, jotka osallistui-
vat palvelutalossa jarjestettyyn palvelutoimintaan ja kykenivat itse vastaa-
maan teemahaastatteluissa esitettaviin kysymyksiin. Haastattelut suoritettiin
tyon tekijan toimesta tehdyilla yksilohaastatteluilla. Kehittamistehtavan en-
simmaiseen kyselyyn valikoitiin palvelutalossa asuvien asiakkaiden omaiset,
joiden palvelutalossa asuvat omaiset eli tassa tapauksessa asiakkaat osallistui-
vat palvelutalossa jarjestettyyn toimintaan ja vierailivat asiakkaiden luona
palvelutalossa. Kehittamistehtavan toinen kysely toteutettiin palvelutalon
henkilokunnalle, jotka olivat tyoskennelleet palvelutalossa vahintaan nelja
vuotta ja osallistuivat tyossaan palvelujen toteuttamiseen seka jarjestami-
seen. Kyselyt omaisille ja henkilokunnalle toimitettiin palvelutaloon jaetta-

vaksi palvelutalon johtajan toimesta.

Haastatteluaineiston keruu suoritettiin teemahaastatteluilla. Niissa haastatte-
lut kohdennettiin valittuihin teemoihin ja ne kaytiin lapi haastateltavien eli
palvelutalon asiakkaiden kanssa yksityiskohtaisesti. Kehittamistehtavaan py-
rittiin loytamaan teemahaastattelulla vastaukset tutkimuksen tarkoituksen ja
tavoitteen mukaisesti. Ennen toteutuneita kyselyja tutkimukseen osallistuneil-
le toimitettiin saatekirje, jossa kaytiin lapi kehittamistehtavan tarkoitus ja
tavoite seka korostettiin tutkimukseen osallistuvien anonymiteetin sailymista
(Liite 4).

Kehittamistehtavan omaisille tarkoitetut puolistrukturoidut kyselylomakkeet

toimitettiin palvelutaloon myos kesalla 2012. Aineiston keruu suoritettiin puo-
listrukturoiduilla kyselyilla, joissa avoimet kysymykset kohdennettiin valittui-
hin teemoihin. Kehittamistehtavaan pyrittiin loytamaan kysymyksilla vastauk-

set tutkimuksen tarkoituksen ja tavoitteen mukaisesti. Ennen toteutuneita ky-
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selyja vastaajille toimitettiin saatekirje, jossa kaytiin lapi kehittamistehtavan
tarkoitus ja tavoite seka korostettiin tutkimukseen osallistuvien anonymitee-

tin sailymista (Liite 5).

Kehittamistehtavan henkilokunnalle tarkoitetut puolistrukturoidut kyselylo-
makkeet toimitettiin palvelutaloon myos kesalla 2012. Aineiston keruu suori-
tettiin puolistrukturoiduilla kyselyilla, joissa kysymykset kohdennettiin valit-
tuihin teemoihin. Kehittamistehtavaan pyrittiin loytamaan kysymyksilla vasta-
ukset tutkimuksen tarkoituksen ja tavoitteen mukaisesti. Ennen toteutuneita
kyselyja vastaajille toimitettiin myos saatekirje, jossa kaytiin lapi kehittamis-
tehtavan tarkoitus ja tavoite seka korostettiin tutkimukseen osallistuvien

anonymiteetin sailymista (Liite 6).

Kaytannossa toteutettujen haastattelujen aluksi haastateltavilta pyydettiin
lupa nauhoittamiseen, kaytiin lapi kehittamistehtavan tarkoitus ja tavoite se-
ka korostettiin haastateltavien anonymiteetin sailymista. Tyon tekija pyrki
olemaan haastattelutilanteissa neutraali, jottei han olisi vaikuttanut haasta-
teltavien vastauksiin. Haastattelutilanteet olivat avoimia ja vapautuneen oloi-
sia tapahtumia seka kestoltaan tunnista puoleentoista tuntiin. Saatu haastat-
teluaineisto kasiteltiin asiaan kuuluvalla tavalla kehittamistehtavan tekijan
toimesta. Kokonaisuudessaan haastatteluaineisto oli asiakkaiden syvallista
pohdintaa ja haastattelun aikana tekijan oli mahdollista tasmentaa epaselviksi
jaaneita kohtia. Toisaalta haastateltavat esittivat vastaukset nimenomaan esi-
tettyihin kysymyksiin, eika oikeastaan uusia nakokulmia alkuperaisesta poike-

ten paassyt taten tulemaan esille.

Kentalla omaisten kyselylomakkeeseen vastaamisen pyrittiin toteutuvan hel-
posti, silla se oli kestoltaan noin 20 minuuttia ja vastaukset oli mahdollista
kirjoittaa kasin niille varattuun kohtaan. Valmiit vastaukset toimitettiin ni-
mettomina palvelutalon johtajan toimesta postitse tyon tekijalle. Saatu kyse-
lylomakkeiden vastausaineisto kasiteltiin asiaan kuuluvalla tavalla kehittamis-
tehtavan tekijan toimesta. Kokonaisuudessaan kokoon saatu aineisto oli jok-

seenkin pintapuolista. Tosin syvallista pohdintaa aineistossa oli havaittavissa,
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varsinkin oman omaisen laadukkaan hoidon ja palvelun saamisen nakokulmas-

ta.

Henkilokunnan kyselylomakkeeseen vastaamisen miellettiin kentalla olevan
myos helppoa, silla se oli kestoltaan noin 20 minuuttia ja vastaukset oli mah-
dollista kirjoittaa kasin niille varattuun kohtaan. Valmiit vastaukset toimitet-
tiin myos nimettomina palvelutalon johtajan toimesta postitse tyon tekijalle.
Saatu kyselylomakkeiden vastausaineisto kasiteltiin asiaan kuuluvalla tavalla
kehittamistehtavan tekijan toimesta. Kokonaisuudessaan saatu vastausaineisto
oli tarkalleen vastauksia antavaa pohdintaa, joskin kirjoitettu aineisto oli ly-
hytta eika siita siten ollut mahdollista saada syvallista tarkastelua helposti

esille.

4.4 Aineiston analysointi

Ruusuvuori (2010, 424 - 431) esittaa monta eri haastatteluaineiston litterointi-
tapaa, joita ohjaa tutkimusongelma ja metodinen lahestymistapa. Kehittamis-
tehtavan nauhoitettu haastatteluaineisto litteroitiin kesalla 2012 asiaan kuu-
luvalla tavalla kehittamistehtavan tekijan toimesta. Myos kyselyjen vastaukset
kirjoitettiin auki uudelleen tyon tekijan toimesta selvempaan ja kasiteltavam-
paan muotoon. Haastattelumateriaali koostui kahdeksasta erillisesta 12 - 30
litteroidusta sivusta kirjoitettua tekstia ja kyselyjen vastaavasti 16 erillisesta
4 - 5 aukikirjoitetusta A4 -kokoisesta sivusta. Koko aineisto kasiteltiin kesalla
2012 soveltaen Tuomen ja Sarajarjen (2009, 110 - 116) esittamaa tapaa (Kuva
2). Tekijoiden mukaan esitetyssa sisallonanalyysissa on pyrittava luomaan
tutkimusaineistosta teoreettisella tasolla kokonaisuus, jonka analyysiyksikot

valitaan aineistosta tutkimuksen ja sen tehtavan asettelun mukaisesti.



Pelkistettyjen ilmaisujen etsiminen ja analyysiyksikdn maarittaminen

Samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien etsiminen pelkistetysta tekstista

Ylaluokkien yhdistaminen ja alaluokkien muodostaminen niista

4

Kuva 2: Sisallonanalyysin eteneminen (mukaillen Tuomi & Sarajarvi 2009, 110
-116)

Tutkimuksen sisallonanalyysissa muun muassa Eskolan ja Suorannan (2008)
mukaan lahtokohtana on aineisto ja tuloksena kuvaus tutkimuksen kohteena
olevasta ilmiosta, josta voidaan tuottaa uutta tietoa ja teoriaa. Laadullisissa
aineistonanalyyseissa on tarkoitus jarjestaa aineisto sellaiseen muotoon, etta
se on mahdollista eritella vastausten etsimiseksi tutkittaviin ongelmiin. (Esko-
la & Suoranta 2008, 225; ks. myos Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2009,
135.) Laadulliselle analyysille on tyypillista, etta aineisto ja tutkimusongelmat
ovat tiiviissa vuoropuhelussa keskenaan (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen
2010, 13). Analyysissa keratty aineisto esitellaan, luokitellaan ja niista muo-
dostetussa synteesissa luodaan kokonaiskuva asiasta seka esitellaan tutkittava
ilmio uudesta nakokulmasta (Hirsjarvi & Hurme 2008, 143). Aineiston analyy-
sia kuvataan aineiston pelkistamisella, ryhmittelylla ja abstrahoinnilla (Kyngas
& Vanhanen 1999; ks. myos Hirsjarvi & Hurme 2008, 143 - 145). Haasteena
tassa on, etta tutkimusaineistoa pystytaan tarkastelemaan objektiivisesti
(Kylma & Juvakka 2007, 110 - 112). Fontanan ja Frayn (2003, 61 - 108) mu-
kaan haasteena on myos se, miten tutkijan omat mielipiteet, ajatukset seka
nakemykset pidetaan sivussa ja se, etta tutkija onnistuu pelkistamaan tutki-

musaineiston seka muodostamaan kategoriat, kuvaten mahdollisimman luotet-
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tavasti tutkittavaa asiaa (Kyngas & Vanhanen 1999.) Kehittamistehtavassa saa-
tua haastattelu- ja kyselyaineistoa on tarkasteltu rinnakkain tasapuolisesti
laaja-alaisesta nakokulmasta. Luotu toimintamalli on perustettu kokonaisna-
kymaan asiakasosallisuudesta, tuotoksen tasapuolisuudesta seka pelkistetyista
muodoista. Nain on saatu esiin keskeiset asiat asiakasosallisuuden vahvistami-

sesta ja palvelun laadun kehittamisesta.

Teoriaohjaava sisallonanalyysi

Tutkimusaineisto voidaan analysoida kayttamalla sisallonanalyysia (Jacobsen
2009, 35; Hirsjarvi & Hurme 2008, 136). Teoriaohjaavan sisallonanalyysin en-
simmainen vaihe on analyysiyksikon maarittaminen, joka on yksi sana tai sa-
nayhdistelma (Kyngas & Vanhanen 1999) ja tavoitteena on tuottaa aineistosta
kokoava ja johdonmukainen kuvaus kadottamatta aineiston alkuperaista in-
formaatiota (vrt. Janhonen & Nikkonen 2003, 24; Thorne 2000). Kun tutkimus-
aineisto on keratty haastattelulla tai kyselylla teemojen runko on aineiston
koodauksen hyva apuvaline, jolloin aineiston teemat muodostavat jasennyk-
sen, josta voidaan lahtea liikkeelle (vrt. Eskola & Suoranta 2008, 151 - 152).
Kehittamistehtavan haastattelu- ja kyselyaineisto analysoitiin rinnakkain so-
veltamalla siina teoriaohjaavaa analyysitapaa. Nain oli mahdollista saada tii-
vistetty kuva tutkittavasta ilmiota, jota oli helppo kasitteellistaa. Aineistoon
perustuen keskeisiksi kasitteiksi eli paaluokiksi valittiin alkuperaisen rungon
teemat, joita olivat asiakasosallisuuden nykyhetki palveluja jarjestettaessa,
asiakasosallisuuden merkitys palveluja jarjestettaessa ja asiakasosallisuuden

vahvistaminen palvelujen laatua kehitettaessa.

Tutkimusaineistoa pelkistetaan esimerkiksi kysymalla tutkimusongelman mu-
kaisesti kysymyksia, joihin etsitaan pelkistetyt vastaukset ja ilmaukset (Kyn-
gas & Vanhanen 1999). Kehittamistehtavan analyysitavan valitsemisen jalkeen
litteroidut haastattelut ja aukikirjoitetut kyselyt on luettu lapi useaan kertaan
jarjestelmallisesti rinnakkain etsien samankaltaisuuksia ja yhtenevia ilmauksia
paateemojen mukaisesti, kuten Flinck ja Astedt-Kurki (2009) ehdottavat. Tar-

koituksena oli saada ajatuslahtokohta analyysin teolle ja tavoitteena oli loy-
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taa kaikki tutkimusongelmien kannalta merkitykselliset asiat, myos eroavuu-
det. Haastateltavat ja kyselyihin vastanneet merkittiin erikseen juoksevilla
numeroilla yhdesta kahdeksaan. Teemarunkoon sisaltyvien paateemojen mu-
kaiset apukysymysten vastaukset merkittiin ja siirrettiin kayttaen niille omia
luokkia luoduissa Microsoft Excel -taulukoissa, joissa aineiston selkeyttamista
ja luokittelua jatkettiin Pivot -toiminnolla. Luoduista avoimista kysymyksista
mainittakoon esimerkkina seuraavat: Miten asiakkaat voivat talla hetkella
osallistua palvelutalossa tarjottavien palvelujen toteuttamiseen? Miten asiak-
kaat voivat talla hetkella osallistua heita koskevien asioiden paatoksentekoon?
Miten asiakkaiden osallisuutta voidaan tulevaisuudessa vahvistaa palvelutalos-

sa toteutettavien palvelujen kehittamisessa?

Tutkimusaineiston analyysissa erityisesti Gerrish ja Lacey (2006) esittavat, et-
ta samaa tarkoittavat ilmaisut yhdistetaan ryhmitellen samaan kategoriaan ja
annetaan sille sisaltoa kuvaava nimi. Tekijoiden mukaan on myos varmistetta-
va, ettei vastaajia voida tunnistaa esimerkiksi suorien lainausten perusteella.
Lainausten tarkoituksena on elavoittaa tutkimusraporttia, lisata luotettavuut-
ta ja osoittaa minkalaisista alkuperaisaineistosta kategoriat on muodostettu.
Esitystavalla pyritaan osoittamaan yhteys tuloksien ja aineiston valilla. (Ger-
rish & Lacey 2006, 380; ks. myos Kyngas & Vanhanen 1999.) Kehittamistehta-
vassa teemarunkoon sisaltyvien paateemojen mukaiset apukysymykset ja teks-
tista esiin tulleet merkitykselliset vastaukset seka niihin liittyvat ilmaukset on
luettu useaan kertaan lapi ja etsitty niista samankaltaisuutta seka myos eroja.
Alkuperaiset ilmaukset on kirjoitettu todelliseen muotoon tuoden esille vas-
taajien keskeiset julki tuomat asiat. Kenellakaan muulla kuin kehittamisteh-
tavan tekijalla ei ole tietoa siita, mita haastateltavat sanoivat ja toivat esille
esittamissaan lausunnoissaan. Vastaajien anonymiteetti varmistettiin lisaksi
siten, ettei missaan vaiheessa mainittu ulkopuolisille haastateltavien nimia.
Tutkimuksessa mukana olleista omaisten ja henkilokunnan jasenten henkilolli-

syydesta ei taman tyon tekijalle edes annettu tietoa.

Tutkimusaineiston analyysissa muun muassa Tuomen ja Sarajarven (2009) esit-

taman mukaan nama edella kuvatut samanlaisuutta ilmentavat alkuperaiset
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ilmaukset yhdistetaan kategorioiksi, joita kutsutaan sanalla alakategoria. Na-
ma alakategorioiden sisaltamat alkuperaiset ilmaukset pelkistetaan mahdolli-
simman lyhyeen ja informaatiota antavaan muotoon, josta alkuperainen aja-
tus on helposti havaittavissa. Analyysia jatketaan yhdistelemalla saman sisa-
toiset kategoriat toisiinsa ja muodostetaan niista sisaltoa kuvaava nimi eli tas-
sa tapauksessa ylakategorioiksi. Samanlaisuutta ilmentavat pelkistetyt ilmauk-
set yhdistetaan edelleen uusiksi kategorioiksi eli yhdistaviksi kategorioiksi.
Abstrahointia eli kasitteellistamista voidaan jatkaa yhdistelemalla kategorioi-
ta niin kauan kuin se on sisallon kannalta mielekasta ja oletettavaa. (Tuomi &

Sarajarvi 2009, 110; ks. myos Kyngas & Vanhanen 1999.)

Kehittamistehtavassa aluksi niin haastattelujen kuin kyselyjen alkuperaiset
ilmaukset yhdistettiin omissa Pivot-taulukoissa omiksi kategorioiksi, jotka pel-
kistettiin lyhyehkoon muotoon. Sen jalkeen samansisaltoiset kategoriat yhdis-
tettiin laajempaan kategoriaan, jotka ilmensivat samanlaisuutta. Taman vai-
heen jalkeen kasitteellistamisen jatkamiseen ei ollut enaa tarvetta, silla tut-
kimusongelmiin saatiin jo tassa vaiheessa tarvittavat ja kuvaavat vastaukset.
Esimerkkeja kyseisesta aineiston pelkistamisesta ja ryhmittelysta esitetaan

liitteissa 7 - 9.

Taman jalkeen kehittamistehtavan haastattelujen ja kyselyjen tulokset jaet-
tiin alkuperaisia teemoja kuvaaviin alkuperaisiin paaluokkiin. Naihin perustuen
haastattelujen ja kyselyjen analysointia erikseen alustettiin. Edella mainitut
paaluokat jaoteltiin tehtyjen ylakategorioiden mukaan samojen asiakokonai-
suuksien yhdistamisella omiksi kokonaisuuksiksi. Naista muodostetuista koko-
naisuuksista eli alaluokista voitiin yksityiskohtaisesti poimia olennaiset haas-
tattelujen ja kyselyjen perusteella tehdyt yksityiskohtaiset kootut tulokset.
Muodostetut paa- ja alaluokat kuvataan liitteissa 10 - 12. Laaditut haastatte-
lujen ja kyselyjen tulokset kohdistettiin rinnakkain tutkimusongelmia vastaa-
viksi. Kokonaisuudessaan analyysin avulla oli mahdollisuus tehda aineistosta

tulkintoja ja siten luoda yhteyksia teoriaosuuden seka aineiston keruun valilla.
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5 Kohti asiakaslahtoisyytta - haastattelujen ja kyselyjen tulokset

Kehittamistehtavan ensimmainen aineisto muodostui palvelutalon asiakkaiden
(n = 8) yksilohaastattelusta. Haastateltavista viisi olivat 80 - 89-vuotiaita ja
kolme oli 90-vuotiaita tai vanhempia. Kuusi heista oli naisia ja kaksi miehia.
Haastateltavat olivat asuneet palvelutalossa alle vuodesta 14 vuoteen. Toinen
aineisto koostui palvelutalossa asuvien asiakkaiden omaisista (n = 8). Omaisis-
ta seitseman oli naisia ja yksi mies. Kaikki kysymykseen vastanneista olivat
asiakkaiden lapsia. Palvelutalossa he kavivat useamman kerran viikossa, yksi
kerran kahdessa viikossa ja yksi kerran kuukaudessa. laltaan omaiset olivat 41
- 69-vuotiaita. Kolmas aineisto koostui palvelutalon henkilokunnasta (n = 8).
Kaikki olivat naisia. Henkilokunnasta yksi oli sairaanhoitaja, kuusi olivat lahi-
hoitajia ja yksi oli laitosapulainen. Yksi henkilokunnan jasenista oli alle 30-
vuotias, kaksi 30 - 39-vuotiaita, kaksi 40 - 49-vuotiaita ja kolme yli 50-vuotias.
Hoitoalan tyossa he olivat olleet 6 - 33 vuotta ja kyseisessa palvelutalossa 4 -
24 vuotta.

5.1 Asiakasosallisuuden nykyhetki

Kehittamistehtavan keratyn aineiston analyysin tarkoituksena oli selvittaa, mi-
ten asiakasosallisuutta osaltaan voidaan vahvistaa kehitettaessa palveluasumi-
seen liittyvia kiinteita palveluja. Niita tassa tehtavassa olivat teoriaan sovel-
lettuina asiointi- ja ateriapalvelu, fyysisen ympariston turvallisuus, laakehoi-
to, palvelujen sisaltd, perushoito, siivouspalvelu- ja viriketoiminta. Kehitta-
mistehtavan asiakkaiden haastattelujen, omaisten ja henkilokunnan kyselyjen
tulokset yhdistettiin kasiteltavaksi yhdessa alkuperaisia teemoja kuvaaviin
paaluokkiin ja edelleen paaluokkien sisaltoa kuvaaviin alaluokkiin. Edella ku-
vattuun perustuen seuraavaksi kuvataan saadut haastattelujen ja kyselyjen

tulokset.
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5.1.1 Asiointipalvelu

Asiakkaiden mukaan he voivat osallistua palvelutalon ulkopuolisiin toimintoi-
hin oman sosiaalisen verkoston valityksella, kuten omaisten ja ystavien kans-
sa. Asiointipalveluun liittyvissa palveluissa, kuten verotoimistossa, lahikaupas-
sa tai torilla kaynnissa, he tarvitsevat apua. Toisaalta jos lahiperhe ja ystavat
ovat kuolleet, tuntevat asiakkaat yksinaisyytta eika heilla ole ketaan, kenelta
pyytaa apua talon ulkopuolelta. Toisaalta asiakkaat voivat saada apua tarvit-
taessa Punaiselta Ristilta asiointiin liittyvissa asioissa.

No ei oo toistaiseksi ollu, eika oo ollu minun omaisia eika mulla ookkaan taal-

la omaisia loppujen lopuks enada. Ne on kaikki, mun omat lapset on tuolla mis
ovat ja tota sukulaiset ovat kuolleet, et ma oon yksin.

Asiakkaiden mukaan he saavat osittain apua palvelutalon henkilokunnalta asi-
oiden hoitamisessa talon ulkopuolella. Asiakkaat voivat tarvittaessa pyytaa
palvelutalon hoitajia mukaan asiointimatkoilleen saattajiksi. Asiakkaiden mu-
kaan henkilokunta ei kuitenkaan kykene irtautumaan kiireen vuoksi asiointi-
palvelun jarjestamiseen ulkopuolisissa asioinneissa tarpeeksi.

Hoitajii on, mut ei taalt niinku simmost palveluu saa, et jos mun taytyy johon

ki menna, niin en maa saa taalt kettaa, totta kai jos on ihan pakko, niin sit
saa, mut ettei hoitajatkaa, ei ne ehdi mihinkaa lahtee, niit on ni vaha.

Asiakasosallisuus ilmenee asiakkaiden mukaan asiointipalvelussa siten, etta he
voivat valita saattajan omille asiointimatkoilleen, kuten invataksin ja kuljet-
tajan. Osa asiakkaista hoitaa palvelutalon ulkopuolella hoidettavat asiat itse,
silla he kokevat olevansa tarpeeksi hyvakuntoisia suoriutuakseen niista koko-
naan omatoimisesti. Asiakkaiden aktiivinen osallisuus palvelutalon ulkopuoli-
siin toimintoihin osittain liittyy myos siihen, etta heilla on riittavasti rahaa
kaytettavissa erilaisiin palveluihin ja siihen, miten palvelut on saavutettavissa

esimerkiksi oman auton kaytolla.

.. hiin jos rahaa on niin kyllahan sita saa mita vaan. Siita se riippuu.

Omaisten mukaan asiakasosallisuus asiointipalvelussa ilmenee siten, etta asi-

akkaat hoitavat yhdessa nimenomaan omaisten kanssa tarvittavat asioinnit,
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kuten automatkat. Omaisten tyytyvaisyys ilmenee erityisesti sujuviin apteek-

kipalveluihin, jotka hoituvat hyvin nimenomaan palvelutalon puolesta.

Palvelutalo hoitaa ja tarvittaessa mina autan hanta siina, vien autolla.

Henkilokunnan mukaan kaiken kaikkiaan asiakasosallisuuden koetaan toteutu-
van hyvin asiointipalvelussa, silla asiakkaiden asiat tulee hoidettua joka tapa-
uksessa. Asiakkaat hoitavat itse omat asiansa tai henkilokunta auttaa tarpeen
mukaan. Asiakkaat voivat pyytaa esimerkiksi palvelutalon sihteeria avukseen
laskutusasioissa. Henkilokunnan nakemyksen mukaan omaisten tulee kuitenkin
auttaa asiakkaita enemman palvelutalon ulkopuolella tapahtuvien palvelujen
yhteydessa.

Harvemmin on mahdollista hoitajien lahtea mukaan tai hoitamaan asioita.
Omaisten taytyisi hoitaa.

5.1.2 Ateriapalvelu

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuus ateriapalvelun jarjestamisessa on oike-
astaan tarpeetonta, silla palvelu koetaan oikeastaan hyvaksi. Asiakkaiden mu-
kaan keittiossa on tietyt maaraykset, joiden mukaan ateriapalvelua toteute-
taan, eivatka asiakkaat kykene siihen itse paljoakaan vaikuttamaan.

Ei sithen voi oikein jarjestamiseen itte vaikuttaa. Tuol on emanta keittios,
kuka hoitaa.

Asiakkaiden mukaan ateriointiin liittyvat asiat sovitaan palvelutaloon tultaessa
ja niihin liittyvat muutokset sovitaan henkilokunnan kanssa kuten hy-
gieniatasosta. Asiakasosallisuus ilmenee siten, etta he voivat valita erikseen
maksettavista aamukahvista, lounaasta, paivakahvista, paivallista, iltateesta
tai kaikista erikseen. Sopimus voidaan tehda vuosiksi eteenpain tai maksaa va-
linnan mukaan. Asiakkaiden mukaan ruoka-aterioiden tarjonta vaihtelee, jo-

ten kaikille riittaa mieleista ruokaa valittavaksi.

.. on gluteiinitonta ja sokeritonta ja kun muuttaa taloon ne silloin sovitaan.

Asiakkaat voivat valita tekevatko itse ruokansa asunnoissaan, syovatko aterian
ruokasalissa tai asunnoissaan, jonne hoitajat voivat sovittaessa tuoda ruoka-

tarjottimen. Ruokasalissa asiakkaiden mukaan tarjotin kuljetetaan itse poy-
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taan, mutta muun muassa rolllaattorin kanssa kulkevilla se koetaan vaikeaksi.
Pyoratuolilla kulkevat asiakkaat tuodaan tarvittaessa asunnoista ruokasaliin
aterioimaan ja viedaan takaisin. Asiakasosallisuus ilmentyy lisaksi halukkuute-
na kulkea yhdessa "asukaskaverin” kanssa syomaan ruokasaliin.

Vaikea kuljettaa sitten yhta aikaa tarjotinta ja... Niin, tahan rollaattoorin levyl
se sopis kylla mutta en ma uskalla, se vois helposti siita keikahtaa lattialle.

Asiakkaiden mukaan he voivat menna keittioon vapaasti keskustelemaan ruo-
kailuun liittyvista asioista ja esittaa toivomuksia emannalle. Asiakkaat kuiten-
kin valttavat toivomasta esimerkiksi erilaisia ateriavaihtoehtoja, silla keittios-
ta ei kyeta asiakkaiden mukaan varsinaisesti toteuttamaan asiakkaiden yksit-
taisia toiveita. Ateriapalveluun voi joka tapauksessa osallistua ottamalla kan-
taa esittamalla toivomuksia kuukausittain henkilokunnan puolesta jarjestetta-
vissa palavereissa, joissa voi keskustella ateriapalveluun liittyvista asioista.
Palavereissa kokoontuvat asiakkaat, emanta ja hoitohenkilokunta. Asiakkaiden
mukaan esimerkiksi pitkista ruokajonoista on keskusteltu, mutta kaytantoon ei
ole viela puututtu. Asiakkaat voivat joka tapauksessa esittaa esimerkiksi aikai-
sessa vaiheessa tehtyja toivomuksia hoitajille, keittion henkilokunnalle ja
emannalle seka tilata keittiosta omiin juhlatilaisuuksiin tarjottavaa. Heilta
kuitenkin puuttuu mahdollisuus antaa ateriapalveluun liittyvaa palautetta
aloitelaatikkoon, silla sellaista asiakkaiden mukaan ei ole kaytettavissa.
Periaatteessa ma kuvittelisin, etta se kavis, mutta sitte ne vois kylla ruveta

narkastyyn, jos joku rupeis siina temppuileen. Etta se menis niinku siita rytmis-
ta pois. Niin vois olla ettei ne tykkais.

Omaisten sanoman mukaan asiakasosallisuus ateriapalvelussa oikeastaan ilme-
nee tyytyvaisyytena palveluihin. Tyytymattomyys ateriapalvelussa liittyy paa-

osin ruokailutapahtumassa aikaisemmin kuvattuihin jonoihin.

Omaiseni syo lounaan palvelutalossa ja on tyytyvainen, paitsi jonoihin.

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuus ateriapalvelussa toteutuu kaiken
kaikkiaan hyvin. Asiakkaat voivat valita ja ostaa erilaisia ruokapaketteja itse,
jos kykenevat osallistumaan paatoksentekoon. Ruokasalissa asiakkaat saavat
itse valita ruokansa, juomansa ja lisukkeet itse seisovasta poydasta, jos voivat

tai jaksavat jonottaa.
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Yksi ateria paivassa on ostettava, muista saa itse paattaa jos on kykeneva paa-
toksentekoon.

5.1.3 Fyysisen ympariston turvallisuus

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuus fyysisen ympariston turvallisuudessa il-
menee asiakkaille lahinna turvallisen olotilan luomisena ja siina, kuinka he
itse voivat asiaan vaikuttaa. Turvallisuus liittyy talloin kaytettaviin henkilo-
kohtaisiin turvarannekkeisiin ja talossa porteilla seka ovilla kaytossa oleviin
turvalaitteisiin. Turvaranneke annetaan palvelutaloon muutettaessa auto-
maattisesti asiakkaille eika siita suoriteta erillista maksua, vaan se sisaltyy
palvelupaketin hintaan. Halytettaessa apua turvarannekkeella hoitajat tulevat
tarkistamaan mahdollisimman nopeasti, mika asiakkailla on hatana riippumat-
ta vuorokauden ajasta. Asiakkaiden mukaan ei oikeastaan ole tarpeen esittaa
toivomuksia, silla nimenomaan valineiden kaytolla voidaan luoda turvallisuut-
ta, mikali asiakkaat muistavat niissa kaytettavan koodin. Toisaalta asiakkaat
eivat aina uskalla soittaa, silla heidan mielesta hoitajilla on muutenkin tar-
peeksi paljon tyota.

No en ma nyt oikeestaan halyyta hoitajia, kun heilla on muutenkin tata juok-
semista ja tyota ihan tarpeeksi.

Asiakasosallisuus fyysisen ympariston turvallisuudessa ilmenee asiakkaiden
mukaan myos hoitajien lasnaololla. Hoitajien kaydessa esimerkiksi iltaisin hie-
romassa jalkoja, asiakkaat voivat samalla puhua omista asioista. Lisaksi asiak-
kaat pitavat itse huolta fyysisesta turvallisuudesta mikali mahdollista, esimer-
kiksi pyoratuolilla kulkevia asiakkaita voivat hoitajat tai fysioterapeutit olla
mukana tukemassa. Asiakasosallisuus tulee esiin aktiivisuutena esimerkiksi il-

moittamalla "asukaskaverien” poikkeavasta kaytoksesta henkilokunnalle.

Ne on vaha niinku kaikki hoitajat vastaa taalla turvallisuudest.

Kokonaisuudessaan asiakkaiden mukaan palvelutalossa olo koetaan turvallisek-
si, eika sen vuoksi asiakasosallisuutta ole tarpeen vahvistaa. Toisaalta asiak-
kaiden mukaan osallisuus onnistuu huomattavasti paremmin hyvassa fyysisessa
kunnossa olevilta asiakkailta. Huonokuntoisemmat asiakkaat ovat paasaantoi-

sesti asunnoissaan, eivatka taten kykene itse niinkaan vaikuttamaan.
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Kyl se vaha, se riippuu vaha terveydesta, et jos on hyvas kunnos, niin kyl kaik-
ki menee hyvin, mutta tietysti sit siin on vaha toisella puolella jos on huono.
Sillon joutuu olemaan huoneessas vaan eika mitaa...

Omaisten mukaan asiakasosallisuus fyysisen ympariston turvallisuudessa liitty-
nee nimenomaan turvarannekkeen aktiiviseen kayttoon. Osan omaisten mie-
lesta asiakasosallisuutta ei tarvitse vahvistaa, silla asiakkaat kokevat kaiken

kaikkiaan olevansa palvelutalossa fyysisesti turvassa.

Omaiseni kokee olevansa turvassa.

Osan henkilokunnan mukaan asiakasosallisuus fyysisen ympariston turvallisuu-
den toteuttamisessa onnistuu hyvin. Osallisuus nakyy siten, etta epakohdista
huomautetaan johtajalle tai muulle henkilokunnalle. Myos hoitajien lasnaolo
ja asiakkaiden saattaminen, esimerkiksi viriketoimintaan, luovat turvallisuu-
den tunnetta. Myos asiakkaiden luottaminen omaan itseen, omiin voimiin ja
lihaskuntoon aikaansaavat tata. Myos apuvalineiden kuten rollaattorien, kep-
pien ja kelkkojen kaytto lisaavat asiakkaiden turvallisuuden tunnetta. Toisaal-
ta osan henkilokunnan mukaan asiakasosallisuus luonnistuu muuten hyvin,
mutta muistisairaille asiakkaille vanha talo on sokkeloinen, ja asiakkaat voivat
helposti lahtea ulos harhailemaan. Kuitenkin kokonaisuudessaan asiakkaiden

fyysinen turvallisuus palvelutalossa on turvattu henkilokunnan mukaan.

Epakohdista voi huomauttaa johtajalle tai muulle henkilokunnalle.

5.1.4 Laakehoito

Asiakasosallisuus laakehoidossa on asiakkaiden mukaan riittavaa ja se maaray-
tyy paaosin asiakkaiden kunnon mukaan. Asiakkaiden mukaan hyvakuntoiset
asiakkaat hoitavat itse laakehoitoon liittyvat asiat. Huonokuntoisempia asiak-
kaita avustavat nimenomaan sairaanhoitaja ja laakari. Asiakkaiden mukaan
oikeastaan on jokaisen omalla vastuulla, haluaako vaikuttaa omaan laakehoi-
toonsa vai ei. Lahes kaikkien asiakkaiden mielesta elakkeella olevien ikaihmis-
ten ei tarvitse huolehtia laakehoidosta lainkaan.

Se on jaanyt ehka vahan omalle vastuulle, ettei oo vaikuttanu omiin laakkei-

siin. Se on jaany, joo. Ei, mul on ihan hyva olla. Ma oon tullu semmoseks, ma
oon elakkeel jo, ei mun tarvi enaa mittaa.
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Asiakasosallisuus tulee kaytannossa ilmi laakehoidossa siten, etta asiakkaat
voivat tarvittaessa kayda sairaanhoitajan vastaanotolla tai ottaa haneen yhte-
ytta puhelimitse kuten omaiset. Asiakkaat voivat keskustella omista ongelmis-
ta ja hoitaja varaa tarvittaessa ajan laakarille. Asiakkaiden mukaan laakehoito
toteutuu hyvin, silla sairaanhoitajan kautta paasee vaivattomasti palvelutalos-
sa laakarin vastaanotolle. Sairaanhoitaja kay ottamassa tarvittaessa verikokei-
ta, pistamassa injektiot seka mittaamassa verenpaineet tietyn valiajoin asiak-
kailta. Maksu suoritetaan erillisen korvauksen mukaisesti.

No ma esitan aina mun toivomukseni sairaanhoitajalle, han keskustelee laaka-
rin kanssa ja me toimimme sitten sen mukaan.

Asiakkaiden mukaan he voivat osallistua omaan laakehoitoonsa nimenomaan
keskustelemalla asioista laakarin kanssa. Asiakkaat voivat itse valita, kaytta-
vatko palvelutalon yksityista, palvelutalon ulkopuolista yksityista tai terveys-
keskuksen laakaria. Palvelutalossa kerran viikossa vastaanottoa pitava laakari
tulee jokaisen asiakkaan asuntoon niin pyydettaessa tai asiakkaat voivat kayda
hanen vastaanottohuoneessaan. Talon laakari on asiakkaiden mukaan toimin-
noissaan joustava ja hanen kanssaan voi sopia asioista. Asiakkaiden mukaan
kaikki eivat kayta palvelutalon laakaria, silla se koetaan kalliiksi.

Laakari tulee, haneen voi aina olla yhteydes ja valttamatta tietysti ei kaikki

kayta tata laakaria, joka taal kay, kun on jo ennestaan ollu yksityiset laakarit
tai sitten terveyskeskuslaakari. Mut tama on niinku tavallaan oma valinta.

Asiakkaiden mukaan heidan ei tarvitse itse huolehtia reseptien uusinnasta.
Sairaanhoitaja huolehtii, etta ne ovat ajan tasalla ja uusii ne tarvittaessa laa-
karilla. Asiakkaiden mukaan laakkeet toimitetaan sovittaessa apteekista suo-
raan sairaanhoitajalle, joka huolehtii niista. Osa asiakkaista hakee itse laak-
keensa apteekista, hoitaa laakkeiden jaon, niiden ottamisen seka tekevat ap-
teekin kanssa esimerkiksi suoravelotussopimuksen. Asiakkaiden mukaan omai-
set hoitavat kuitenkin paaosin laakehoitoon liittyvat maksuasiat. Laakarilta
asiakkaat saavat myos pyydettaessa oman laakelistan, johon voi tarvittaessa
ottaa kantaa.

Suoravelotus. Apteekki ottaa sielt. Joo, ei mul oo niitten kans mittaa teke-

mist. Ma en ees tieda, mita laakkeit mul on. Ma vaan syon, mita mul tuodaan
ja ihmettelen, ku mul on noin paljo laakkei, ku ma en oo yhtaa kipia.



47

Sairaanhoitaja jakaa asiakkaiden mukaan laakkeet valmiiksi dosettiin, josta he
ottavat itse tai hoitajat antavat laakkeet. Asiakkaiden luona kaydaan saannol-
lisesti tarkistamassa laakkeiden otto niin sovittaessa. Asiakkaiden mukaan hy-
vakuntoiset asiakkaat sailyttavat itse laakkeensa. Muistisairailla asiakkailla
laakkeet ovat sairaanhoitajalla, joka vie laakkeet aamukierrolla, paivaruokai-
lun ja iltakierron aikana asiakkaille. Asiakkaat voivat myos saada laakkeet
valmiisiin dosetteihin, jotka annetaan viikonlopuksi asiakkaille valmiiksi tay-
tettyna. Naista asiakkaat voivat itse ottaa laakkeet.

En ma voi sithenkaa vaikuttaa mitenkaa, mul on toi rosetti tosa ja mul tuoraan

apteekist laakkeet ja hoitajat jakaa ne ja sit maa saan aina joka sunnuntai tay-
sindisen rosetin.

Omaisten mukaan asiakasosallisuus nakyy laakehoidossa erityisesti siten, etta
asiakkaat voivat ottaa itse laakkeensa. Toisaalta omaisten mukaan osa asiak-
kaista vaatii kuitenkin taydellista valvontaa laakehoidossa, joten he eivat voi
osallistua samalla tavalla laakehoitoonsa. Kokonaisuudessaan laakehoito on
omaisten mielesta hyvaa, silla palvelutalo huolehtii paaasiassa laakkeista eika
asiakkaiden tai omaisten tarvitse niista huolehtia.

Kaikki sujuu hyvin. Aiti on huomannut, etta asiat sujuu kun “uskaltaa” puhua ja
kertoa mika asia painaa eika se tee hanesta hankalaa asiakasta.

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuus laakehoidossa toteutuu jarjestelmal-
lisesti seka asiakkaille raataloidaan laakehoitosuunnitelma yksilollisesti asiak-
kaan kanssa yhdessa. Suunnitelmassa voidaan sopia esimerkiksi laakkeiden ti-
laamisesta, jakamisesta seka niiden ottamisesta.

Raataloidaan yksilollisesti: osalle tilataan ja jaetaan valmiiksi. Osa ostaa itse ja
ottaa itse ja kaikkia jarjestelyja silta valilta.

5.1.5 Palvelujen sisalto

Asiakkaiden mukaan palvelujen sisaltoon vaikuttaminen ei ole keskeisessa

osassa heidan elamassa palvelutalossa. Asiakkaiden mielesta palvelujen sisal-
toon vaikuttaminen ei ole tarpeellista, silla he ovat paaosin tyytyvaisia palve-
luihin ja niiden jarjestamiseen. Heille esitetaan palvelutaloon muutettaessa,

mita palveluja on mahdollista saada ja mita palveluja puolestaan tulee valita.
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Asiakkaat voivat valita palvelujen tarjonnasta itselleen sopivat ja tarvittavat
palvelut, kuten pyykinpesun ja ateriapalvelun. Asiakasosallisuuden ei koeta
nakyvan palvelujen sisaltoja jarjestettaessa, silla heidan on vaikea kokoontua
huonon fyysisen kunnon vuoksi. Asiakkaiden mukaan vaikuttaminen koetaan
vahaiseksi, jos asiakkaat eivat kykene tuomaan kantaansa esille julkisesti ni-
menomaan kokouksissa.

Ei ainakaan oo muuta puhuttu et vois maksaa vaan vuokran ja sahkon, vaan on

otettava palveluja. Enka mina oo kyselly muuta. Mina oon tullu palvelutaloon,
enka vuokrataloon.

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuus ilmenee palvelujen sisaltoon vaikuttami-
sessa nimenomaan jarjestettavissa asukaskokouksissa, joista ilmoitetaan erik-
seen ilmoitustaululla. Kokouksissa asiakkaat ja henkilokunta voivat keskustella
eri vaihtoehdoista, kuten retkien kohteista. Esitetyt toivomukset otetaan
huomioon, mutta aina niita ei ole mahdollista toteuttaa. Asukaskokouksissa
ovat paikalla asiakkaat, omaiset, palvelutalon johtaja ja vastaava sairaanhoi-
taja. Asiakkaiden mukaan heidan on aiheellista kokouksissa tuoda esille muu-
toinkin esittamansa epakohdat eika puhua niista vain keskenaan. Asiakkaiden
mukaan kokouksia ei ole riittavan usein, vaikka niita jarjestetaan kaksi - kol-
me kertaa vuodessa. Sovittujen asioiden ja omien toiveiden toteutumista on
kuitenkin mahdollista seurata kaytannossa, silla paatokset kirjataan muistioi-
hin ja ne tuodaan esille myos ilmoitustaululle.
Et jos tulee joku sellainen asia kokoukses josta pitais keskustella, mut ei niita
kovin monta kertaa vuodessa ole, et ehka pari-kolme kertaa. Ja sita toivois etta
siella sitte kaikki joilla on jotain purnaamista tai muuta, etta ne siella puhuis
mutta ne pitaa suunsa kiinni siella mutta sitte kun lahdetaan pois niin sitte se

purnaus vasta alkaa. Etta kun semmosta ja semmosta... etta taal on kylla nait
tyytymattomiakin ihmisia.

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuus ilmenee eri palvelujen sisaltoon vaikut-
tamisessa siten, etta he voivat lisaksi esittaa palvelutalon johtajalle toivo-
muksia keskustelemalla hanen kanssaan tai soittamalla hanelle. Asiakkailla on
mahdollisuus esittaa toiveita myos johtokunnan kokouksissa tai soittamalla
puheenjohtajalle. Toisaalta asiakkaiden mukaan esimerkiksi palautelaatikon
valityksella tai henkilokohtaisesti esitettyja toiveita pyritaan toteuttamaan,

mutta edella kuvatut koetaan myos hyvin vahaisina vaikuttamiskanavina. Pal-



49

velutalossa jarjestetaan lisaksi omaistenpaivia, joissa puolestaan omaiset voi-
vat tuoda omia ajatuksiaan esille palvelujen sisallosta ja niiden jarjestamises-
ta.

Vaik johtokuntaan asti voit vieda, jos haluaa. Ja, kylla haneen otetaankin
joskus yhteytta. Johtokunnan puheenjohtaja kay taalla usein. Kyl hanel voi
soittaa ja samaten taas sitten taman meidan puhelimen kautta, ku tas on.

Omaisten mielesta asiakasosallisuus palvelujen sisaltoon vaikuttamisessa toi-
mii suhteellisen hyvin. Asiakasosallisuus nakyy siten, etta asiakkailta kysytaan
esimerkiksi vapaa-ajan toimintaan liittyvia toiveita.
Useammin voisi kysella esimerkiksi vapaa-ajan toiminnan ja juhlien sisaltoon
liittyvia toiveita.
Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuus ilmenee palvelujen sisaltoon vaikut-
tamisessa puolestaan siten, etta asiakkaille raataloidaan palveluja kunkin tar-
peen mukaan resurssien eli tassa tapauksessa henkilokunnan rajoissa. Henkilo-
kunnan kanssa asiakkaat voivat sopia lahes kaikesta palveluun ja niiden sisal-
tojen luomiseen liittyvasta toiminnasta. Asiakkaat henkilokunnan mukaan voi-
vat valita tarjolla olevista ja ostopalveluista. Palvelutalossa ei henkilokunnan
mukaan kuitenkaan oleteta asiakkaiden pohtivan palvelujen sisaltoja.

Palveluja raataloidaan kunkin tarpeiden mukaan resurssien (henkilokunnan) ra-
joissa, lahes kaikesta voi sopia.

5.1.6 Perushoito

Asiakasosallisuuteen perushoidossa ja sen jarjestamisessa ei ole asiakkaiden
mukaan tarvetta, silla hyvakuntoiset asiakkaat voivat itse joka tapauksessa
ohjata ja vaikuttaa omaan perushoitoonsa. Perushoidon jarjestamiseen ja sen
toteuttamiseen toisaalta ei haluta edes puuttua, silla sen koetaan kuuluvan
lahinna hoitajien vastuualueelle. Asiakkaiden mukaan perushoidosta sovitaan
palvelutaloon tulovaiheessa kenen luona kaydaan ja mita asioita tehdaan. Asi-
akkaat voivat sopia hoitajien kanssa esimerkiksi saunavuoroista ja niiden mah-
dollisista muutoksista, mika ei ole kovin yleista asiakkaiden mukaan. Palve-
luun kerran viikossa kuuluvassa saunavuorossa asiakkaat muun muassa pesevat
itse hiuksensa ja laittavat sukat jalkaansa saunan jalkeen. Saunottaja pesee

paasaantoisesti asiakkaiden selat ja jalat. Asiakkaat voivat myos itsenaisesti
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kayda saunassa niin sovittaessa. Asiakkailta ei veloiteta saunomisesta erillista
maksua, vaan se sisaltyy kokonaishintaan.

Ei kyl taal vahan semmost on, taal on kaikki jarjestetty talon puolest, ettei
siihen koskaan kukkaan mittaan. Me ollaan vaan tyydytty siihen, mita on.

Omaisten mukaan asiakasosallisuuden perushoidossa ei koeta toimivan koko-
naisuudessaan moitteettomasti, silla asiakkaat eivat uskalla pyytaa hoitajilta
tarvittaessa apua leimautumisen pelossa. Osallisuus liittyy asiakkaiden oma-
toimisuuteen ja sen tukemiseen.

Tarvitsee apua vaippa-asioissa ja joskus tuntuu, etta hanet on unohdettu liian
pitkaksi aikaa maran vaipan kanssa. Apua ei pyyda, ettei leimaudu hankalaksi.

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuuden perushoidossa puolestaan kerro-
taan toteutuvan hyvin. Asiakasosallisuus tulee esille siten, etta asiakkaat voi-
vat hoitaa itseaan omien kykyjensa mukaan. Tarvittaessa hoitajat tekevat pe-
rushoitoon liittyvia asioita, joita asiakkaat itse eivat kykene toteuttamaan.
Asiakkaiden toiveet otetaan huomioon kaytannon hoitotyossa, esimerkiksi ky-
symalla milloin asiakkaat haluavat herata. Asiakkaat voivat henkilokunnan
mukaan lisaksi antaa palautetta, jonka perusteella kaytantojen muuttaminen
ei kuitenkaan aina ole mahdollista. Asiakkaat voivat puhua perushoitoon ja
sen toteuttamiseen liittyvista asioita muun muassa omahoitajan kanssa. Asi-

akkaita pyritaan osallistamaan kuntouttavalla tyootteella.

Jokainen saa hoitaa itseaan kykyjensa mukaan. Tarvittaessa hoidetaan.

5.1.7 Siivouspalvelu

Asiakkaiden mukaan he sopivat palvelutaloon tulovaiheessa muun muassa sii-
vouspalveluun liittyvat asiat. Siivousfirmalla on tarkat saannot siita, mita sii-
voojat tekevat. He tiskaavat, imuroivat lattiat ja pyyhkaisevat kostealla seka
pyyhkivat polyt kirjahyllysta ja huonekaluista seka siivoavat kylpyhuoneen.
Asiakkaat kuitenkin tarvittaessa siirtavat esimerkiksi kirjahyllyista koriste-
esineet ja valokuvat, jotta siivoojat kykenevat pyyhkimaan polyt helpommin.
Asiakkaiden mukaan siivoojat siivoavat lisaksi tarpeen mukaan heidan luona ja

viikkosiivous koetaan kaiken kaikkiaan riittavaksi. Jos asiakkaat tarvitsevat
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jotain ylimaaraista siivousta, palvelutalon hoitajat tekevat ne pyydettaessa.
Asiakkaiden mukaan palvelutalon puolesta jarjestetaan ikkunoiden pesu, par-
vekkeiden siivous, mattojen tamppaus ja asuntojen suursiivous kerran vuodes-
sa. Niiden jarjestamiseen heidan ei myos ole tarve osallistua. Lisaksi he voivat

tarvittaessa hankkia itselleen siivousapua yksityisilta siivousfirmoilta.

Ei niihin oikein voi vaikuttaa, kun ne on sit talon puolest laitettu semmoseks.

Asiakkaiden mukaan siivouspalveluun voi kuitenkin osittain vaikuttaa, silla he
voivat esittaa toiveita siivousfirmalle tehtavasta siivouksesta. Asiakkaat voivat
sopia keskustelemalla siivousfirman tyontekijan kanssa, siivotaanko myos mui-
ta asioita kuin sopimuksessa on sovittu, kuten ikkunoidenpesu useammin. Asi-
akkaiden mukaan siivouspalveluun liittyvia toiveita voi esittaa lisaksi palvelu-
talon johtajalle suullisesti tai puhelimitse.

Jaa, sita ma en tieda mut luultavasti voi kylla nain, koska joskus he kysyykin
kylla et onks jotain ekstraa, ma sanon et ei nyt talla hetkella oo.

Omaisten mukaan asiakasosallisuus siivouksessa koetaan oikeastaan hyvaksi,
silla asiakkaat siivoavat itse palvelutalon puolesta tarjottavien siivousten va-
lissa. Toisaalta osan omaisten mukaan asiakkaat eivat kykene osallistumaan

itse lainkaan siivoukseen tai sen jarjestamiseen.
Toimiva systeemi, omaiseni pitaa "yllapitosiisteytta” itse siivousten valilla.

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuus siivouspalvelun sisallon jarjestamises-
sa on vahaista, silla siivouspalvelu on ulkoistettu ja tarkkaan mitoitettu. Asi-
akkaille jarjestetaan kaikille samanlaista siivouspalvelua kerran viikossa, mut-
tei kuitenkaan aina asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.

Siivous ulkoistettu. Ei pysty vaikuttamaan, muuten kun keskustelemalla johta-
jan kanssa, mika ei kuitenkaan johda mihinkaan. Siivous tarkkaan mitoitettu.

5.1.8 Viriketoiminta
Asiakkaiden mukaan heidan ei tarvitse oikeastaan ottaa osaa viriketoiminnan

jarjestamiseen, silla toiminta organisoidaan paasaantoisesti palvelutalon puo-

lesta. Viriketoimintaa koetaan olevan riittavasti seka virikkeiden ajatellaan
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olevan toimivia. Asiakkaiden mukaan osallisuus ilmenee siten, etta he voivat
osallistua kaikkeen jarjestettavaan viriketoimintaan, jos vain itse jaksavat
niihin osallistua. Asiakasosallisuus ilmenee runsaana mukana olona eri virike-
toiminnoissa, kuten tuolijumpassa ja kuntosalitoiminnassa. Niita vetaa kerto-
man mukaan virkistys- ja kunto-ohjaajat, jotka hoitavat toimintaan ja jarjes-
telyihin liittyvat tehtavat. Asiakasosallisuus ilmenee myos rahallisina "avustuk-
sina”, kuten viriketoimintaan tarvittavien valineiden hankkimisena. Kaikki ei-
vat kuitenkaan ole kiinnostuneita asiakkaiden mukaan viriketoiminnasta, ku-
ten kuntosalin kaytosta. Innottomuus liittyy muun muassa asiakkaiden mata-
laan fyysiseen kuntoon. Palvelutalon viriketoiminnan ajatellaan olevan tarkoi-
tettu nimenomaan ikaihmisille, eika siten kaikkien asiakkaiden mielesta sovel-
lu hyvakuntoisempien ja nuorempien aktiviteeteiksi. Osa asiakkaista ei osallis-
tu lainkaan palvelutalossa jarjestettavaan viriketoimintaan kertoman mukaan
omaa saamattomuuttaan tai jos he osallistuvat, he eivat tee tilaisuuksissa mi-

taan, kuten laula laulutilaisuuksissa.

Ei niista oo kysytty mitaan, etta ne on tulleet automaattisesti, mita on tullu.

Asiakasosallisuus liittyy asiakkaiden mukaan erityisesti viriketoimintojen kiin-
nostavuuteen. Viriketoiminnat, kuten "sormijumppa”, laulutilaisuudet ja bingo
eivat kiinnosta kaikkia. Asiakasosallisuus viriketoiminnassa ei ole kaikille edes
oleellista, silla osa asiakkaista osallistuu ensisijaisesti talon ulkopuolisiin toi-
mintoihin. Asiakasosallisuuden koetaan olevan lahes mahdotonta huonosti kul-
kevilla asiakkailla, silla he eivat kykene ottamaan osaa viriketoimintaan eivat-
ka niiden jarjestamiseen. Myos televisiotarjonta saattaa vieda heidan mielen-
kiinnon, joten viriketoimintoihin ei osallistuta, vaan jaadaan asuntoihin kat-
somaan televisiota. Asiakasosallisuus viriketoiminnassa tulee esille muun mu-
assa asiakkaiden halukkuutena vaikuttaa asioihin. Toisaalta viriketoimintoihin

ja niiden jarjestamiseen ei tahdota ottaa osaa, jos he itse eivat niissa kay.

No ku ma en valita niihin vaikuttaakkaa, koska ma en niihin osallistu..

Asiakasosallisuus ilmenee asiakkaiden mukaan myos siten, etta palvelutalo
johtaja pyytaa asiakkaita mukaan viriketoimintaan ja eri tuokioiden jarjesta-

miseen. Asiakkaiden mukaan aloitelaatikkoon voi laittaa viriketoimintaan liit-
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tyvia toiveita, jotka henkilokunta pyrkii toteuttamaan mahdollisuuksien mu-
kaan. Asiakkaiden mukaan he eivat kuitenkaan esita tarpeeksi toiveita. Eika
aloitelaatikko ole aktiivisessa kaytossa, silla fyysisesti huonokuntoiset eivat
jaksa tehda aloitteita. He tyytyvat siihen, mita tarjotaan. Viriketoimintaan voi
vaikuttaa lisaksi seuraamalla kaytossa olevaa ilmoitustaulua, jossa ilmoitetaan
eri viriketoiminnoista valiten niista itsea miellyttava.

No kylla taalla saa tehda ehdotuksia. Ihan toivomuksia, etta mita haluais ja
mikali mahdollista, niin otetaan kylla huomioon sitten.

Omaisten mukaan hyvakuntoisten asiakasosallisuus viriketoiminnassa, kuten
kuntosalissa ja jumpassa, koetaan olevan hyvaa. Toisaalta osan omaisten mie-

lesta asiakkaiden tulisi osallistua enemman toimintaan ja jarjestamiseen.

Aiti haetaan jos hanet varta vasten haetaan toimintaan.

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuus ilmenee viriketoiminnassa siten, etta
arkipaivisin palvelutalossa kaikille asiakkaille jarjestetaan viriketoimintaa.
Niihin asiakkaat voivat osallistua halukkuutensa ja oman vointinsa mukaan.
Asiakkaat voivat keskustella muun muassa virikeohjaajan kanssa viriketoimin-
nasta ja niiden jarjestamisesta. Viriketoimintaan liittyvia ohjelmistoehdotuk-
sia ja palautetta on mahdollista antaa lisaksi johtajalle ja muulle henkilokun-
nalle. Lisaksi asukasinfotilaisuuksissa kysellaan, mita asiakkaat haluavat jar-
jestettavan eri viriketoiminnoissa. Viriketoimintaohjelmia pidetaan joka tapa-
uksessa henkilokunnan mukaan asiakkaiden yleisten mieltymysten mukaan.
Omatoimiset ja halukkaat asiakkaat pystyvat osallistumaan erinomaisesti viri-
ketoimintaan ja niiden toteuttamiseen henkilokunnan mielesta. Apua tarvitse-
vilta asiakkailta puolestaan kysytaan, josko he haluavat osallistua ja jarjestaa
viriketoimintaa kuunnellen nimenomaan asiakkaiden odotuksia. Muistisairaat
asiakkaat ovat joka tapauksessa riippuvaisia hoitajista, joten henkilokunnan
mukaan kaikki asiakkaat eivat siten voi eivatka kykene osallistumaan virike-
toimintaan eivatka niiden jarjestamiseen.

Omatoimiset menevat itse jos haluavat. Muilta kysellaan josko haluavat osallis-
tua. Kertomalla omat toiveet.
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5.1.9 Asiakasosallisuutta edistavat ja estavat tekijat

Asiakasosallisuutta edistdvdnd tekijana asiakkaiden mukaan palveluja kehitet-
taessa koetaan heidan mielesta se, etta kasiteltavista asioista, toivomuksista
ja mielipiteista voidaan puhua vapaasti ja rohkeasti muun muassa sairaanhoi-
tajille turvallisessa ilmapiirissa. Asiakkaiden mukaan osallisuutta edistavat
myos avoimet ja epaviralliset tilaisuudet, joissa voi keskustella palveluun liit-
tyvista asioista. Hyvakuntoiset asiakkaat voivat tulla itse vapaaehtoisesti ja
huonommassa kunnossa olevat asiakkaat voidaan vieda niihin. Asiakkaiden
mukaan asiakasosallisuutta edistava tekija palvelujen jarjestamisessa on se,
etta puututaan ja vaikutetaan todellisiin epakohtiin eika hyokkaavasti haeta
epaolennaisia puutteita.

Se, etta on rohkeus puhua. Ja ma olen kylla sellainen etta ma uskallan puhua

ja ma voin puhua joskus jonkun toisenkin asioita. Yritan vieda vahan eteenpain,
mut ne on yleensa semmosii aisoita joihin ei voi vaikuttaa.

Asiakasosallisuutta edistavat palveluja kehitettaessa asiakkaiden mukaan ni-
menomaan aktiiviset asiakkaat, joilla on kehittamisehdotuksia palveluun liit-
tyvista asioista ja jotka haluavat olla toiminnassa mukana. Asiakasosallisuutta
edistaa se, etta he tekevat mahdollisimman paljon pienia asioita itse. Asiak-
kaiden mukaan osallisuutta edistaa heidan hyva fyysinen ja psyykkinen kunto
ja muun muassa elamankokemus. Osan asiakkaiden koetan olevan perilla
ajankohtaisista asioista, esimerkiksi television valityksella ja heilla on vankat
mielipiteet eri asioista. Asiakasosallisuutta edistaa, kun he havainnoivat mita
ymparilla tapahtuu ja esimerkiksi informoivat henkilokuntaa asiasta, kuten
"asukaskaverien” voinnin muutoksista.

Mutta kuitenki meian elamankokemuksella sais paljon aikaseksi, jos vaan osais

kayttaa sita. Todella paljon. Maa seuraan tarkkaan noit keskustelui, ku tulee
juur noist kaikist, taman tapaisistaki asioista, televisiosta.

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa myos olemalla kii-
tollinen pienista omaan vointiin ja elamaan liittyvista asioista. He toivovat py-
syvansa hyvassa fyysisessa kunnossa, jotta voivat jatkaa elamaansa kuten en-
nen. Asiakkaiden palveluihin liittyva osallistumisen ja niiden jarjestamisen

koetaan olevan riippuvainen nimenomaan positiivisesta asenteesta.



55

Tammoses yhteisos, niin alkaa olemaan kiitollinen niin monest avusta, kun ei
aikasemmin ole ees huomannu, et on ittella. Pienistaki, vaik koko aika huo-
maa, kuin ne havii itteltaki ne maaratyt asiat, mut kuitenki nekin, ku on tallel-
la, saa olla kiitollinen.

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta voidaan edistaa palveluja kehitettaes-
sa myos jarjestamalla pienryhmapalavereja, joissa mukana ovat asiakas,
omainen, palvelutalon johtaja, hoitaja, siivooja ja fysioterapeutti. Pienryh-
man tulee olla pieni ryhma, silla sen koetaan olevan toimivampi ja tehok-
kaampi kuin iso kokoonpano. Pienryhmassa on mahdollista tuoda asiakkaiden
mukaan esille mielipiteita erilaisista palveluun liittyvista asioista ja toteuttaa
niita vaivattomammin. Palaverissa on aiheellista kasitella koko palvelutaloa
koskevia kannanottoja eika vain omia asioita. Toiminnassa tulee asiakkaiden
mukaan olla selkea suunnitelma siita, etta siella otetaan oleellisia asioita esil-
le ja toteutetaan ne. Kokouksista on aiheellista pitaa muistioita, joihin kirja-
taan kokouksissa sovittuja asioita. Palvelutalon johdon tulee myos maaritella
keita ryhmaan tulee mukaan, kutsua ryhma kokoon seka jarjestaa kokous.
Ryhman on aiheellista kokoontua ainoastaan tarvittaessa. Ryhman puheenjoh-
tajana on perusteltua toimia palvelutalon johtaja, silla han vastaa siita mita
talossa tehdaan. Toisaalta jonkun asiakkaista koetaan olevan sopiva puheen-
johtajaksi tuoden esille nakemyksen siita, mita muuta palvelua olisi tarpeen
kehittaa. Asiakkaiden mukaan kaikki asukaskokouksessa paatetyt asiat tulee
ilmoittaa ilmoitustaululla, vaikka kaikki eivat sita lue. Toisaalta osan asiakkai-
den mukaan palavereja on mahdotonta jarjestaa saannollisesti toimiviksi ja
sellaiseksi, etta se kiinnostaa kaikkia eri osapuolia.

.. mut just tammonen et olis tammonen pienempi ryhma et olis johtaja, asu-
kas, omainen ehka fysioterapeutti, ehka tammonen.

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta muun muassa viriketoimintaa kehitet-
taessa edistavat mielenkiintoiset tilaisuudet, kuten yhteislaulutilaisuudet,
bingo, jumppa ja tietokilpailut seka hengelliset tilaisuudet. Osallisuutta edis-
tavat lisaksi Open house -tilaisuudet, joissa esitellaan muun muassa uudet asi-
akkaat muille palvelutalossa asuville ja joissa eri alojen asiantuntijat pitavat
esitelmia. Ne koetaan avoimiksi tilaisuuksiksi, joissa on mahdollisuus vaihtaa

mielipiteita ja puhua eri toimijoiden kanssa. Asiakasosallisuutta edistaa myos
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se, etta kaikille on tarjolla erilaista ohjelmaa, joista voi valita itselleen mie-
luisimman tai puolestaan olla kokonaan osallistumatta.

No kylla niita on tammosia kaikkia, mutta paaasiassa on niita laulupiirit ja
tietovisailut. Niin niissa ihmiset kay.

Omaisten mukaan asiakasosallisuutta palveluja kehitettaessa edistavat muun
muassa viriketoimintoihin osallistumiseen seka niiden jarjestamiseen houkut-
aloitteellisuus seka alhainen ika. Asiakasosallisuutta edistavat lisaksi helposti
toteutettavat keskustelut asiakkaiden ja henkilokunnan kesken esilla olevista
asioista seka asiakkaiden avoin suhtautuminen erityyppisiin ongelmiin. Osalli-
suutta voidaan edistaa myos asiakkaille tehtavilla asiakaskyselyilla.

Avoin suhtautuminen kaikenlaisiin ongelmiin. Aidille jokin asia nousee suhteet-

toman suureksi ongelmaksi, vaikkei se sita olisi. Kaikenlainen kysely arkipaivai-
syyksineen ja juttelu paras tapa edistaa pulmien ratkaisemista.

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuutta palveluja kehitettaessa edistaa
palvelutalon hyva henki. Asiakasosallisuutta edistaa henkilokunnan mukaan
lisaksi asiakkaiden oma aktiivisuus, avoimuus, keskustelu- ja kommunikointi-
taito ja selkea palautteen anto. Asiakasosallisuutta edistavat myos kyselyt
omaisille, joiden palautteen toivotaan olevan henkilokunnan mukaan kuiten-
kin runsaampaa. Asiakasosallisuutta edistaa myos se, etta henkilokuntaa on
riittavasti. Talloin henkilokunnalla on enemman aikaa esimerkiksi saattaa asi-
akkaita mukaan viriketoimintaan. Asiakasosallisuutta edistaa myos hoitajien
viitseliaisyys, innostus ja idearikkaus. Kokonaisuudessaan asiakasosallisuutta
lisaa se, etta henkilokunta on selvilla asiakkaiden elamankaaresta, historiasta
eli talloin henkilokunta on tietoinen siita, mita kukakin asiakas on tehnyt tai
harrastanut elamansa aikana. Nain voidaan selvittaa kiinnostuksen kohteita.
Hyva henki ja kiinnostavia juttuja. Hoitajien viitseliaisyys, innostus ja idearik-
kaus. Monipuolisuus monessa asiassa.
Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta estdvdnd tekijana palveluja kehitetta-
essa on se, ettei heilla ikaihmisina koeta olevan paljoakaan mahdollisuuksia
vaikuttaa palveluihin eika niiden jarjestamiseen. Asiakkaat kokevat olevansa

joukko, jolta on kaikkein helpoin ottaa annettuja etuja pois. Osa asiakkaista
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on arkoja ja heille tulee tunne, ettei kannata esittaa mielipiteita, silla niita ei
kuunnella eika toteuteta. Asiakkaiden mukaan nuoremmat sukupolvet eli
omaiset ja hoitajat paattavat ikaikaihmisten asioista liian helposti.
No eihan vanhuksilla ole paljo mahdollisuuksia vaikuttaa, tarkotan ihan ylei-
sesti. Kyl se on kuitenki simmonen joukko, kelt on kaikkein helpoin ottaa pois

etuja. Vanhukset on vahan arkoja tietysti ja sit tulee simmonen tunne, ettei
se hyodyta, ettei siit oo mittaa hyotya.

Asiakasosallisuutta estava tekija palveluja kehitettaessa on asiakkaiden mu-
kaan oma minuus, silla he eivat lahde mukaan sellaiseen, mika ei tunnu tar-
peelliselta. Kuitenkin asiakkaat ymmartavat, etta kaikki palvelut eivat voi olla
jokaisen mieleen, silla asiakkaita on palvelutalossa paljon. Asiakkaiden mu-
kaan asiakasosallisuutta estaa lisaksi heidan huono fyysinen kunto ja yleinen
ei-kiinnostuneisuus palveluihin seka niiden jarjestamiseen. Asiakasosallisuutta
estaa heidan yleinen haluttomuus vaikuttaa palveluihin, aloitekyvyttomyys ja
vanhuus, kun he eivat enaa vaivaudu tekemaan mitaan.

Sitte on se myoski tama, et jollain taval vanhuksil tulee simmonen pelko, ne

ei tahro leimaantuu mihinkaa simmoseen, jos vaikka se olis ihan heian mielest

epakohta tai simmonen tai ei luistais tai menis. Ku taala asuu ja on, niin huo-

maa paljon simmosia asioi, mitka on aivan mahdoton jarjestaa, koska ne ei
mene nain, ku meit on nain paljo.

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta estaa myos asiakkaiden turhautunei-
suus jarjestettavaan toimintaan. Osan asiakkaiden mielesta ei kuitenkaan
kannata jarjestaa palavereja, silla niiden ei koeta johtavan toivottuihin tulok-
siin. Asiat sovitaan asiakkaiden nakemyksen mukaan ennakolta, eika niihin
pysty omilla mielipiteilla vaikuttamaan. Asiakasosallisuutta estaa lisaksi asiak-
kaiden palvelutalon runsas ulkopuolinen aktiivinen toiminta. Talloin asiakkail-
le ei jaa aikaa ottaa osaa palvelutalon aktiviteetteihin ja palveluihin eika in-
nostusta jarjestettaessa niita. Lisaksi asiakasosallisuutta estavat joidenkin
mielesta mielenkiinnottomat viriketuokiot, kuten naisten- ja miestenpiirit.
Myo0s asiakasosallisuutta estaa asiakkaiden jatkuva vaihtuminen, ettei pysyvaa
toimintaa kyeta saamaan aikaan.

Kyl se monta kertaa on niin, etta se jaa, ehdotuksii otetaan kylla vastaan ja
yritetaan tehra sen puolest jottain, mut kuitenkaan ei sit onnistu.



58

Omaisten mukaan asiakasosallisuutta palveluja kehitettaessa estavat virike-
toimintojen mielenkiinnottomat sisallot ja se, etta viriketoimintaan ei houku-
tella osallistumaan mukaan. Lisaksi asiakasosallisuutta estavat asiakkaiden ar-
kuus ja puhumattomuus. Omaisten mukaan myos asiakkaiden pelko siita, etta
leimautuu hankalaksi ja saa huonoa kohtelua, jos huomauttaa ongelmista.

Omaiseni puhumattomuus. Jattaa kertomatta asioista, ettei leimaudu hanka-
laksi ja sitten saa huonoa kohtelua. Nain tapahtui hanen isalleen 70-luvulla.

taessa ovat asiakkaiden haluttomuus osallistua palvelutoimintoihin ja nimen-
omaan asiakkaiden terveydentila, silla joidenkin on vaikea tulla omatoimisesti
eri palvelujen pariin. Tama ilmenee henkilokunnan mukaan varsinkin silloin
kun vuorossa ei ole riittavasti henkilokuntaa. Asiakasosallisuutta estavat lisak-
si asiakkaiden erilaiset sairaudet, kuten huono kuulo ja nako seka dementia ja
afasia ja myos asiakkaiden matala mieliala.

Liikkuvuus. Joidenkin on vaikea tulla omatoimisesti ja jos vuorossa ei ole riit-

tavasti henkilokuntaa. Joiden asukkaiden kohdalla apaattisuus, alakuloisuus ja
peruslaiskuus.

5.2 Asiakasosallisuuden arvo

5.2.1 Asiakasosallisuuden merkitys paatoksenteossa

Asiakkaiden mukaan osallisuus paatoksenteossa ei ole kaikille merkitsevaa,
silla osa ei koe tarvitsevansa mitaan lisaa, silla he ovat tyytyvaisia palveluihin
liittyviin asioihin. Asiakkaat eivat kaipaa osallisuuden lisaamista, silla he ko-
kevat voivansa valtaosin paattaa asioistaan riittavasti. Osalle asiakkaista osal-
lisuus paatoksenteossa on epaolennaista, silla asioiden koetaan paaosin suju-
van hyvin palvelutalossa. Jos asiakkaat tahtovat paattaa omista asioistaan,
paattamisen koetaan olevan omaisten ja palvelutalon puitteissa mahdollista.
Osa asiakkaista ei kuitenkaan kykene paattamaan omista asioistaan ja he riip-
puvaisia palvelutalon toiminnasta, kuten ruokailutilanteista.

No, lisaa vaan sita turvallisuutta, ilman muuta. Ja lisaa omaa itsetuntoa. Se

loppujen lopuksi, vaik se on tommonen sana ku itsetuto, se vaikuttaa koko ih-
misen elamaan. Jos sen menettaa, niin sitte onki ikavaa, sit ei pysty mitaan, on
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turhaa se elama. Kyl sita tahtois aina ja semmonen oikeudentuntoki vaikuttaa
sithen, kaikkia on kuultava.

Osalle asiakkaista osallisuuden merkitys paatoksenteossa on kuitenkin suuri ja
se koetaan tarkeaksi. Asiakkaiden mukaan osallisuus paatoksentekoon vaikut-
taa elamaan positiivisesti, silla elama tuntuu turhalta jos ei voi paattaa omis-
ta asioistaan. Lisaksi asiakkaiden mukaan paatoksenteko liittyy oikeudenmu-
kaisuuteen siita, etta kaikilla on mahdollisuus vaikuttaa seka puhua asioista
avoimesti ja suoraan. Talloin ei tarvitse puhua "selan takana” ja "purnata” tur-
hista asioista. Kaiken kaikkiaan osallisuus paatoksenteossa merkitsee hyvaa
asiaa, silla tarvittaessa he voivat esittaa itseaan koskevan asian rohkeasti ja
voi siten vaikuttaa asiaan omalla paatoksellaan.

Totta kai sehan on erittain suuri. Oon itsenainen ihminen, kylla mina ehotto-
masti haluun vaikuttaa omiin asioihin.

Osallisuus paatoksenteossa merkitsee asiakkaille myos tyydytysta ja henkista
tyytyvaisyytta siita, etta voi sanoa rehellisesti omia mielipiteitaan ja tuoda
julki omia asioitaan. Osallisuus paatoksenteossa merkitsee heille lisaksi itse-
maaraamisoikeuden toteutumista, jolloin he pyrkivat tekemaan asioita mah-
dollisimman paljon itse riippumatta toiminta- tai lilkkuntarajoitteisuudesta.
Osallisuus paatoksenteossa on tarkeaa myos siksi, etteivat he vaivu passiivi-

suuteen ja alakuloon vaan pysyvat positiivisina elamassaan.

Kylla se tuo semmosta tyydytysta, etta on ihminen viela tassa iassa.

Asiakkaiden mukaan osallisuus paatoksenteossa vaikuttaa lisaksi myonteisesti
itsetuntoon. Omien asioiden tarkastelu ja niista paattaminen luo turvallisuu-
den tunnetta. Keskeisena koetaan myos keskustelu muun muassa omista asi-
oista tarkeaksi muodostuneen henkilokunnan kanssa, silla suurin osa asiakkai-
den sukulaisista ja ystavista ovat kuolleet tai muuten poistuneet heidan ela-
masta. Asiakkaiden mukaan paatoksenteko merkitsee elamassa vireana muka-
na olemista. Toisaalta sen merkityksen koetaan osittain haviavan ian mukana.
Asiakkaiden omat paatokset vaikuttavat myos kodikkuuteen ja tunteeseen sii-
ta, ettei palvelutalo ole vankila, vaan paikka, jossa pystyy vaikuttamaan omil-

la paatoksillaan seka elamaan omaa vapaata elamaa.
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Ja lisaa omaa itsetuntoa. Niin, ilman muuta. Se loppujen lopuksi, vaik se on
tommonen sana ku itsetuto, se vaikuttaa koko ihmisen elamaan. Jos sen menet-
taa, niin sitte onki ikavaa, sit ei pysty mitaan, on turhaa se elama.

Omaisten mukaan asiakkaat voivat esittaa omia ajatuksia ja osallistua paatok-
sentekoon heita koskevissa asioissa ihan riittavasti. Asiakkaita itseaan koske-
vissa asioissa heidan mielipiteensa otetaan huomioon ja toteutetaan, mikali
mahdollista. Toisaalta omaiset esittavat, etta asiakkaiden mielipiteita tulee

kysella enemman tehtaessa heita koskevia merkityksellisia paatoksia.

Omaiseni pystyy taysin paattamaan asioistaan.

Henkilokunnan mukaan hyvakuntoiset asiakkaat voivat paattaa itselle merki-
tyksellisista asioista, joista voidaan ratkaista myos moniammatillisessa yhteis-
tyossa. Asiakkailla on myos mahdollisuus jarjestaa henkilokohtaisia palavere-
ja, jos esimerkiksi asiakkaiden kunnossa, taloudessa tai kayttaytymisessa ta-
pahtuu muutosta. Talloin palaveriin otetaan mukaan palvelutalon johtaja,
vastaava hoitaja, omahoitaja, asiakas ja omainen. Merkityksellisissa asioissa
omainen tai edunvalvoja paattaa asiakkaiden asioista, jos asiakkaat eivat ole
kykenevia toimimaan yhteistyossa laakarin, hoitohenkilokunnan, sosiaalityon-
tekijan tai fysioterapeutin kanssa. Asiakkaat voivat esittaa itseaan koskevia
asioita myos asukasilloissa, infotilaisuuksissa seka omaisten valityksella.
Paatoksenteossa mielipiteita otetaan vastaan, mutta en osaa sanoa miten paa-

toksia tehdaan korkealla tasolla. Pienissa asioissa pyritaan ottamaan huomioon
asukkaiden toiveita ja toteuttamaan mahdollisuuksien mukaan.

5.2.2 Asiakasosallisuus toiveiden huomioon ottamisessa

Asiakkaiden mukaan heidan toiveita kuunnellaan ja otetaan huomioon palvelu-
talossa seka toteutetaan mahdollisuuksien mukaan. Asiat, joita ei pystyta to-
teuttamaan, perustellaan asiakkaille. Toiveiden huomioon ottamisen sanotaan
tuntuvan hyvalle, silla silloin he kokevat, etta heita ymmarretaan ja yhteistyo
henkilokunnan kanssa toimii. Asiakkaiden turvallisuuden tunne lisaantyy hei-
dan tietaessa henkilokunnan olevan lasna ja tulevan paikalle niin pyydettaes-
sa. Kokonaisuudessaan asiakkaat ovat kiitollisia henkilokunnan olemassaolosta
ja heihin liittyvista kontakteista. Asiakasosallisuus toiveiden huomioon ottami-

sessa ei ole joutunut koetukselle, silla he kokevat saavansa sopimusten mu-
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kaista palvelua. Asiakkaiden mukaan toiveiden mukaiset palvelut tuovat tur-
vaa heille omaisten lisaksi.

Ma olen kiitollinen siita etta meita edes kuunnellaan taalla ja mikali se on
mahdollisuuksien rajoissa, niin kyl ne sitten toteutetaan.

Toisaalta osan asiakkaiden mielesta palvelutalo jarjestaa ohjelmaa omien
mieltymystensa mukaan eika siten asiakkaita kuunnella riittavasti. Osa asiak-
kaista esittaa vain vahan omia toiveita, silla heilla niin paljon palvelutalon ul-
kopuolista toimintaa, etteivat he ole innostuneita siita, mita palvelutalossa
tapahtuu. Asiakkaiden mukaan toiveiden kuuntelu ja niiden toteuttaminen li-
saavat itseluottamusta ja oman arvon tuntoa. Osallisuus toiveiden huomioon
ottamisessa ilmenee myos viihtyvyytena, jolloin he voivat elaa itsenaisesti

elamaansa ja hyvaksya asiat sellaisenaan muuttamatta niita.

Tuoko se sit jotain itseluottamusta tai oman arvon tuntoa..

Osan omaisten mukaan asiakkaiden toiveet otetaan huomioon hyvin. Toisaalta
osan omaisten mielesta asiakkaiden toiveet otetaan huomioon vain, jos asiak-
kaat tuovat julki toiveensa ja kertovat niista. Aina asiakkaat eivat kuitenkaan
kerro mieltaan painavista asioista, vaan heita on johdateltava, jotta he puhu-
vat niista ja asiat voidaan hoitaa kuntoon.
Kaikki toiveet otetaan huomioon ja toteutetaan kunhan aiti vain toisi kaikki
toiveensa julki ja kertoisi ne. Usein tiedan aidin kaytoksesta, etta jokin painaa

ja ahdistaa hanen mieltaan, mutta pienen johdattelun ja painostuksen jalkeen
han kertoo ja asiat saadaan hoidettua kuntoon.

Henkilokunnan mukaan asiakkaiden keskusteluissa esitetyt toiveet otetaan
huomioon seka kirjataan palvelutalossa muistioon ja ne myos pyritaan toteut-
tamaan. Toisaalta kaikkia palveluja ei ole mahdollista toteuttaa, kuten paiva-
kahvia ei vieda pyydettaessa asiakkaiden huoneisiin, jos sita ei ole mainintaa
palvelusopimuksessa. Myos vaatimattomien ja kaikkeen tyytyvaisten asiakkai-
den toiveet otetaan huomioon esimerkiksi hoito- ja palvelusuunnitelmia teh-
taessa. Toiveiden toteuttamista helpottaa se, kun koko henkilokunta on sa-
massa talossa asiakkaiden kanssa.

Vaikea arvioida. Toiveiden huomioon ottaminen on niin suhteellista, kun toiset

ovat vaatimattomia, kaikkeen tyytyvaisia, toiset taas vaativampia. Kaikki pyri-
taan ottamaan huomioon hoito- ja palvelusuunnitelmaa tehtaessa.



62

5.3 Asiakasosallisuuden vahvistaminen

5.3.1 Asiointipalvelua kehitettaessa

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta ei ole tarpeen vahvistaa, silla asioin-
tiin liittyva palvelun koetaan toimivan kaiken kaikkiaan hyvin. Asiakasosalli-
suuden vahvistaminen ei ole asiakkaiden mukaan edes mahdollista, silla he
eivat koe voivansa vaikuttaa asiointiin liittyvan palvelun jarjestamiseen. Asia-
kasosallisuuden vahvistaminen ei ole oikeastaan mahdollista hoitajien kanssa,
silla heilla koetaan olevan tarpeeksi paljon tyota muutenkin. Toisaalta osalli-
suutta koetaan voitavan vahvistaa esimerkiksi valikoimalla palvelutalossa tyo-
vuorossa olevasta henkilokunnasta yhden hoitajan, joka huolehtii asiakkaiden
kanssa talon ulkopuolisista palvelutoimintaan liittyvista asioinneista. Asiakkai-
den mukaan asiakasosallisuuden vahvistamisessa tulee lisata henkilokunnan
maaraa, silla silloin he ehtivat paremmin mukaan asiakkaiden kanssa palvelu-
talon ulkopuolisille kaynneille. Lisaksi osallisuutta voidaan vahvistaa turvau-
tumalla enemman asiakkaiden, omaisten seka ystavien apuun.

No ei niilla resursseja oo, mutta ku sekin tiedettiin etukateen, niin he ottivat

sitte jonkun tyovuorosta vaan, etta nyt tarvitaan sillon enemman, mutta ei

heilla yleensa resursseja 0o. Heilla on niin tarkka vakimaara, totta kai, etta ei

siina paljon oo liikuntavaraa. Ma en usko, mutta, kun nain etukateen paljon
tietaa, niin sillon heidan tietysti on pakko jarjestaa.

Asiakasosallisuuden vahvistaminen on mahdollista asiakkaiden mukaan asioin-
tipalvelua kehitettaessa esimerkiksi palvelutalon sihteerin avulla, silla hanelta
voi pyytaa neuvoa pankki- ja maksuasioissa. Asiakasosallisuutta voidaan vah-
vistaa lisaksi palvelutalon ulkopuolelta jarjestettavan Punaisen Ristin vapaa-
ehtoisen saattajan avulla.

Ja sit on taa Punasen Risti, sinneki voi soittaa. Sit on joku muu tammonen

nain palvelu tai tammonen, mista voi tulla, kuulemma. Ma en tieda sitte, ma

en oo muuta kayttany. Mutta munki on sitte ulkopuolisen sit saatava apu. Niin,
varahenkilo, simmosii.

Osan omaisten mukaan asiakasosallisuuden vahvistamiseen ei ole tarvetta asi-
ointipalvelua kehitettaessa, silla sen koetaan olevan tarpeeksi hyvaa. Toisaal-

ta osan omaisten mielesta asiakasosallisuutta tulee kuitenkin voida vahvistaa
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muun muassa jarjestamalla palvelutaloon kioskitoimintaa, jotta asiakkailla on

mahdollisuus toteuttaa mielihalujaan, kuten ostaa pastilleja tai lotota.

Jos tulee jotain kiireellista mielihalua, olisi kioskipalvelua.

Henkilokunnan mielesta asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa tarjoamalla asi-
akkaille mahdollisuus lahtea hoitajan kanssa asioimaan, lahettaa hoitaja asial-
le itsekseen tai ottamalla mukaan toimintaan ulkopuolisia saattajia. Asia-
kasosallisuutta voidaan vahvistaa lisaksi tayttamalla esimerkiksi Kela -paperit

palvelutalossa yhdessa henkilokunnan kanssa.

Talon ulkopuolelle on vaikea saada saattajaa..

5.3.2 Ateriapalvelua kehitettaessa

Asiakasosallisuuden vahvistaminen ateriapalvelua kehitettaessa ei ole kaikkien
asiakkaiden mukaan tarpeellista, silla heidan osallisuutensa koetaan riittavak-
si. Toisaalta osa asiakkaista tyytyy keittiosta tarjottavaan ateriapalveluun eika
heilla siten oikeastaan ole odotuksia. Asiakasosallisuutta ei voida kaikkien mu-
kaan edes vahvistaa, silla palvelutalon keittion henkilokunta huolehtii ate-
riapalveluun liittyvat asiat omalla tavallaan eika asiakkaiden ole niihin mah-
dollisuus puuttua. Asiakasosallisuutta ei voida vahvistaa myoskaan, silla tietyt
asiakkaat toimivat tietylla tavalla ruokasalissa eika heidan toimintojaan ole
mahdollisuus muuttaa, kuten rollaattorin kayttoa. Asiakkaat kokevat ongel-
mallisena sen, etta hitaasti kulkevat viivastyttavat liikennetta varsinkin ruo-
kailutilanteissa. Asiakkaat voivat kuitenkin pyytaa hoitajia avustamaan naissa
tilanteissa, esimerkiksi ohjaamaan asiakkaita ja tuomaan tarjottimet poytaan.
Ei se kay, en ma ainakaan usko. Se on se tyyli semmonen, niin ei siita voi. En

ma usko, etta siihen voi vaikuttaa. Se on se, ku se on talon tapa, niin ku
sanotaan, etta talossa talon tavalla..

Toisaalta asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa ateriapalvelua kehitettaessa
asiakkaiden mukaan muun muassa kuuntelemalla asiakkaiden toiveita. Asia-
kasosallisuutta voidaan vahvistaa myos edelleen antamalla heidan itse paattaa
mita ruokaa haluavat ottaa seisovasta poydasta. Asiakkaiden mukaan osalli-

suuden vahvistamiseen tulee kayttaa saannollisesti aloitelaatikkoa, johon on
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mahdollista laittaa toivomuksia ateriapalveluun liittyvista asioista. Asia-
kasosallisuuden vahvistaminen on asiakkaiden mukaan mahdollista muun mu-
assa keittion emannan kanssa, silla hanelle voi esittaa muutosehdotuksia ku-
ten hoitajille tai palvelutalon johtajalle. Toiveiden tayttymisen koetaan kui-
tenkin olevan epatodennakaoista, silla asiakkaita on niin paljon, ettei kaikkien
toiveita ole mahdollista toteuttaa.

No ensin emannan puoleen, keittioemannan ja sitten jos se ei riita, niin sitten
hoitajan ja johtajan. Ei oo ollut tarvetta.

Osan omaisten mukaan asiakasosallisuuden vahvistamiseen ei ole tarvetta ate-
riapalvelua kehitettaessa, silla sen arvellaan olevan tarpeeksi hyvaa. Toisaalta
osan omaisten mielesta asiakasosallisuutta tulee vahvistaa toteuttamalla odo-
tuksia erilaisista ateriavaihtoehdoista ja pyytamalla asiakkaita useammin ruo-
kailemaan ruokasaliin. Asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa omaisten mukaan
myos jarjestamalla asiakkaille yllatyksia, esimerkiksi kysymalla mita juotavaa
asiakkaat tahtovat eika automaattisesti kaataa sita juotavaa, mita asiakkaat

yleensa valitsevat.

Monipuolisesti toteutetaan toiveita..

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa ateriapalvelun
kehittamisessa kyselemalla saannollisesti, millaista palvelua asiakkaat halua-
vat saada ateriapalvelusta. Myos avoimella keskustelulla asiakkaiden, omais-

ten ja henkilokunnan valilla on mahdollisuus lisata asiakasosallisuutta.

Yksilollisten toiveiden huomioon ottaminen ruokalistoja laadittaessa..
5.3.3 Fyysisen ympariston turvallisuutta kehitettaessa

Asiakkaiden mukaan fyysinen turvallisuus on kaiken kaikkiaan niin hyvin jar-
jestetty, ettei asiakasosallisuuden vahvistamista oikeastaan tarvita. Osalli-
suutta ei toisaalta edes koeta voitavan vahvistaa, silla hoitajat vastaavat asi-
akkaiden lahiturvallisuudesta ja ulkoinen turvallisuus huomioidaan palveluta-
lon puolesta. Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta voidaan kuitenkin vah-

vistaa olemalla laheisessa yhteydessa henkilokuntaan ja asiakkaiden huoleh-
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timalla toinen toisistaan. Osallisuutta voidaan myos vahvistaa siten, etta he
pitavat ylla hyvaa kuntoa ja ovat liikkeella mahdollisimman paljon.
Ei taal oikein, kyl se pitaa sitte itte olla sit lilkkkuu ulkona ja yrittaa tammost

nain. Talos on sit se ohjelma, mita heil on ja tietysti sit kehotetaan, et taytyy
liikkuu ja taytyy menna ulos ja kaikennakost tammost. Huolehtii ittest..

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuuden vahvistaminen fyysisen turvallisuuden
kehittamisessa liittyy nimenomaan turvarannekkeiden aktiiviseen kayttoon.
Toisaalta osan asiakkaiden mukaan he joutuvat toisinaan odottamaan hoitajia
lilan kauan. Osan asiakkaiden mukaan he eivat kuitenkaan tohdi kayttaa hen-
kilokohtaisia turvahalyttimia arastellessaan vaivaavansa hoitajia. Osallisuutta
voidaan vahvistaa otettaessa huomioon lisaksi se, etteivat ulkopuoliset ihmi-
set paase helposti sisalle palvelutaloon. Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuut-
ta voidaan vahvistaa henkilokunnan huolehtiessa siita, etteivat muistisairaat
asiakkaat paase karkaamaan palvelutalosta. Turvallisuutta tulee lisata myos
lisatyovoimalla, jota voi aina tarvittaessa hyodyntaa. Osallisuuden vahvista-
minen on mahdollista lisaksi ottamalla yhteytta tarvittaessa talonmieheen.
Mutta sitte etta kun tasta on puhuttu johtajalle etta kun valilla joutuu niin
kauan odottamaan niin han sanoo, etta ei voi henkilokuntaa lisata, etta kun
meilla on se maara kuin mika pitais asukasmaaraa kohti olla. Ettei oikeestaan
voi lisata etta sitte taas on simmosia aikoja jolloin on parempikuntoisia ihmisia

taalla etta silloin ei tarvita niin paljon henkilokuntaa taalla. No eihan niita voi
panna pois sitte taas.

Omaisten mielesta asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa fyysista turvallisuutta
kehitettaessa erityisesti tasoittamalla liuskakivet c-talon edessa, jossa asiak-
kaiden on haasteellista kulkea. Osallisuutta voidaan vahvistaa myos varoitta-
malla asiakkaita kaatumisesta. Asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa myos
omien parvekkeiden helpommalla ja esteettomammalla kaytolla.
Oman parvekkeen kaytto on ilmeisen hankalaa, koska lattiatason ja parvek-
keen maataso ovat niin erikorkuiset. Valissa on leva vino liuska, johon on han-

kalaa menna rollaattorilla. Palvelutalossa ei pitaisi olla tammaoisia vaikeuksia
lilkkkumisessa.

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa fyysisen turvalli-
suuden kehittamisessa nimenomaan ottamalla huomioon asiakkaiden toiveet
ja litkuntakyky muutostoita seka remonttia suunnitellessa, kuten wc:hen kah-

voja asennettaessa. Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuutta voidaan lisaksi
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vahvistaa riittavalla henkilokunnalla ja hyvilla valineilla, kuten asiakkaiden
tarpeen mukaisilla sangyilla. Osallisuutta voidaan vahvistaa myos siten, etta

asiakkaiden on mahdollista saada tarvittaessa fysioterapiapalvelua suoraan.

Ihan kaikkien hoitohenkilokunnan jasenten puoleen tulis kaantya epakohdis.

5.3.4 Laakehoitoa kehitettaessa

Asiakasosallisuuden vahvistamiseen laakehoidon kehittamisessa ei oikeastaan
ole tarvetta, silla se toimii asiakkaiden mukaan hyvin sairaanhoitajan ja laaka-
rin johtamana. Toisaalta osan asiakkaiden mukaan sen ei ole edes mahdollis-
ta, silla he eivat koe voivansa vaikuttaa jarjestettaviin toimintoihin. Kuitenkin
asiakasosallisuuden vahvistaminen on mahdollista laakehoitoa kehitettaessa
nimenomaan laakarin ja sairaanhoitajan kanssa, silla heille voi esittaa muu-
tosehdotuksia. Omien mielipiteiden julki tuominen koetaan kaiken kaikkiaan
negatiivisena pyytamisena seka vaatimisena eika niinkaan asioiden kehittami-
sena. Toisaalta osallisuutta ei tarvitse vahvistaa, silla asiakkaat voivat itse
paattaa missa ja kenen laakarin vastaanotolla kayvat. Asiakkaiden mukaan
asiakasosallisuuden vahvistaminen liittyy lisaksi tarvittaessa suoraan paasyyn
esimerkiksi jalkahoitajan tai hierojan vastaanotolle ja pitaa itseaan kunnossa.

No sairaanhoitajill ma ensimmaiseks sanon, keskustelen heidan kanssaan ja
sitten jos he katsovat et on asiallista vieda eteenpain, niin se viedaan.

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta voidaan oikeastaan vahvistaa laake-
hoitoa kehitettaessa siten, etta he ottavat itse viela enemman vastuuta omis-
ta laakarikaynneista ja kaytossa olevien laakkeiden otosta, kuten kannykan
muistutuksen hyodyntamista seka laakkeiden hoitotasapainon ajan tasalla pi-
tamisesta, kuten Marevan -laakityksesta. Asiakkaiden mukaan sairaanhoitaja
tilaa sovittaessa myos laakkeet apteekista, joten heidan ei tarvitse niista huo-
lehtia. Asiakkaiden mukaan sairaanhoitajat tiedustelevat aktiivisesti asiakkai-
den vointia ja laakehoidon tarpeista seka huolehtivat myos laakkeiden otosta.
Mut jos on sitte monen laakarin tyko kay ja saa laakkeen, niin siihen ei pysty

kukkaa maailmaa, ei siihen kotonakaa edes pysty oikein. Sillon se on sit
maaraa itte..
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Osan omaisten mielesta asiakasosallisuutta ei tarvitse vahvistaa laakehoitoa
kehitettaessa, silla se koetaan tarpeeksi hyvaksi. Toisaalta osan omaisten mie-
lesta asiakasosallisuutta vahvistettaessa tulee ottaa enemman huomioon asi-
akkaiden mielipiteet ja se, mika painaa asiakkaiden mielta. Omaisten mieles-
ta asiakkaat ovat kuitenkin havainneet sen, ettei asioista puhuminen ja omien
kasitysten julki tuominen tee asiakkaista ”hankalia”. Lisaksi asiakasosallisuut-
ta voidaan vahvistaa kertomalla asiakkaille selkeammin esimerkiksi tehtavista

laakemuutoksista.

Kerrotaan karsivallisesti, aina jos laakkeita vaihtuu, miksi vari on erilainen...

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa laakehoitoon liit-
tyvien asioiden kehittamisessa muun muassa ottamalla asiakkaita enemman
mukaan laakesuunnitelmia tehtaessa ja laakkeiden yhteisvaikutuksia seurates-
sa. Osallisuutta voidaan vahvistaa myos siten, etta lisataan asiakkaiden mah-
dollisuuksia valita vaihtoehtoisia hoitomuotoja. Asiakkaiden omilla valinnoilla
voidaan vaikuttaa myos osallisuuteen, kuten syomalla asianmukaisesti ja liik-
kumalla enemman.

Tarkka seuranta laakkeiden yhteisvaikutuksista ja lisataan mahdollisuuksia
vaihtoehtoiseen hoitoon.

5.3.5 Palvelujen sisaltoa kehitettaessa

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta ei oikeastaan ole tarpeen vahvistaa,
silla valtaosin tarjolla olevat palvelutalon jarjestamat palvelut toimivat hyvin
ja he ovat verrattain tyytyvaisia jarjestettaviin palveluihin. Asiakasosallisuut-
ta ei koeta toisaalta edes voitavan vahvistaa, silla palveluihin ja niiden jarjes-
tamiseen liittyvat asiat hoidetaan ja jarjestetaan palvelutalon puolesta. Asi-
akkaiden mukaan osallisuuden vahvistaminen ei myoskaan ole mahdollista, sil-
la osa asiakkaista on laitostuneita ja alistuneita jarjestettaviin toimintarutii-
neihin. Taten he eivat jaksa tai halua vaikuttaa asioihin. Asiakkaiden mukaan
osallisuuden vahvistamisen ei myoskaan koeta olevan mahdollista, silla lahes-
tulkoon kaikki palvelutalossa olevat palvelut "tehdaan asiakkaille eteen”, ku-
ten tuodaan ruoat, siivotaan ja pestaan pyykit. Lisaksi osan asiakkaiden va-

hainen halukkuus saadaan katoamaan silla, etta henkilokunta palvelee asiak-
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kaita lilkaa toimien rutiininomaisesti. Asiakasosallisuutta voi vahvistaa asiak-
kaiden mukaan olemalla joka tapauksessa mahdollisimman omatoiminen,
vaikka joutuisi kayttamaan esimerkiksi rollaattoria tai pyoratuolia.
No en maa usko, etta voi vaikuttaa palvelujen sisaltoon.. Ei niihin sisaltoihin,
ne on tehty tammoset, sanotaan, etta ne aikonas laadittu ohjelma ja he
noudattavat ohjelmaa ja me noudatetaan ohjelmaa ja sitte jos siita tulee poik-
keuksia, niin sitte tietysti keskustellaan ja sitte sovitaan. Mutta kun ei oo
semmoseen tarvetta ja yritetaan mahdollisimman vahan vaivata, etta ollaan

niin paljon kun suinkin, niin etta itse toimivia. ltseamme auttavia, sehan on
ihan oikeinkin. Ja sita he varmasti tarkottaakin, etta itse.

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta voidaan kuitenkin vahvistaa runsaam-
malla henkilokunnan maaralla ja siten, etta tehdaan ”oikeita asioita oikealla
hetkella” eika ohjelmoidusti. Talloin henkilokunnalla on enemman aikaa esi-
merkiksi avustaa huonokuntoisia asiakkaita. Asiakasosallisuutta koetaan voivan
myos vahvistaa pitamalla asiakkaiden ja henkilokunnan valiset suhteet hyvina
esimerkiksi soittamalla turvahalytinta mahdollisimman vahan, jottei hoitajia
vaivata tarpeettomasti. Osallisuutta voi vahvistaa lisaksi asiakkaiden omaisten
seka henkilokunnan tiiviilla yhteistyolla. Asiakasosallisuutta voi vahvistaa li-
saksi antamalla palautetta esimerkiksi palautelaatikkoon ja keskustelemalla
asioista johtajan seka hoitajien kanssa.

Mina uskon, etta se olis johtajan kanssa vaan neuvotellaan asiasta. En mina
kylla muuta haluaiskaan, etta johtajan kanssa vaan puhutaan asiasta.

Omaisten mukaan asiakasosallisuuden vahvistamiseen palvelujen sisaltoja ke-
hitettaessa ei ole myoskaan tarvetta, silla sen koetaan toimivan suhteellisen
hyvin. Toisaalta osan omaisten mielesta asiakasosallisuutta tulee vahvistaa
lahinna talon ulkopuolisilla kaynneilla, kuten terveyskeskuskaynneilla, jolloin
mukana on hyva olla palvelutalon henkilokunnan jasen. Taman koetaan olevan
tarpeellista erityisesti silloin, kun omaiset eivat paase osallistumaan asiakkai-
den toimintaan. Lisaksi omaisten mukaan henkilokunnan tulee muistaa, etta
ikaihmiset pitavat kiireettomasta palveluilmapiirista.

Kaynteja talon ulkopuolella esimerkiksi terveyskeskus, laakari, niin olisi saat-
taja mukana kun on akuutti kaynti sairaalaan..

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa palvelujen sisal-

tojen kehittamisessa kyselemalla, mita asiakkaat haluavat tehda palvelutalos-
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sa ennen kuin palveluja muutetaan. Toisaalta asiakasosallisuuden vahvistami-
nen koetaan olevan vaihtelevaa, silla ikaihmiset ovat erilaisia fyysisesti,
psyykkisesti ja sosiaalisesti. Toiset asiakkaat pystyvat, haluavat ja ilmaisevat
omia mielipiteita tai toivomuksia, toiset asiakkaat taas eivat. Osallisuutta voi-
daan vahvistaa tarjoamalla myos laajempia palveluun liittyvia valinnan mah-

dollisuuksia asiakkaille.

Kyselyt asukkailta ennen kuin palveluja muutetaan.

5.3.6 Perushoitoa kehitettaessa

Osan asiakkaiden mukaan asiakasosallisuuden vahvistaminen perushoitoa kehi-
tettaessa ei ole tarpeellista, silla perushoito jarjestetaan palvelutalon puoles-
ta hyvin ja asiakkaat ovat tyytyvaisia siihen. Toisaalta osa asiakkaista on sita
mielta, etta asiakkaat vastaanottavat palveluja joita heille tarjotaan eivatka
taten kykene vahvistamaan omaa osallisuuttaan.

Ei kyl taal vahan semmost on, taal on kaikki jarjestetty talon puolest, ettei
siihen koskaan kukkaan mittaan. Me ollaan vaan tyydytty siihen, mita on.

Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta voidaan joka tapauksessa vahvistaa
perushoitoa kehitettaessa riittavalla henkilokunnalla, jolla on enemman aikaa
asiakkaille. Saavutetulla lisaajalla asiakkailla on mahdollisuus keskustella
enemman ja muistella samalla omia asioita henkilokunnan kanssa. Talla het-
kella hoitajilla ei ole aikaa tahan asiakkaiden mielesta. Asiakasosallisuuden
vahvistaminen on mahdollista palvelutalon johtajan tai hoitajien avulla, silla
heille voi esittaa perushoitoon liittyvia toivomuksia.

Ilman muuta mina menisin koputtamaan johtajan ovelle tai hoitajan ovelle,
joo. Jos tarvitsisin lisaa palvelua.

Omaisten mukaan asiakasosallisuuden vahvistamiseen perushoitoa kehitetta-
essa ei ole tarvetta, silla sen koetaan olevan hyvaa. Osan omaisten mielesta
asiakasosallisuutta tulee kuitenkin vahvistaa tarjoamalla apua automaattisesti
maarallisesti runsaamman henkilokunnan puolesta. Talloin ei asiakkaiden tar-

vitse pelata leimautuvansa vaikeiksi asiakkaiksi itse pyytaessaan apua. Asia-
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kasosallisuutta vahvistettaessa on lisaksi aiheellista tarjota apua arkaluontei-

sissa asioissa, kuten virtsaamiseen liittyvissa ongelmissa.

Henkilokunnan oikealla lukumaaralla aikaa riittaisi jokaiselle enemman.

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa perushoitoa kehi-
tettaessa muun muassa kannustamalla asiakkaita omatoimisuuteen, kuntout-
tavalla tyootteella seka oikealla asenteella. Asiakasosallisuutta voidaan vah-
vistaa lisaksi ottamalla asiakkaita enemman mukaan hoito- ja palvelusuunni-
telmia tehtaessa. Osallisuutta voidaan vahvistaa henkilokunnan mielesta mo-
tivoimalla asiakkaita, jotta asiakkaat haluavat hoitaa itseaan eivatka jattaydy
hoitajien hoidettavaksi.

Kuntouttava tyoote. Osin toteutuu, mutta aina vaan parempi kun sita lisataan,
riippuu asenteista.

5.3.7 Siivouspalvelua kehitettaessa

Asiakasosallisuuden vahvistaminen ei oikeastaan ole tarpeellista siivouspalve-
lua kehitettaessa, silla asiakkaiden mukaan siivous toimitetaan automaattises-
ti kaikille. Nain heidan tarvitse itse siivota eika osallistua siivoukseen eika sii-
vouspalvelun jarjestamiseen, elleivat he itse sita halua. Asiakkaiden mukaan
asiakasosallisuutta on toisaalta edes mahdotonta lisata siivouspalveluun liitty-
vissa asioissa, silla siivoojilla on riittavasti tyota eivatka he kykene asiaa kasit-
telemaan oman tyon ohessa. Asiakkaiden mukaan ilmoitustaululla ilmoitetaan
siivouspalvelun tehtavat, joiden sisalto on valmiiksi suunniteltu eika niita ole
tarpeen muuttaa asiakkaiden mukaan.

Ma en nyt henkilokohtasesti en nae mittaa tarvetta puuttuu siihen, et se on
niin hyvin hoidettu tuolta talon puolesta.

Asiakasosallisuutta on kuitenkin mahdollisuus vahvistaa asiakkaiden mukaan
siivouspalvelua kehitettaessa siten, etta asiakkaat voivat ehdottaa siivotta-
vaksi asioita, joita itse henkilokohtaisesti kokevat tarvitsevansa, kuten matto-
jen vientia ulos tarvittaessa. Toiveita voi esittaa siivoojille, jotka vievat asiat
eteenpain esimiehelleen pohdittavaksi tai myos palvelutalon johtajalle. Toi-

saalta siivouksesta ei haluta huomauttaa siivoojan loukkaamisen pelossa.
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Ma kaantyisin siivoajan puoleen, joka siivoo tata. Han on tavattoman hyva ja
mukava ja auttava, niin ma pyytaisin hanta pistamaan vireille asian, jos olis
niin. Koska ma luotan haneen.

Asiakasosallisuutta voidaan lisaksi asiakkaiden mukaan lisata siten, etta he sii-
voavat itse mahdollisimman paljon omissa asunnoissaan, kuten puristavat pik-
kumattoja ja kastelevat kukkia. Asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa myos
asiakkaiden jarjestelmallisyydella huolehtiessa omasta asunnosta niin, ettei
esimerkiksi keraa turhaa tavaraa.
Ma otankin usein niin kun ma puristankin esimerkiks ton irtomaton tosta, ma
vien aina ja puristan ja tammoset. Nostelen jotain, no tassa ei oo nyt mitaan,
mutta nyt ku tulee suursiivo, niin mun taytyy tyhjentaa toi, niin ottaa jo val-

miiksi, etta heil on niin ku helpompaa. Et semmosta maa jarjestelen ja kukka-
set itte saa kastella ja tammosta..

Osan omaisten mukaan asiakasosallisuuden vahvistamiseen siivouspalvelua ke-
hitettaessa ei ole tarvetta, silla sen koetaan toimivan hyvin, varsinkin pesula-
palvelun. Osan omaisten mielesta on kuitenkin syyta ottaa huomioon asiakkai-
den todellinen tarve eika vain siivota automaattisesti tietyt paikat, kuten wc.

Pesulapalvelusta on hyvaa mielta paljon, silla lakanat on mankeloitu ja on ai-
dille suuri nautinto menna puhtaaseen sankyyn.

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa siivouspalvelua
kehitettaessa viemalla asiakkaiden huoneisiin siivousvalineista. Nain asiakkail-

la on mahdollisuus pitaa asunnot itse siistina.

Siivousvalineita huoneisiin, jolloin olisi mahdollisuus siivota itse.

5.3.8 Viriketoimintaa kehitettaessa

Asiakasosallisuutta ei tarvitse vahvistaa viriketoimintaa kehitettaessa asiak-
kaiden mukaan, silla toiminnat jarjestetaan palvelutalon puolesta. Osallisuu-
den vahvistaminen ei ole myoskaan edes mahdollista, silla asiakkaiden sano-
man mukaan virikeohjaaja osaa tyonsa eika siihen pida puuttua eika antaa
muutosehdotuksia. Asiakasosallisuutta ei tarvitse vahvistaa, silla hyvakuntoi-
set asiakkaat pystyvat osallistumaan riittavasti eri viriketoimintoihin oman

kuntonsa mukaan.
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kenellakaan oo semmosia haluja mitaan ulkopuolista keksia enaa.

Asiakasosallisuuden vahvistaminen on joka tapauksessa mahdollista tehda yh-
teistyossa palvelutalon johtajan seka hoitajien kanssa keskustelemalla virike-
toiminnoista ja niiden jarjestamisesta. Osallisuutta on mahdollista vahvistaa

aktivoimalla asiakkaita mukaan erilaisiin viriketoimintoihin tai ehdottamalla

uusia vaihtoehtoisia toimintoja, kuten tenniksen peluu. Asiakkaiden mukaan

voi esittaa toivomuksia, jotka on mahdollista laittaa esimerkiksi aloitelaatik-
koon kasiteltavaksi.

Ei asiasta 0o annettu mitaan ohjeita, etta kenen puoleen pitais kaantya, mut-
ta mina kaantyisin noitten hoitajien puoleen.

Asiakkaiden mukaan osallisuutta voi vahvistaa myos siten, etta henkilokunta
kay kysymassa asiakkailta josko he haluavat osallistua viriketoimintaan tai nii-
den jarjestamiseen. Asiakkaat jotka eivat itse kykene tulemaan paikalle, tu-
lee hakea tarvittaessa mukaan viriketoimintaan.

.. hoitajat ainakin valilla kayvat kysymassa kun on jotain ohjelmaa ja mutta

he sitten yleensa tietavat, etta on sellaisia ihmisia jotka eivat lahde mihinkaan

vaikka heidat haettaisiin. Sita mina ihmettelen, etta kun taalla kuitenkin jar-

jestetaan ja minusta se on ihan tyhmasti tehty jos ei sitten ole halukas me-
nemaan kun talon puolesta jarjestetaan.

Omaisten mukaan asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa viriketoiminnan kehit-
tamisessa aktivoimalla, "puhumalla asiakkaat ympari”, houkuttelemalla ja pa-
tistamalla asiakkaita mukaan seka madaltamalla niin sanottua mukaan mene-
misen -kynnysta. Osallisuutta vahvistettaessa tarvitaan omaisten mielesta
pienta pakottamista ja kilpailuvietin herattelya, jos on kysymyksessa esimer-
kiksi pistepeli. Asiakasosallisuutta on mahdollista vahvistaa lisaksi luennoimal-
la kiinnostavista aiheista, kuten ravinto- ja terveysteemoista. Osallisuutta
voidaan vahvistaa myos asiakaskyselyilla ja kartoittamalla ohjelmatoiveita.
Luennot kiinnostavista aiheista voisivat olla edullinen ja helppo keinoa akti-

voida talon vakea. Ovat fiksua sakkia. Kyselyin, ohjelmatoivein ja esimerkiksi
ravinto- ja terveysteemoja enemman esiin.

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa viriketoimintaa
kehitettaessa muun muassa kysymalla asiakkaiden mielipiteita siita, mita he

haluavat tehda palvelutalossa, kuten mika on sopiva kesaretken kohde seka
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jarjestamalla myos huonompikuntoisten asiakkaiden toivomusten mukaista vi-
riketoimintaa. Asiakasosallisuutta on lisaksi mahdollisuus vahvistaa selvitta-
malla asiakkaiden taustat ja kiinnostuksen kohteet, joiden mukaan tulevai-

suudessa viriketoimintaa voidaan jarjestaa.

Selvitetaan taustat ja kiinnostukset, joiden mukaan voi jarjestaa toimintaa.

5.3.9 Asiakkaiden ja henkilokunnan yhteistyota kehitettaessa

Asiakkaiden ja henkilokunnan yhteistyota ei oikeastaan ole asiakkaiden mu-
kaan tarpeen kehittaa lisaamalla yhteista toimintaa, silla palvelutalossa hei-
dan ja henkilokunnan yhteistyon koetaan toimivan suhteellisen hyvin. Asiak-
kaiden mukaan naita asioita johtaa nimenomaan palvelutalon johto. Toisaalta
asiakkaiden fyysisen kunnon tai muistin huonontuessa, yhteistyon tarpeen
nahdaan kasvavan.

En ma osaa siihen asiaan sanoo mittaan. Vahan korkeammalt tulevat ne asiat,
et sial paatetaan mita tehdaan.

Heidan ja henkilokunnan yhteistyota voidaan kuitenkin asiakkaiden mukaan
kehittaa olemalla enemman tekemisissa keskenaan, esimerkiksi keskustele-
malla asiakkaille tarkeista asioista, jottei heidan tarvitsisi tuntea yksinaisyyt-
ta. Yhteistyota kehitettaessa tulee huomioida myos riittava yhteinen rauhalli-
nen aika. Talloin hoitajilla on mahdollisuus viettaa enemman aikaa asiakkai-
den kanssa, esimerkiksi juttelemalla asiakkaiden kanssa heille tarkeista asiois-
ta. Asiakkaiden mukaan asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa asiakkaiden
kunnon heiketessa siten, etta he ottavat kontaktia henkilokuntaan ja pyytavat
rohkeasti tarvittaessa apua henkilokunnalta. Asiakasosallisuutta voidaan vah-
vistaa siten, etta asiakkaat tekevat asioita, jotka itse kykenevat ja henkilo-
kunta auttaa vain tarvittaessa. Lisaksi asiakkaiden ajatuksena on, etta palve-
lutalossa heidan on syyta pitaa toisistaan enemman huolta ja ilmoittaa mah-
dollisista muutoksista henkilokunnalle. Asiakkaiden nakemyksen mukaan myos
se, etta omaiset kayvat enemman vierailulla palvelutalossa, lisaa asiakkaiden

ja henkilokunnan yhteistyota.
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No ei naille resursseille voi mittaa oikeastaan mutta, naa on niin henkilokoh-
tasii oikeastaan naa kysymykset, etta totta kai se on kiinni siita, et henkilokun-
ta vois tai maa uskon, et heillaki olis halu enemman sita lahempaa kontaktii tai
keskusteluu. Niin, ehdottomasti, kyl heil on nyt niin tiukkaan se mitotettu.

Omaisten mukaan asiakkaiden ja henkilokunnan yhteistyo ei vaadi kehittamis-
ta, silla sen ajatellaan sujuvan mukavasti. Myos omaisten ja henkilokunnan
yhteistyon sanotaan sujuvan hienosti, silla osan omaisten mielesta he voivat
aina tarvittaessa soittaa ja neuvotella sairaanhoitajien seka muun henkilokun-
nan kanssa. Toisaalta osan omaisten mielesta asiakkaiden ja henkilokunnan
yhteistyota on perusteltua kehittaa yhteisilla tapahtumilla, tilaisuuksilla ja
asiakaskyselyilla. Asiakkaiden ja henkilokunnan yhteistyon kehittaminen on
omaisten mukaan tarpeellista erityisesti silloin kun asiakkaat vanhenevat. Tal-
loin asiakkaat eivat pysty itse hoitamaan asioita palvelutalon ulkopuolella, jo-
ten omaisten osuus esimerkiksi asiointipalvelussa tulee lisaantymaan ja omai-

set kaipaavat siihen tukea.

Yhteiset tapahtumat, tilaisuudet, mielipiteiden kyselyt.

Henkilokunnan mukaan asiakasosallisuutta voidaan vahvista asiakkaiden ja
henkilokunnan valisessa yhteistyossa erityisesti omahoitajuutta kehittamalla.
Omahoitajan tulee ottaa asiakas mukaan muun muassa hoitosuunnitelmaa
tehdessa. Asiakasosallisuutta asiakkaiden ja henkilokunnan yhteisten kehitta-
misessa on perusteltua olla tiiviimmassa tyosuhteessa asiakkaiden kanssa ja
olemalla kiinnostunut enemman asiakkaiden asioista. Osallisuutta voidaan
vahvista asiakkaiden ja henkilokunnan valisessa yhteistyossa lisaksi talojen
omien tiimien yllapitamisella. Asiakkaiden ja henkilokunnan yhteistyota voi-
daan kehittaa myos lisaamalla henkilokunnan maaraa. Riittavalla henkilokun-
nalla on aikaa keskittya kunkin henkilokohtaisiin tarpeisiin, jolloin hoitajuu-
den kautta asiakkaat tulevat tutummaksi. Asiakkaiden ja henkilokunnan yh-
teistyon kehittamisessa henkilokunnan mukaan taytynee asiakkaiden kuitenkin
ymmartaa, etta henkilokunta auttaa ja tukee asiakkaita, mutteivat he tee

asiakkaiden puolesta.

Tiiviimpi tyo asukkaiden kanssa. Omahoitajuus.
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6 Yhteenveto ja johtopaatokset

Kehittamistehtavan tulosten perusteella voidaan paatya monenlaisiin lopputu-
loksiin johtuen laajasta sosiaali- ja terveydenhuollon toimintakentasta seka
menettelytapaa ohjaavista ohjeistuksista (vrt. Sosiaali- ja terveysministerio
2012; Ikaihmisten palvelujen laatusuositus 2008). Keskeisena ja todennakoi-
sesti merkitsevimpana taman kehittamistehtavan ohjaavana tahona voidaan
kuitenkin ajatella olevan vireilla menevan Vanhuspalvelulain valmistelun esit-
tama selvitys asiakasosallisuuden tarkeydesta ja merkityksesta vahvistettaessa
ikaihmisten osallisuutta kehitettaessa palvelujen laatua (vrt. Suomen Kunta-
liitto 2012).

6.1 Tulosten pohdinta

Kokonaisuudessaan tutkimustuloksiin perustuen saadut tulokset kannustavat
vahvistamaan asiakasosallisuutta ikaihmisten palveluissa. Osaltaan tulokset
myo0s osoittavat asiakasosallisuuden kayttokelpoiseksi tavaksi palvelujen laa-
dun parantamisen perusteeksi ikaihmisten palveluissa. Osa tuloksista kuvaa
omaisten, ystavien ja henkilokunnan tarkeytta asiakkaille, jolloin asiakkaat
eivat tunne oloaan yksinaiseksi, vaan voivat ottaa osaa erilaisiin palvelutalossa
jarjestettaviin toimintoihin. Asiakkaat kokevat talloin voivansa vaikuttaa pal-
veluihin yhteistyossa muiden ihmisten kanssa. Sen sijaan kaikilla asiakkailla ei
riita voimavaroja palvelujen jarjestamisen vaikuttamiseen ja he tyytyvat sii-

hen, mita valmiiksi toteutetaan (vrt. Huuskonen 2010).

Tuloksia kokonaisuutena arvioiden voidaan todeta, etta asiakkaat tahtovat ja
ovat valmiita ottamaan osaa palvelutalon palveluihin ja niiden jarjestami-
seen. Toivomuksia palveluista esitettiin, mutta toisaalta koettiin, ettei niita
kannata tuoda julki. Toiveiden toteutumista siis epailtiin. Silti niita ajateltiin
olevan syyta kirjoittaa esimerkiksi aloitelaatikkoon tai kerrottavan palveluta-
lon johtajalle. Nahtiin, etta asiakasosallisuus suunnitelmien teossa korostaa
palvelun eri nakokohtia, jolloin lahtokohdat asiakaslahtoiseen ja hyvaan pal-

veluun voivat toteutua (vrt. Stolt ym. 2011).
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Asiakkaiden mahdollisuuksia vaikuttaa omiin asioihin, on tutkittu (esim. Soini
ym. 2008) ja todettu, etta sita voidaan parantaa esimerkiksi jarjestamalla yh-
teisia kokouksia. Myos tassa kehittamistehtavassa on paasty siihen lopputulok-
seen, etta asiakkaiden mukaan ottaminen yhteisiin ryhmakokouksiin lisaa
asiakasosallisuutta. Saadussa aineistossa tuotiin ilmi, etta pienryhmakokouk-

sissa asiakkaat voivat tuoda julki omia mielipiteita ja ne otetaan huomioon.

Kehittamistehtavan tulosten perusteella saatiin myos kasitys siita, etta asia-
kasosallisuuteen linkittyy vahvasti asiakkaiden aktiivisuus. Osalla asiakkaista
naytti olevan tahtoa esittaa palveluun liittyvia kehittamisehdotuksia ja olla
itse niiden toteuttamisessa mukana. Taman perusteella erinomainen asiakas-
lahtoinen ja korkeatasoinen palvelu lisaavat kilpailukykya liiketoimintaa jar-
jestettaessa, jolloin palvelujen kaytto perustuu asiakkaiden omaan valintaan
ja luo mahdollisuuden mielekkaaseen seka ihmisarvoiseen elamaan. (vrt.
Karkkainen 2011, 3; McNiel ym. 2004; Willberg 2002, 11 - 14.)

Lisaksi voidaan kokonaisuutena arvioiden paatya siihen johtopaatokseen, etta
asiakkaiden toivotaan tai ainakin edellytetaan ottavan itsestaan vastuuta
enemman. Tama osaltaan lisaa asiakkaiden kyvykkyytta ottaa vastuuta enem-
man omassa hoidossaan ja palvelussaan, jolloin asiakkaat voivat tuoda selke-
ammin esiin oman nakemyksensa omista tarpeistaan ja toiveistaan. Talloin on
tiedettava, mihin asiakkaat itse kykenevat ja missa he tarkalleen ottaen tar-
vitsevat apua. Vastuunotto ja osallisuus omaan hoitoon seka palveluun on
ikaihmisille sisalto asiakkaiden asiakaslahtoisyydelle (vrt. Kujala 2003, 41).
Tata voidaan edelleen tehostaa antamalla tietoisesti tulevaisuudessa enem-

man asiakkaille vastuuta ja sitouttaa heita omasta huolenpidosta.

Tulosten mukaan asiakasosallisuus liittyy vahvasti myos asiakkaiden omaan
paatoksentekoon, ja se koettiin tarkeana tekijana palvelun laadun hallinnassa
seka palvelujen kehittamisessa. Paatoksenteon merkityksen voidaan ajatella
liittyvan laheisesti itsemaaraamisoikeuteen, jonka avulla asiakkaita on mah-
dollisuus itsevaltaistaa ottamalla asiakkaat mukaan paatoksia tehtaessa, ku-

ten Jokela ja Merila (2008, 2) esittavat. Taman toteutumista voidaan kuiten-
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kin mietiskella, silla osan asiakkaiden innottomuus vaikuttaa omaan elamaan-
sa korostui jokseenkin vahvasti. Samansuuntaisia ilmauksia on kaiketi pohdittu
myos valtakunnan tasolla ja niita kasitellaan tallakin hetkella erilaisissa oh-
jeistuksissa (ks. Sosiaali- ja terveysministerio 2012; Sosiaali- ja terveysminis-
terio 2008).

Joka tapauksessa onnistuakseen asiakasosallisuus edellyttaa saatujen tulosten
mukaan niin asiakkaiden kuin henkilokunnan positiivista asennetta. Oikealla
asenteella seka vallan etta vastuun puolueettomalla jaolla voidaan saavuttaa
toimivaa yhteistyota muun muassa asiakkaiden, henkilokunnan ja omaisten
valilla, jolloin asiakkaiden asiantuntemukseen luottaminen hyodyntaa muun

muassa palvelujen organisoinnissa ja niiden kehittamisessa (vrt. Laitila 2011).

6.2 Haastattelujen ja kyselyjen arviointi

Kokonaisuudessaan kehittamistehtavan haastattelujen ja kyselyjen tuloksia
luonnehti ajatusten yhdenmukaisuus seka samansuuntaisuus oikeastaan kaikil-
ta kehittamistehtavan teema-alueilta. Kaikki haastateltavat ja kyselyihin vas-
tanneet kuvasivat omia tarkeita mielipiteitaan asiakasosallisuuden nykyhet-
kesta ja sen kehittamisesta niin selkeasti kuin kykenivat. Taman perusteella
voidaan tulosten ajatella olevan luotettavia ja oikeansuuntaisia. Kuvaukset ja
odotukset liittyen asiakasosallisuuden merkityksesta olivat myos samanoloisia,
joskin joitakin eriavia mielipiteita oli havaittavissa alateemojen yhtenevaisyy-

teen liittyen.

Valittu kehittamistehtavan toimintatapa antoi kokonaisuudessaan kehittamis-

tehtavalle patevyytta asiakasosallisuuden tarkeydelle ja se kehittamiselle asi-
akkaiden seka hyvinvointipalvelujen nakokulmasta. Toisaalta haastetta ja ris-

keja voidaan havaita tulevaisuudessa hyvinvointipalvelujen kilpailutilanteissa,
ellei ole tarkkaa ja selkeaa toimintasuunnitelmaa tulevaisuuden varalle, kuten
osa haastateltavista kuvasi. Ongelmana voidaan lisaksi ajatella olevan se, mi-

ten esitetty toimintamalli saadaan toimivaksi, kun tulevaisuuden sosiaali- ja

terveysalan jarjestelmissa tapahtuu lisaa muutoksia.
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Kehittamistehtavan tavoite vastatessaan asetettuihin tutkimusongelmiin ja
tiedon tuottamisessa siita, miten asiakasosallisuuden merkitys nayttaytyy asi-
akkaiden elamassa, tayttyi osaltaan. Kehittamistehtavan haastatteluista ja
kyselyista saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa vahvistettaessa asiakasosalli-
suutta kehitettaessa palvelujen laatua hyvinvointipalveluiden yksikoissa. Lop-
putuotoksena luotua yhtenevaa toimintamallia voidaan hyodyntaa asiakasosal-
lisuuden vahvistamiseksi, palvelujen laadun kehittamiseksi ja hyvinvointipal-

velujen liiketoiminnan parantamiseksi.

6.3 Kehittamistehtavan eettisyys

Kylma ja Juvakka (2007) esittavat, etta laadullisessa tutkimusetiikassa kasitel-
laan valintoihin ja paatoksentekoon liittyvia tutkimusprosessin tilanteita. Eet-
tiset haasteet eivat liity tekijoiden mukaan pelkastaan tutkijaan itseensa,
vaan koko tutkimusprosessiin aina sen suunnittelusta julkaisemiseen asti.
(Kylma & Juvakka 2007, 137.) Laadukasta tutkimusta ohjaa hyva eettinen si-
toutuneisuus, mika on tutkimuksen tekemisessa merkittavaa (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 127; Steinke 2004). Kehittamistehtavassa toimintaa ohjasi nimen-
omaan tekijan sitoutuminen. Se voitiin nahda systemaattisena tyoskentelyna

ja asiaan paneutumisena seka kirjallisen loppuraportin valmiiksi tuottamisena.

Tuomi ja Sarajarvi (2009, 127) esittavat, etta laadullisessa tutkimuksessa on
huolehdittava tutkimussuunnitelman korkeatasoisuudesta ja aiheen valinnassa
on tarkeaa pohtia sen oikeutusta ja sita, etta tutkimus tulee rakentamaan tie-
toperustaa seka sita, etta silla on hyotya kanssaihmisille (Kylma & Juvakka
2007, 144). Kehittamistehtavan aluksi tehtiin asianmukainen tutkimussuunni-
telma, jota seurattiin soveltaen koko kehittamistehtavan ajan. Aihe kehitta-
mistehtavassa liittyi laheisesti hyvinvointipalvelujen eli tassa tapauksessa vali-
tun palvelutalon tarpeeseen ja tavoitteeseen vahvistaa asiakasosallisuutta

palveluissa ja niita jarjestettaessa seka palvelujen laatua kehitettaessa.

Tutkimukseen liittyvia menetelmallisia ratkaisuja on arvioitava myos tutki-

museettisesta nakokulmasta (Kylma & Juvakka 2007, 146). Kehittamistehta-
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vassa kaytettiin menetelmana haastatteluja ja kyselyja, joilla saatiin selville
tutkittavaa ilmiota koskevia vastauksia. Luodun teemarungon monipuolisuus ja
avoimuus mahdollisti haastateltavien ja kyselyyn vastanneiden tilaisuuden
tuoda julki omia nakemyksiaan seka mielipiteitaan tutkittavasta asiasta. Nain

oli myos mahdollista saada esille laaja-alainen nakokulma.

Laadulliseen tutkimukseen kerataan Kylman ja Juvakan (2007) mukaan tietoa
osallistujien taustasta, aineistoa ja muistiinpanoja tutkimusprosessista. Tut-
kimukseen liittyvien taustatietojen keraamiseen liittyy laheisesti eettinen na-
kokulma siita, mita tietoja tutkimukseen osallistuvilta henkiloilta kerataan ja
miten ne tallennetaan. (Kylma & Juvakka 2007, 76.) Kehittamistehtavassa
pyydettaessa tietoja haastateltavilta ja kyselyyn vastanneilta otettiin huomi-
oon myos vastaajiin liittyva eettisyys. Taustatieoja koskevat yksityiskohtaiset

tiedot sailytettiin tyon tekijan itsensa tiedossa, eika niita voida jaljittaa.

Tutkimusaineiston analyysissa eettisesta nakokulmasta keskeista on, etta ana-
lyysi tehdaan tieteellisesti luotettavasti ja hyodyntamalla koko keratty aineis-
to (Leino-Kilpi & Valimaki 2009, 369). Laadullisessa tutkimuksessa on myos
huolehdittava siita, etta raportointi tehdaan hyvin (Tuomi & Sarajarvi 2009,
127). Lisaksi tutkimusprosessissa tulee suojella tutkimuksessa mukana olleita
ihmisia koko prosessin ajan (Kylma & Juvakka 2007, 153). Kehittamistehtavan
haastattelujen ja kyselyjen tulokset kasiteltiin luottamuksellisesti ja objektii-
visesti, eika mitaan oleellista jatetty pois. Tieto tuotiin esille sellaisenaan
muuttamatta tai lisaamatta mitaan. Eettisyyden kannalta ongelmana saattaa
kuitenkin olla se, etta valittujen osallistujien maara oli vahainen. Tutkimuk-
sen tuloksia analysoitaessa oli kuitenkin mahdollista valttaa arkaluonteisten
henkilokohtaisten asioiden esiintuonti ja siten sailyttaa vastaajien anonymi-
teetti. Raportin tekoon syvennyttiin ja tuotiin julki kaikki oleellinen sellaise-
naan. Asiat esitettiin siten, etta mukana olleiden henkilollisyys pysyi myos tal-
ta osin salassa.

Kokonaisuudessaan kehittamistehtavan eettisyys huomioitiin noudattaen hy-

vaa tutkimuskaytantoa koko tehtavan ajan, ja haastateltavia seka kyselyihin
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osallistuneita kohdeltiin kunnioittavasti. Heita saatuja tietoja kasiteltiin niin,
etta anonymiteetti sailyi koko kehittamistehtavan ajan seka kehittamistehta-

van julkaisemisen jalkeen, kuten Vilkka (2005, 35) teoksessaan suosittaa.

6.4 Kehittamistehtavan luotettavuus

Eettisyys kietoutuu tutkimuksen tekemisen sitoutuneisuuteen seka arviointi-
ja luotettavuuskriteereihin (Tuomi & Sarajarvi 2009, 127). Tieteellisen tutki-
muksen tarkoituksena on aikaansaada mahdollisimman luotettavaa tietoa ky-
seessa olevasta tutkimuksen kohteena olevasta asiasta (Kylma & Juvakka
2007, 127; ks. myos Silverman 2001, 259). Kehittamistehtavassa haastatteluil-
la ja kyselyilla pyrittiin tuottamaan mahdollisimman totuudenmukaista ja
haastateltavien omakohtaista syvallista tietoa tutkittavasta asiasta luotetta-

vuuskriteerit huomioiden.

Laadullisen tutkimuksen paaasiallisena luotettavuuden kriteerina on koko suo-
ritettavana oleva tutkimusprosessi ja ennen kaikkea tutkijan itsensa toiminta
(Hirsjarvi ym. 2008, 227; Trochim 2006; Russel & Gregory 2003, 36). Kehitta-
mistehtavassa seka tehtavaan liittyvalla etta tyon tekijan vilpittomalla toi-
minnalla oli mahdollisuus taata omakohtainen ja puolueeton tapa kasitella

tutkimukseen liittyvia asioita.

Tuomen ja Sarajarven (2009) mukaan luotettavuuden arviointi tutkimuspro-
sessin arvioinnissa on tarkeaa ja keskeista tutkittavan ilmion tunnistamisessa
seka sen selkeassa nimeamisessa. Tutkimuksen merkityksen ja tarkoituksen
perustelu seka tutkimusongelmien nimeaminen ovat keskeisia asioita arvioita-
vista seikoista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 140.) Kehittamistehtavassa keskeis-
ten tutkimusongelmien tunnistaminen ja taustan seka tarpeen esille tuominen
oli ensiarvoisen tarkeaa ja se ohjasi tehtavan tekemista. Tarkoituksenmukai-

suus ja hyodynnettavyys antoivat perustan tekijan motivaatiolle.

Tutkimusaineiston keruun kuvauksessa tulee tuoda julki kattavasti materiaalin

kokoamisen luonne ja menetelma, haastattelu- ja kyselyteemat, osallistujien
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valinta ja heidan tietamys tutkittavasta asiasta seka aineiston teoreettinen
riittavyys ja aineistoon liittyva luotettavuus (vrt. Hirsjarvi & Hurme 2008, 185;
Kylma & Juvakka 2007, 131). Tassa kehittamistehtavassa haastattelut tapah-
tuivat asianmukaisissa ja rauhallisissa tiloissa. Aineisto kerattiin haastatelta-
vilta kayttaen apuna sanelinta, jolta voitiin saada asianmukaiset ja todenpe-
raiset lausunnot selkeasti kirjoitettavaan seka helposti luettavaan muotoon.
Haastatteluissa kaytettiin teemahaastattelurunkoa, joka mahdollisti kaikille
henkiloille tasapuolisen ja oikeudenmukaisen haastattelutilanteen seka vas-
taamismahdollisuuden. Kokoon saatu haastatteluaineisto oli laaja ja kattava
otoskoon pienuudesta huolimatta. Kyselyihin osallistuneet puolestaan pystyi-
vat vastaamaan omalla ajallaan asiaan syventyen. Vastaamiseen annettiin ai-
kaa kaksi viikkoa, joten asioiden pohtimiseen jai riittavasti aikaa. Toisaalta
helppojen ja yksinkertaisten kysymysten asettelu ei onnistunut ihan odotusten
mukaan. Voidaan paatella, etta omaisten ja henkilokunnan selkeat ja yksityis-
kohtaiset vastukset eivat aivan kohdistuneet esitettyihin kysymyksiin antaen

niita kuvaavia vastauksia.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kritisoidaan pienesta tutkimukseen
osallistujien maarasta (Whitley & Crawford 2005). Hakalan (2008, 169) mu-
kaan laadullisen tutkimuksen patevyyden kriteerina ei voida pitaa aineiston
maaraa vaan pikemminkin analyysin osuvuutta. Kehittamistehtavassa kyseen-
alaista taman tutkimuksen luotettavuuden kannalta saattoi olla lisaksi se, etta
otos oli melko niukka ja suppea. Toisaalta haastatteluna toteutettu tutkimus
palvelutalossa palveluihin osallistuneilta asiakkailta antoi lisaa patevyytta ke-
hittamistehtavalle, kuten tutkimukseen osallistuneiden omaisten mukana olo
laheisesti ja kiinnostus omien omaistensa hoitoon. Lisaksi kyselyyn vastannei-
den henkilokohtainen ammatillinen nakokanta lisasivat tutkimuksen kelpoi-
suutta omalta osaltaan. Kokoon saatu aineisto oli joka tapauksessa laaja ja

kattava sen otoskoon pienuudesta huolimatta.

Tutkimuksen aineiston analyysin tekoa on erityisesti Kylman ja Juvakan (2007)
mukaan lisaksi aiheellista tarkastella prosessin kuvausta, analyysimenetelman

oikeellisuutta suhteutettuna kyseiseen tehtavaan alkuperaisilmausten esitysta
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analyysin tueksi, analyysin onnistuneisuutta ja saadun aineiston riittavyytta
(Kylma & Juvakka 2007, 132; ks. myos Eskola & Suoranta 2008, 215). Kehitta-
mistehtavassa aineiston analyysina teoriaohjaava lahestymistapa oli tarkoituk-
senmukainen ja tuotti lisaa ajankohtaista tietoa. Keratyssa aineistossa saman-
kaltaiset asiasisallot toistuivat, joten uusia asioita ja nakokulmia ei saatu enaa

esille aineiston maaran kasvaessa eika niita analysoitaessa.

Tutkimuksen haasteena luotettavuuden kannalta pidetaan myos sita, kuinka
aineisto pystytaan pelkistamaan seka muodostamaan kategoriat niin, etta ku-
vaus on mahdollisimman luotettava (Metsamuuronen 2008, 53). On myos kes-
kityttava ajatukseen siita, onko tutkittava ollut rehellinen ja annettu tieto
totuudenperaista ja niin yksiselitteista kuin mahdollista (Eskola & Suoranta
2008, 216). Kehittamistehtavassa aineiston jasentely soveltaen teoriaohjaavaa
analyysitapaa mahdollisti materiaalin ilmaisujen kokoamisen tiivistettyyn ja
yleiseen muotoon. Tehdysta kokonaisuudesta saatiin tutkittavaan asiaan eli

tutkimusongelmiin vastaus kuvaavassa ja niita avaavassa muodossa.

Eskola ja Suoranta (2008, 212) esittavat, etta tutkimuksen analyysin taustalla
on kysymys sen sisaltamien vaittamien oikeanlaisesta perusteltavuudesta ja
kokonaisuudessaan niiden paikkaansa pitavyydesta. Tutkimustulosten tulee
vastata tutkimukseen osallistuneiden henkiloiden kasityksista tutkittavasta
kohteesta (Kylma & Juvakka 2007, 128). Hirsjarvi ym. (2008, 228) esittavat,
etta sita voidaan selkeyttaa vastausaineistoon perustuvilla ilmaisuilla ja turva-
ta vastaajien anonymiteetti koko tutkimusprosessin ajan (Vilkka 2005, 35).
Kehittamistehtavassa analyysi perustui tekijan syventymiseen asiassa seka pe-
rusteelliseen aineiston purkamiseen analyysin eri vaiheissa. Alustava tietope-
rustan kartoitus tutkittavavasta ilmiosta, aineiston keruu, litterointi ja auki-
kirjoitus, analysointi seka tulosten julkistaminen suoritettiin systemaattisesti
siten, etta tutkimukseen osallistuneiden anonymiteetti suojattiin koko tapah-

tumaketjun ajan ja myos kehittamistehtavan valmistumisen jalkeen.

Tutkimustulosten raportointi tulee olla muun muassa Kylman ja Juvakan

(2007) mukaan selkea ja helposti luettavissa. Tutkimuksen lukijan tulee voida
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lukea ja seurata siita tutkimuksen tekijan paattelya seka niihin liittyvaa poh-
dintaa. Lisaksi tutkimusaineiston tulokset ja johtopaatokset on aiheellista
esittaa selkeasti suhteessa toisiinsa. (Kylma & Juvakka 2007, 133; ks. myos
Tuomi & Sarajarvi 2009, 141.) Kokonaisuudessaan tutkimusraportti kirjattiin
selkeaan ja johdonmukaiseen muotoon, josta on mahdollista saada selville ke-

hittamistehtavan eteneminen ja toteutukseen perustuvat johtopaatokset.

Tutkimuksessa tuotetun tuloksen hyodynnettavyys on keskeisessa asemassa
terveydenhuollossa terveyden edistamisessa (Kylma & Juvakka 2007, 133). Es-
kola ja Suoranta (2008, 212) puolestaan esittavat, etta tutkimuksen on tarke-
aa olla yleisesti kaytettavissa seka silla tulee olla kaytannon merkitysta. Tama
kehittamistehtava perustui valitun palvelutalon tarpeeseen vahvistaa asia-
kasosallisuutta kehitettaessa palvelujen laatua. Luotu toimintamalli mahdol-
listaa asiakasosallisuuden vahvistamista palvelujen laatua kehitettaessa, hen-
kilokunnan ikaihmisten palveluun liittyvaa osaamista hyvinvointipalvelujen yk-
sikoissa ja hyvinvointipalvelujen liiketoiminnan tietoperustaa. Mallin avulla
voidaan kehittaa asiakkaiden seka henkilokunnan yhteista kaytannon toimin-

taa vahvistettaessa ikaihmisten osallisuutta hyvinvointipalvelujen yksikoissa.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan lisaksi arvioida uskottavuudella, vahvis-
tettavuudella, refleksiivisyydella seka siirrettavyydella (Kylma & Juvakka
2007, 127). Keskeisimpia arviointikriteereista ovat uskottavuus ja vahvistetta-
vuus (Holloway & Wheeler 2002, 363 - 368). Niita voidaan Kylman ja Juvakan
(2007) mukaan lujittaa myos tutkijan pitamalla tutkimuspaivakirjalla, jolla
voidaan kuvata ja todentaa tutkijan tekemia valintoja. Muistiinpanoja voidaan
hyodyntaa tutkimusprosessin eri vaiheissa esimerkiksi haastattelutilanteissa ja
johtopaatosten teossa. (Kylma & Juvakka 2007, 129.) Kehittamistehtavassa
alusta asti pidettiin lisaksi tekijan henkilokohtaista tutkimuspaivakirjaa, jonne
asiat kuvailtiin avoimesti ja rehellisesti mitaan omaa pohdintaa unohtamatta.
Edella mainittu toiminta auttoi tutkittavan ilmion syvempaa ymmartamista ja
selkeytti osaltaan myos johtopaatosten tekoa. Tutkimuksen valmistumisen
jalkeen tutkimuspaivakirja seka tutkimukseen liittyva nauhoitettu ja kirjalli-

nen materiaali kasiteltiin asianmukaisella tavalla.
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7 Paatanta

7.1 Asiakaslahtoinen toimintamalli

Kehittamistehtavan tavoitteen mukaisesti lopputuloksena muodostettiin koh-
deorganisaation kayttoon yhteneva toimintamalli asiakasosallisuuden vahvis-
tamiseksi, palvelujen laadun kehittamiseksi ja hyvinvointipalvelujen liiketoi-
minnan parantamiseksi (Kuva 3). Mallin luomisessa on hyodynnetty Kujalan
(2003) esittamaa kuvaa asiakaslahtoisesta perusmallin perustasta. Tassa teh-
tavassa luotu malli perustuu kokonaisuudessaan kirjalliseen ja sahkoiseen tie-
toperustaan, tutkimusongelmien perusteella tehtyihin haastatteluista ja kyse-
lyista saatuihin vastauksiin ja edella mainittuihin perustuen kehittamistehta-
van tekijan omiin pohdintoihin. Mallin suunnittelussa huomioitiin kehittamis-
tehtavan tausta seka valitun palvelutalon tarve ja nakokulma kasiteltavaan
asiaan. Muodostettua mallia voidaan myos soveltaen hyodyntaa muissa hyvin-
vointipalveluiden yksikoissa. Mallin tarkoituksena on ilmentaa, miten asia-
kasosallisuus linkittyy haastatteluista ja kyselyista saatuihin vastauksiin osal-
listuvan asiakkaan toimiessa kattavana lisaarvona tavoitteena asiakasosalli-
suuden vahvistuminen. Mallin tavoitteena on antaa tietoa myos siita, kuinka
asiakkaiden kokemus toimii asiakasosallisuuden taustalla toimien siina keskei-
sessa osassa. Kokonaisuudessaan malli toimii avaavana kuvauksena hahmotet-
taessa asiakasosallisuuden keskeista roolia, henkilokunnan osaamisen perustaa

ja liikketoiminnan kehittamisen lahtokohtaa.

Luodussa asiakasosallisuuden mallissa kuvataan asiakasosallisuutta niin teorian
kuvausten perusteella kuin kenttatyosta saadun palautteen pelkistelmana
(vrt. Suomi.fi 2012; Lehtosalo 2011, 2; Loytana & Kortesuo 2011, 11; Gron-
roos; 2010, 120 - 121; Kujala 2003, 142; Voutilainen ym. 2002, 38 - 42; Will-
berg 2002, 11 - 14). Asiakkaiden, omaisten ja henkilokunnan antamat vastauk-
set kuvastavat asiakasosallisuuden keskeista osaa tassa tapauksessa palveluta-

lon palvelujen luomisessa ja kehittamisessa.
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Kuva 3: Asiakasosallisuuden toimintamalli (mukaillen Kujala 2003, 141)
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7.2 Lopuksi

Kehittamistehtavan tarkoituksena oli siis selvittaa asiakasosallisuuden vaiku-
tusta palvelujen laatuun ja sen merkitysta asiakkaiden hyvinvointipalveluissa.
Tavoitteena oli tuottaa asiakkaiden tarpeita vastaava toimintamalli, jonka
avulla voidaan vahvistaa asiakasosallisuutta kehitettaessa palvelujen laatua
hyvinvointipalveluissa. Kehittamistehtavan lopputuotoksena rakennettiin vali-
tun kohdeorganisaation kayttoon yhteneva toimintamalli asiakasosallisuuden
vahvistamiseksi, palvelujen laadun kehittamiseksi ja hyvinvointipalvelujen lii-
ketoiminnan parantamiseksi. Toimintamallista saatiin esille asiakasosallisuu-
den vahvistamiseksi konkreettisia kehittamiskohteita liittyen nimenomaan
palvelujen laadun kehittamiseen ja hyvinvointipalvelujen liiketoiminnan pa-

rantamiseen.

Kehittamistehtava kokonaisuudessaan sujui hyvin ja luontevasti seka asetetut
tavoitteet saavutettiin. Kehittamistehtavan tekijan toiminta oli suunnitellun
mukaista ja se perustui tavoitteelliseen toimintaan, mika tuotti tulosta liitty-
en kaytannon tarkoin suunniteltuun toimintaan seka kehittamistehtavan kirjal-

liseen lopputuotokseen.

Kehittamistehtava toteutettiin aikataulun mukaisesti ja tulokset toimitettiin
valmiina valitun palvelutalon hyodynnettavaksi. Haastetta omalta osaltaan
toimintaan toi sitoutuminen kohdeorganisaatioon seka oppilaitokseen ja sen
tuomaan aikatauluun. Toisaalta yhteistyo ja osaavien toimijoiden ohjeistus
seka paaohjaajan tuki ja asiantuntijuus antoivat lisaa uskottavuutta seka luo-
tettavuutta talle kehittamistehtavalle ja sen tuotokselle. Aloittelevalle liike-
talouden toimijalle kehittamistehtavan eteenpain vieminen nimenomaan liike-
talouden huomioon ottamisen nakokulmasta oli haasteellista, joskin antoisaa
toimintaa moniammatillisessa tyoyhteisossa. Toisaalta tekijan asiantuntijuus
ikaihmisten hoitotyosta seka projektiluonteisesta tehtavan konkreettisesta

osaamisesta auttoivat kehittamistehtavan tekemisessa.
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Kehittamistehtavan viestinta tapahtui oppilaitoksessa paaasiallisesti kirjallis-
ten toiden Power Point -esityksilla ja niita kirjallisesti tai suullisesti kommen-
toimalla. Paaohjaajan kanssa viestinta tapahtui myos sahkopostin avulla ja
saannollisilla valiarvioinneilla. Viestinta kohdeorganisaation eli palvelutalon
johtajan kanssa tapahtui myos sahkopostin avulla, myos muutamilla kaynneilla
kyseisessa palvelutalossa. Viestinta tapahtui myos puhelimitse kaikkien yhteis-

tyotoimijoiden kanssa.

Kehittamistehtavan puutteena voidaan pitaa joka tapauksessa liian suppeaa
otosta. Saadut kehittamistehtavan haastattelujen ja kyselyjen tulokset seka
niista johdetut loppupaatelmat antoivat kuitenkin uudenlaista tietoa asia-
kasosallisuudesta seka sen merkityksesta hyvinvointipalveluissa ja niiden ke-
hittamisesta tulevaisuudessa. Laadullisen tutkimuksen avulla oli mahdollista
tuottaa teoreettinen kuvaus tutkittavasta aiheesta ja tuottaa syvempaa tietoa

jo tunnetusta asiasta.

Kehittamistehtavassa olisi voinut toimia toisin aineiston kirjallisen materiaalin
keruun kanssa. Toimintaa olisi voinut valikoidummin heti alusta alkaen lahtien
hakea eri tietokannoista erityisesti kansainvalisesta kirjallisuudesta. Taman
tapaisessa toiminnassa ei kaytannollisesti ajatellen ollut ajallisesti resursseja
mahdollista toteuttaa. Lisaksi kehittamistehtavassa olisi voinut toimia toisella
tavalla lahestyessa omaisia ja henkilokuntaa. Saadut vastaukset olisivat var-
masti olleet viela syvallisemmin seka perusteellisemmin vastattuja, jos omai-
sia ja henkilokuntaa olisi lahestytty henkilokohtaisesti ennen vastausten kir-
joittamista. Taman tapaiseen toimintaan ei kaytannollisesti katsoen ollut ajal-

lisesti resursseja myoskaan mahdollista toteuttaa.

Kehittamistehtavan haastattelujen ja kyselyjen tulokset julkaistiin luottamuk-
seen perustuen kevaalla 2013 opinnaytetyon valmistumisen yhteydessa YAMK -

julkaisuseminaarissa.
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Kokonaisuudessaan laadullinen analyysi ja kehittamisprosessi johdattavat uu-
sien ongelmien jaljille, mika tarkoittaa uuden tiedon ja uusien nakokulmien
havaitsemista (Eskola & Suoranta 2008, 222). Taman pitkakestoisen ja haas-
teellisen kehittamistehtavan johdonmukaisena jatkona voidaan ehdottaa koh-
distettavan sellaiseen ryhmaan, jonka aani ei valttamatta tule kuluviin ryh-
maan kuuluvien henkiloiden omasta aloitteestaan. Nain voidaan tarkastella
erityisryhmaa, joiden tarpeita ei oteta kovinkaan herkasti huomioon ja siten
kehittaa kaikkien tarpeita vastaava sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelmaa.
(vrt. Mitchell & Glendinning 2008.) Toisaalta tulee huomioida Suomessa tai
kansainvalisesti menossa olevat hankkeet ja valtakunnalliset ohjeet, jotka
hallitsevat kasiteltavan asian viitekehysta. Taman kehittamistehtavan haas-
tattelujen ja kyselyjen perusteella voidaan esittaa lisaksi toinen jatkotutkiel-
man aihe, joka liittyy tulevaisuuden palvelujen tarjoamiseen ikaihmisten pal-
veluissa seuraavan sukupolven ilmaantuessa palvelujen kayttajaksi. Tata ko-
konaisuutta voidaan perustella yksilollisten palvelujen ja vaatimusten jarjes-
tamiseksi seka niiden kehittamiseksi. Sen voidaan ajatella myos omalta osal-
taan palvelevan hyvinvointipalvelujen yksityistamisessa, kilpailutuksessa ja

niiden kehittamisessa erityisesti liiketalouden nakokulmasta.
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KYSELYLOMAKE ASIAKKAILLE
Taustatiedot

1. Teidan sukupuolenne
a. Nainen
b. Mies

2. Teidan ikanne
a. alle 70 vuotta
b. 70 - 79 vuotta
c. 80 - 89 vuotta
d. 90 vuotta tai enemman

3. Kuinka kauan Te olette asuneet palvelutalossa? vuotta

97

LIITE 1
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Osa 1.
Seuraavassa on kysymyksia koskien Teidan asumistanne palvelutalossa.

1. Miten Te voitte talla hetkella osallistua palvelutalossa tarjottavien palvelujen toteuttami-
seen?

a. viriketoiminta

b. fyysinen turvallisuus

c. perushoito

d. laakehoito

e. ateriapalvelu

f. asiointipalvelu

g. siivouspalvelu

h. palvelujen sisalto

2. Mitka tekijat edistdvdt Teidan mahdollisuuksianne vaikuttaa palvelujen jarjestamiseen?

3. Mitka tekijat estdvdt Teidan mahdollisuuksianne vaikuttaa palvelujen jarjestamiseen?
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Osa 2.

1. Mika merkitys Teille on talla hetkella silla, etta voitte osallistua itseanne koskevien asioi-
den paatoksentekoon?

2. Mika merkitys Teille on talla hetkella silla, etta toiveenne huomioidaan palveluun liittyvissa
asioissa?
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Osa 3.

1. Miten Teidan osallisuuttanne voidaan tulevaisuudessa vahvistaa toteutettavien palvelujen
kehittamisessa?

a. viriketoiminta (esimerkiksi kuntopiiri, tuolijumppa tms.)

b. fyysinen turvallisuus

c. perushoito

d. laakehoito

e. ateriapalvelu

f. asiointipalvelu

g. siivouspalvelu

h. palvelujen sisalto

2. Kuinka Teidan ja henkilokunnan yhteistyota voidaan tulevaisuudessa vahvistaa palvelujen
jarjestamisessa?

3. Mita muuta palveluihinne liittyvaa Te haluaisitte sanoa?
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KYSELYLOMAKE OMAISILLE LIITE 2
Taustatiedot
Kirjoittakaa vastauksenne viivalle ja/tai ympyroikaa oikea vaihtoehto.

1. Sukupuolenne
a. nainen
b. mies

2. lkanne
a. alle 40 vuotta
b. 41 - 49 vuotta
c. 50 - 59 vuotta
d. 60 - 69 vuotta
e. 70 vuotta tai enemman

3. Mika on suhteenne omaiseenne
. puoliso

. lapsi

. sisarus

. lapsenlapsi
. muu, mika?

D00 T

4. Kuinka kauan omaisenne on asunut palvelutalossa? vuotta

5. Kuinka usein vierailette palvelutalossa?
a. useamman kerran viikossa
b. kerran viikossa
c. kerran kahdessa viikossa
d. kerran kuukaudessa
e. harvemmin
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Osa 1.

Seuraavassa on avoimia kysymyksia koskien omaisenne asumista palvelutalossa.
Kirjoittakaa vastauksenne sille varattuun kohtaan.

1. Miten omaisenne voi talla hetkella osallistua palvelutalossa tarjottavien palvelujen toteut-
tamiseen?

a. viriketoiminta

b. fyysinen turvallisuus

c. perushoito

d. laakehoito

e. ateriapalvelu

f. asiointipalvelu

g. siivouspalvelu

h. palvelujen sisalto

2. Mitka tekijat edistdvdt omaisenne osallistumismahdollisuuksia palvelutalossa palveluun liit-
tyvissa asioissa?

3. Mitka tekijat estdvdt omaisenne osallistumismahdollisuuksia palvelutalossa palveluun liitty-
vissa asioissa?
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Osa 2.

1. Miten omaisenne voi talla hetkella osallistua heita koskevien asioiden paatoksentekoon?

2. Miten omaisenne toiveet otetaan talla hetkella huomioon?
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Osa 3.

1. Miten omaisenne osallisuutta voidaan tulevaisuudessa vahvistaa palvelutalossa toteutetta-
vien palvelujen kehittamisessa?

a. viriketoiminta

b. fyysinen turvallisuus

c. perushoito

d. laakehoito

e. ateriapalvelu

f. asiointipalvelu

g. siivouspalvelu

h. palvelujen sisalto

2. Kuinka omaisenne ja henkilokunnan yhteistyota voidaan tulevaisuudessa vahvistaa palvelu-
talossa palveluun liittyvissa asioissa?

3. Mita muuta palveluun liittyvaa haluaisitte sanoa?
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KYSELYLOMAKE HENKILOKUNNALLE LITE 3

Taustatiedot
Kirjoita vastauksesi viivalle ja/tai ympyroi oikea vaihtoehto.

1. Sukupuolesi
a. nainen
b. mies

2. lkasi
a. alle 30 vuotta
b. 30 - 39 vuotta
. 40 - 49 vuotta
d. 50 vuotta tai enemman

3. Kuinka kauan olet tyoskennellyt kyseisessa tyoyksikossa? vuotta

4. Taman hetkinen ammattinimikkeesi

. vastaava hoitaja

. sairaanhoitaja

. terveydenhoitaja

. perus/lahihoitaja

. kuntoutus/virkistysohjaaja
. muu, mika?

S0 T o

5. Tyokokemuksesi hoitotyossa? vuotta
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Osa 1.

Seuraavassa on avoimia kysymyksia koskien asiakkaiden asumista palvelutalossa.
Kirjoita vastauksesi sille varattuun kohtaan.

1. Miten asiakkaat voivat talla hetkella osallistua palvelutalossa tarjottavien palvelujen to-
teuttamiseen?

a. viriketoiminta

b. fyysinen turvallisuus

c. perushoito

d. laakehoito

e. ateriapalvelu

f. asiointipalvelu

g. siivouspalvelu

h. palvelujen sisalto

2. Mitka tekijat edistdvdt asiakasosallisuuden mahdollisuuksia palvelutalossa palveluun liitty-
vissa asioissa?

3. Mitka tekijat estdvdt asiakasosallisuuden mahdollisuuksia palvelutalossa palveluun liittyvis-
sa asioissa?
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Osa 2.

1. Miten asiakkaat voivat talla hetkella osallistua heita koskevien asioiden paatoksentekoon?

2. Milla tavoin asiakkaiden toiveet otetaan talla hetkella huomioon?
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Osa 3.

1. Miten asiakasosallisuutta voidaan tulevaisuudessa vahvistaa palvelutalossa toteutettavien
palvelujen kehittamisessa?

a. viriketoiminta

b. fyysinen turvallisuus

c. perushoito

d. laakehoito

e. ateriapalvelu

f. asiointipalvelu

g. siivouspalvelu

h. palvelujen sisalto

2. Kuinka asiakkaiden ja henkilokunnan yhteistyota voidaan tulevaisuudessa vahvistaa palvelu-
talossa palveluun liittyvissa asioissa?

3. Mita muuta palveluun liittyvaa haluaisit sanoa?
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SAATEKIRJE ASIAKKAILLE LIITE 4

Hyva palvelutalon Asiakas.

Olen Laurea-ammattikorkeakoulun Yrittajyyden ja liiketalouden koulutusohjelman ylemman
ammattikorkeakoulututkinnon (YAMK) opiskelija. Opinnaytetyoni aiheena on ”Asiakasosalli-
suus palvelun laadun vahvistajana ikaihmisten palveluissa”.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa asiakasosallisuuden vaikutusta palvelun laatuun ja
sen merkitysta asiakkaiden hyvinvointipalveluissa.

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa asiakkaiden tarpeita vastaava toimintamalli, jonka
avulla voidaan vahvistaa asiakasosallisuutta kehitettaessa palvelun laatua hyvinvointipalve-
luissa.

Opinnaytetyon lopputuotoksena rakennetaan hyvinvointipalvelujen kayttoon yhteneva toimin-
tamalli asiakasosallisuuden vahvistamiseksi palvelun laadun kehittamiseksi ja hyvinvointipal-
velujen liiketoiminnan parantamiseksi.

Opinnaytetyossa luodulla toimintamallilla voidaan vahvistaa asiakasosallisuutta palvelun laa-
tua kehitettaessa, henkilokunnan valmiuksia hyvinvointipalveluissa seka palveluliiketoiminnan
tietoperustaa. Mallin avulla voidaan myo6s jasentaa ja kehittaa asiakkaiden seka henkilokun-
nan yhteista kaytannon toimintaa. Valmis malli julkaistaan kesalla 2013 opinnaytetyoni val-
mistumisen yhteydessa.

Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista. Vastaajia ei pystyta tunnistamaan vastaus-
ten perusteella, eika yksittdisia henkilgita ole mahdollista tunnistaa tutkimuksen tuloksis-
ta. Osallistuminen tutkimukseen El vaikuta Teidan hoitoonne eika Teille tuotettavaan pal-
veluunne. Tutkimus toteutetaan myds palvelutalossa asuvien asiakkaiden omaisille ja
henkilokunnalle. Vastaukset kasitellaan nimettomina ja luottamuksellisesti.

Haastatteluun osallistumalla Te voitte vaikuttaa palvelutalossa asuvien asiakasosallisuuden
vahvistamiseen palvelun kehittamiseen liittyvissa asioissa.

Tulen tapaamaan ja haastattelemaan Teita henkilokohtaisesti henkilokunnan kanssa erikseen

sovittuna ajankohtana. Haastatteluun tulee varata aikaa yksi tunti. Voitte valmistautua haas-
tatteluun etukateen tutustumalla saamaanne kyselylomakkeeseen.

Etukateen kiittaen osallistumisestanne.

/ 20
Paikka Aika

Tutkimuksen tekija:

Jaana Laapotti

Sairaanhoitaja, YAMK

Tradenomi YAMK- opiskelija
Laurea-ammattikorkeakoulu, Lohja
jaana.laapotti@laurea.fi

GSM 040 502 0898

Ohjaaja:

Teemu Ylikoski

KTT, KTM

Yliopettaja
Laurea-ammattikorkeakoulu, Lohja
teemu.ylikoski@laurea.fi

GSM 040 555 3564
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SAATEKIRJE OMAISILLE LITE 5

Hyva omainen.

Olen Laurea-ammattikorkeakoulun Yrittajyyden ja liiketalouden koulutusohjelman ylemman
ammattikorkeakoulututkinnon (YAMK) opiskelija. Opinnaytetyoni aiheena on ”Asiakasosalli-
suus palvelun laadun vahvistajana ikaihmisten palveluissa”.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa asiakasosallisuuden vaikutusta palvelun laatuun ja
sen merkitysta asiakkaiden hyvinvointipalveluissa.

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa asiakkaiden tarpeita vastaava toimintamalli, jonka
avulla voidaan vahvistaa asiakasosallisuutta kehitettaessa palvelun laatua hyvinvointipalve-
luissa.

Opinnaytetyon lopputuotoksena rakennetaan hyvinvointipalvelujen kayttoon yhteneva toimin-
tamalli asiakasosallisuuden vahvistamiseksi palvelun laadun kehittamiseksi ja hyvinvointipal-
velujen liiketoiminnan parantamiseksi.

Opinnaytetyossa luodulla toimintamallilla voidaan vahvistaa asiakasosallisuutta palvelun laa-
tua kehitettaessa, henkilokunnan valmiuksia hyvinvointipalveluissa seka palveluliiketoiminnan
tietoperustaa. Mallin avulla voidaan myo6s jasentaa ja kehittaa asiakkaiden seka henkilokun-
nan yhteista kaytannon toimintaa. Valmis malli julkaistaan kesalla 2013 opinnaytetyon valmis-
tumisen yhteydessa.

Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista. Vastaajia ei pystyta tunnistamaan kyselyn perusteel-
la, eika yksittaisia henkiloita ole mahdollista tunnistaa tutkimuksen tuloksista. Kysely toteute-
taan myos palvelutalon asiakkaille ja henkilokunnalle.

Vastaukset kasitelldan nimettomina ja luottamuksellisesti.

Kyselyyn vastaamalla voitte vaikuttaa ikaihmisten osallisuuden vahvistamisen edistami-
seen hyvinvointipalveluissa.

Pyydan Teita ystavallisesti vastaamaan kysymyksiin 29.6.2012 mennessa. Kun olette vastan-

neet, voitte palauttaa kyselylomakkeen suljetussa kirjekuoressa palautuskirjekuoreen palve-
lutalossa. Mikali haluatte saada lisatietoja opinnaytetyosta, vastaan mielellani.

Etukateen kiittaen osallistumisestanne.

/ 20
Paikka Aika
Tutkimuksen tekija: Ohjaaja:
Jaana Laapotti Teemu Ylikoski
Sairaanhoitaja, YAMK KTT, KTM
Tradenomi YAMK- opiskelija Yliopettaja
Laurea-ammattikorkeakoulu, Lohja Laurea-ammattikorkeakoulu, Lohja
jaana.laapotti@laurea.fi teemu.ylikoski@laurea.fi

GSM 040 502 0898 GSM 040 555 3564
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SAATEKIRJE HENKILOKUNNALLE LIITE 6

Hyva terveydenhuollon ammattilainen.

Olen Laurea-ammattikorkeakoulun Yrittajyyden ja liiketalouden koulutusohjelman ylemman
ammattikorkeakoulututkinnon (YAMK) opiskelija. Opinnaytetyoni aiheena on ”Asiakasosalli-
suus palvelun laadun vahvistajana ikaihmisten palveluissa”.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa asiakasosallisuuden vaikutusta palvelun laatuun ja
sen merkitysta asiakkaiden hyvinvointipalveluissa.

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa asiakkaiden tarpeita vastaava toimintamalli, jonka
avulla voidaan vahvistaa asiakasosallisuutta kehitettaessa palvelun laatua hyvinvointipalve-
luissa.

Opinnaytetyon lopputuotoksena rakennetaan hyvinvointipalvelujen kayttoon yhteneva toimin-
tamalli asiakasosallisuuden vahvistamiseksi palvelun laadun kehittamiseksi ja hyvinvointipal-
velujen liiketoiminnan parantamiseksi.

Opinnaytetyossa luodulla toimintamallilla voidaan vahvistaa asiakasosallisuutta palvelun laa-
tua kehitettaessa, henkilokunnan valmiuksia hyvinvointipalveluissa seka palveluliiketoiminnan
tietoperustaa. Mallin avulla voidaan myos jasentaa ja kehittaa asiakkaiden seka henkilokun-
nan yhteista kaytannon toimintaa. Valmis malli julkaistaan kesalla 2013 opinnaytetyon valmis-
tumisen yhteydessa.

Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista. Vastaajia ei pystyta tunnistamaan kyselyn perusteel-
la, eika yksittaisia henkiloita ole mahdollista tunnistaa tutkimuksen tuloksista. Kysely toteute-
taan myos palvelutalon asiakkaille ja omaisille.

Vastaukset kasitelldan nimettomina ja luottamuksellisesti.

Kyselyyn vastaamalla voit vaikuttaa ikaihmisten osallisuuden vahvistamisen edistamiseen
hyvinvointipalveluissa.

Pyydan ystavallisesti vastaamaan kysymyksiin 29.6.2012 mennessa. Kun olet vastannut, palau-

ta kyselylomake suljetussa kirjekuoressa palautuskirjekuoreen tyopaikallasi. Mikali haluat
saada lisatietoja opinnaytetyosta, vastaan mielellani.

Etukadteen kiittaen osallistumisesta.
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Tutkimuksen tekija: Ohjaaja:
Jaana Laapotti Teemu Ylikoski
Sairaanhoitaja, YAMK KTT, KTM
Tradenomi YAMK- opiskelija Yliopettaja
Laurea-ammattikorkeakoulu, Lohja Laurea-ammattikorkeakoulu, Lohja
jaana.laapotti@laurea.fi teemu.ylikoski@laurea.fi
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ESIMERKKI ASIAKKAIDEN AINEISTON PELKISTAMISESTA JA RYHMITTELYSTA LITE 7
Alkuperaisia Pelkistettyja Ala- Yla- Yhdistava
ilmaisuja ilmaisuja kategoria kategoria kategoria
Aloitelaatikko. Osallisuus asiakas- palvelujen |asiakas-

ilmenee osallisuus sisalto osallisuuden

palvelujen palvelujen nykyhetki

sisaltojen sisallossa

luomisessa

kaytettavien

aloitelaatikoiden

avulla.
No ku ma en valita Asiakas- asiakas- virike-
niihin vaikuttaakkaa, |osallisuus osallisuus toiminta
koska ma en niihin virike- virike-
osallistu.. toiminnassa toiminnassa

ilmenee

halukkuutena

vaikuttaa

asioihin.
Itsetunto, niin Osallisuus asiakas- paatoksen- |asiakas-
sithenki, itsetuntoon |paatoksenteossa |osallisuus teko osallisuuden
se vaikuttaa vaikuttaa paatoksen- merkitys
valtavasti. positiivisesti teossa

itsetuntoon.
..olis tietty ihan On tarkeaa, etta | asiakas- toiveiden
kauhian kiva, et se asiakkaiden osallisuus huomioon
tapahtuis et toiveet |esittamat toiveiden ottaminen
otettais huomioo.. toiveet otetaan |huomioon

huomioon. ottamisessa
En ma ossaa naihin Osallisuuden asiakas- palvelujen |asiakas-
oikein sannoo, ku ma |vahvistaminen osallisuuden |sisallon osallisuuden
oon itte ihan kehitettaessa ei |vahvista- kehitta- vahvistaminen
tyytyvainen. ole tarpeellista, | minen minen

silla asiakkaat palvelujen

ovat tyytyvaisia |sisallon

palvelujen kehittami-

sisaltoihin. sessa
Ihan keskustelemalla. | Osallisuuden asiakas- virike-

vahvistaminen osallisuuden | toiminnan

viriketoimintaa |vahvistami- |kehitta-

kehitettaessa on | nen minen

mahdollista virike-

keskustelemalla. | toiminnan

kehittami-

sessa
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ESIMERKKI OMAISTEN AINEISTON PELKISTAMISESTA JA RYHMITTELYSTA LIITE 8
Alkuperaisia Pelkistettyja Ala- Yla- Yhdistava
ilmaisuja ilmaisuja kategoria kategoria kategoria
..kysella esimerkiksi | Asiakkailta asiakas- palvelujen |asiakas-
vapaa-ajan toiminnan | kysellaan vapaa- |osallisuus sisalto osallisuuden
ja juhlien sisaltoon ajan toiminnan | palvelujen nykyhetki
liittyvia toiveita. ja juhlien sisallossa
sisaltoon liittyvia
toiveita.
..pystyisi osallistu- Asiakasosallisuus | asiakas- virike-
maan kuntonsa virike- osallisuus toiminta
puolesta.. toiminnassa on | virike-
hyvaa toiminnassa
hyvakuntoisilla
asiakkailla.
..kylla aiti pystyy Asiakkaat asiakas- paatoksen- |asiakas-
sanomaan esittavat osallisuus teko osallisuuden
mielipiteensa kun mielipiteitaan paatoksen- merkitys
hanelta sita niita teossa
kysytaan.. kysyttaessa.
Kaikki toiveet Asiakkaiden asiakas- toiveiden
otetaan huomioon ja |toiveet otetaan |osallisuus huomioon
toteutetaan, kunhan | huomioon niista |toiveiden ottaminen
aiti vain toisi kaikki kerrottaessa. huomioon
toiveensa julki ja ker- ottamisessa
toisi ne.
Tarpeeksi hyvat jo Asiakas- asiakas- palvelujen |asiakas-
nyt. osallisuuden osallisuuden |sisallon osallisuuden
vahvistamiseen |vahvistami- |kehittami- |vahvistaminen
palvelujen nen nen
sisaltoja palvelujen
kehitettaessa sisallon
ei ole tarvetta. |kehittami-
sessa
..aitini melko Asiakas- asiakasosal- |virike-
passiivinen.. osallisuutta lisuuden toiminnan
voidaan vahvistaa | vahvistami- | kehittami-
viriketoimintaa nen nen
kehitettaessa viriketoi-
aktivoimalla minnan
asiakkaita. kehittami-

sessa
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Alkuperaisia Pelkistettyja Ala- Yla- Yhdistava
ilmaisuja ilmaisuja kategoria kategoria kategoria
Kyselylomakkeiden Asiakasosallisuus | asiakas- palvelujen |asiakas-
kautta. palvelujen osallisuus sisalto osallisuuden
sisaltoihin palvelujen nykyhetki
mahdollistuu sisallossa
kysely-
lomakkeista
valittyvan tiedon
valityksella.
Asukasinfo- Asiakkailta asiakas- virike-
tilaisuuksissa kysellaan osallisuus toiminta
kysellaan, mita asukasinfo- virike-
asukkaat haluavat.. tilaisuuksissa, toiminnassa
mita
viriketoimintaa
asiakkaat
haluavat.
Hyvakuntoiset voivat. | Hyvakuntoiset asiakas- paatoksen- |asiakas-
. . asiakkaat voivat |osallisuus teko osallisuuden
Ne, jotka ovat jo de- eereeisces seren e .
paattaa itselle paatoksen- merkitys
mentoituneet eivat tarkeista teossa
. asioista.
VOi..
Otetaan vastaan aina. | Asiakkaiden toi- |asiakas- toiveiden
osallisuus huomioon
veet otetaan o )
toiveiden ottaminen
huomioon aina. | huomioon
ottamisessa
Kyselyt asukkailta en- | Osallisuutta voi- |asiakas- palvelujen |asiakas-
nen kuin palveluja daan vahvistaa osalh:suuden sisé!l'dp osalh:suudgn
vahvista- kehitta- vahvistaminen
muutetaan. tekemalla asia- |minen minen
kaskysely ennen p.a!‘ve.!UJen
sisallon
kuin palveluja kehittami-
muutetaan. >essa
Kysytaan mielipiteita |Osallisuutta asiakas- virike-
mita haluaisivat voidaan osallisuuden | toiminnan
tehda.. vahvistaa vahvistami- | kehitta-
kysymalla nen virike- | minen
asiakkaiden toiminnan
mielipiteita kehittami-
siita, mita he sessa

haluavat tehda.
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Paaluokka Ryhmiteltyja ilmaisuja alaluokasta Asiakasosallisuuden nykyhetki
Asiakkaat voivat tuoda julki omia mielipiteitaan asukaskokouksissa.
palvelujen
sisalto
Asiakasosallisuus on mahdollista pohdittaessa palvelujen sisaltoja, silla
esityksia on helpompi tehda kun niiden perustana on kehitysehdotuk-
sia.
Palvelujen sisaltoon vaikuttaminen ei ole tarpeellista, silla asiakkaat
ovat tyytyvaisia jarjestettaviin palveluihin ja niiden jarjestamiseen.
Asiakkailla on mahdollisuus tuoda ilmi toiveitaan liittyen palvelujen
sisaltoon esimerkiksi keskustelemalla palvelutalon johtajan kanssa tai
soittamalla hanelle.
Paaluokka Ryhmiteltyja ilmaisuja alaluokasta Asiakasosallisuuden merkitys
Asiakasosallisosuus paatoksenteossa merkitsee paljon, silla asiakkaat
osallisuus haluavat vaikuttaa omiin asioihin.
paatoksen-
teossa
Asiakasosallisuus tuo asiakkaille henkista tyydytysta.
Asiakkaiden ei tarvitse paattaa omista asioistaan, vaan paatokset teh-
daan palvelutalon puolesta.
Asiakkaiden omat paatokset vaikuttavat kodikkuuteen ja tunteeseen
siita, ettei palvelutalo ole vankila, vaan paikka, jossa pystyy vaikutta-
maan omilla paatoksillaan seka elamaan omaa vapaata elamaa.
Ryhmiteltyja ilmaisuja alaluokasta Asiakasosallisuuden
Paaluokka vahvistaminen
Asiakasosallisuuden vahvistaminen palvelujen sisaltoja kehitettaessa
palvelujen on vaikeaa, silla asiakkaat ovat huonokuntoisia ja heikkoja fyysiselta
sisallon voinniltaan.
kehittaminen

Asiakasosallisuutta ei tarvitse vahvistaa palvelujen sisaltoa kehitetta-
essa, koska palveluihin ja niiden jarjestamiseen liittyvat asiat hoide-
taan ja jarjestetaan palvelutalon puolesta, eika asiakkaiden tarvitse
niithin puuttua.

Asiakasosallisuutta voi vahvistaa palvelujen sisaltojen kehittamisessa
muu muassa asiakkaiden omaisten seka henkilokunnan yhteistyolla.

Asiakasosallisuutta ei ole tarpeen vahvistaa, silla kaikki palvelut jar-
jestyvat hyvin.
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Paaluokka

Ryhmiteltyja ilmaisuja alaluokasta Asiakasosallisuuden nykyhetki

Asiakasosallisuus nakyy palvelujen sisallossa siten, etta asiakkailta
kysellaan esimerkiksi vapaa-ajan toiminnan ja juhlien sisaltoon liitty-

palvelujen via toiveita.

sisalto
Asiakasosallisuus palvelun sisallossa on hyvaa.
Asiakasosallisuutta vahvistettaessa palvelujen sisaltoa kehitettaessa
tyollistaa edelleen sydamellisia ja tyolleen seka auttamiseen omis-
tautuneita hoitajia.
Asiakasosallisuutta vahvistettaessa palvelujen sisaltoa kehitettaessa
tulisi muistaa, etta ikaihmiset pitavat kiireettomasta hoito- ja palve-
luilmapiirista.

Paaluokka Ryhmiteltyja ilmaisuja alaluokasta Asiakasosallisuuden merkitys
Asiakkaat pystyvat taysin paattamaan asioistaan.

osallisuus

paatoksen-

teossa
Asiakkaat voivat esittaa mielipiteitaan, kun niita kysytaan. Asiakkai-
siin liittyvat asiat tehdaan niin kuin he toivovat.
Asiakkaat voivat esittaa toiveita ja osallistua paatoksentekoon heita
koskevissa asioissa. Asiakkaita koskevissa asioissa heidan mielipiteen-
sa
otetaan huomioon ja toteutetaan, mikali mahdollista.
Asiakkaiden mielipiteita tulisi kysella enemman tehtaessa paatoksia.
Ryhmiteltyja ilmaisuja alaluokasta Asiakasosallisuuden

Paaluokka vahvistaminen
Asiakasosallisuuden vahvistamiseen palvelujen sisaltoa kehittamises-

palvelujen sa ei ole tarvetta, silla se on talla hetkella hyvaa.

sisallon

kehittaminen

Asiakasosallisuutta ei tarvitse vahvistaa palvelujen sisaltoa kehitetta-
essa.

Asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa palvelujen sisaltoa kehitettaes-
sa talon ulkopuolisilla kaynneilla, kuten terveyskeskuskaynneilla,
jolloin olisi mukana palvelutalon henkilokunnan jasen.

Henkilokunnan mukana olo huomattava erityisesti silloin kun omaiset
eivat paase osallistumaan asiakkaiden toimintaan.
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Paaluokka

Ryhmiteltyja ilmaisuja alaluokasta Asiakasosallisuuden nykyhetki

palvelujen
sisalto

Asiakasosallisuus ilmenee palvelujen sisallon toteuttamisessa siten,
etta asiakkaille raataloidaan palveluja kunkin tarpeen mukaan re-
surssien eli henkilokunnan rajoissa. Henkilokunnan kanssa asiakkaat
voivat sopia lahes kaikesta.

Asiakasosallisuus palvelujen sisaltoihin on mahdollista kyselylomak-
keista valittyvan tiedon avulla.

Asiakkaat osallistuvat palvelujen sisaltéjen toteuttamiseen, etta voi-
vat itse valita ostettavista palveluista.

Palvelutalossa ei pakoteta ketaan pohtimaan palvelujen sisaltoa.

Paaluokka

Ryhmiteltyja ilmaisuja alaluokasta Asiakasosallisuuden merkitys

osallisuus
paatoksen-
teossa

Hyvakuntoiset asiakkaat voivat paattaa itselle merkityksellisista asi-
oista. Muistisairaat eivat voi paattaa itselle merkityksellisista asiois-
ta.

Asiakkaat voivat esittaa toiveita omasta hoidosta tai avuntarpeesta.
Asiakkaiden tuomat merkitykselliset asiat pyritaan kirjaamaan ja to-
teuttamaan.

Asiakkaille merkitykselliset asiat puidaan moniammatillisessa yhteis-
tyossa.

Asiakkaiden merkityksellisia asioita voidaan pohtia henkilokohtaisissa
keskusteluissa ja neuvotteluissa.

Paaluokka

Ryhmiteltyja ilmaisuja alaluokasta Asiakasosallisuuden
vahvistaminen

palvelujen
sisallon ke-
hittaminen

Asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa palvelujen sisallon kehittami-
sessa kyselemalla mita asiakkaat haluaisivat tehda palvelutalon puit-
teissa ja avoimella keskustelulla asiakkaiden, omaisten ja henkilo-
kunnan valilla.

Asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa palvelujen sisallon kehittami-
sessa kyselemalla mita erilaisia palvelun sisaltoja he haluavat.

Asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa palvelujen sisallon kehittami-
sessa tarjoamalla laajempia mahdollisuuksia.

Asiakasosallisuutta voidaan vahvistaa palvelujen sisallon kehittami-
sessa tekemalla asiakaskysely ennen kuin palveluja muutetaan.




