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Asiakaslahtoinen tyoskentely ja asiakkaan osallisuus ovat olleet keskeisia asioita sosiaali- ja
terveystoimessa jo pitkaan. Kuitenkin niiden nakyminen kaytannontyossa on viela puutteel-
lista. Osallisuus omaan elamaan on merkittavaa ja sita voidaan vahvistaa asiakaslahtoisen
tyoskentelyn keinoin.

Tama opinnaytetyo toteutettiin Helsingin kaupungin sosiaalihuoltolain mukaista pitkaaikaista
asumispalvelua tarjoavassa asumispalveluyksikossa. Yksikossa tuetaan asiakkaiden elamanhal-
lintaa, toimintakykya ja arkea niissa tilanteissa, jossa se on heikentynyt. Opinnaytetyon tar-
koituksena oli tutkia ja kehittaa toimintayksikon toimintatapoja ja palvelukulttuuria, joilla
voidaan parantaa asiakaslahtoista tyoskentelya seka asiakkaiden osallisuuden mahdollisuuksia
ja toteutumista. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa asioiden nykytilaa, tunnistaa jo ole-
massa olevia hyvia toimintatapoja seka loytaa kehittamiskohteita. Keskeista oli kiinnittaa
huomiota henkilokunnan paivittaiseen tyohon ja tyotapaan. Toiminnan kehittamisen kautta
tavoitellaan asiakkaiden elamanlaadun ja voimavarojen vahvistamista, vaikuttavampaa palve-
lua seka parempaa asiakaskokemusta.

Opinnaytetyon teoriapohja muodostui asiakaslahtoisyyden ja osallisuuden kasitteista seka nii-
hin liittyvista teorioista ja jasennyksista. Opinnaytetyo oli laadullinen tutkimus, joka koostui
tutkimuksesta ja kehittamistyosta. Opinnaytetyo asettui tutkimuksellisen kehittamistoiminnan
asetelmaan.

Opinnaytetyo muodostui kahdesta vaiheesta. Ensimmaisessa vaiheessa aineistoa kerattiin
haastattelemalla toimintayksikon asiakkaita teemahaastattelun keinoin seka kyselyn avulla
kartoitettiin henkilokunnan nakemyksia. Nama aineistot analysoitiin temaattista analyysia
mukaillen. Aineistoista nousseiden aihealueiden pohjalta tyoyhteisossa toteutettiin kehitta-
misiltapaiva, joka muodosti kehittamistyon toisen vaiheen. Kehittamisiltapaivan tyoskente-
lyssa hyodynnettiin osallistavaa oppimiskahvila menetelmaa. Tyoskentelyn tarkoituksena oli
muodostaa tyOyhteisossa yhtenaista nakemysta asiakaslahtoisesta tyoskentelysta seka asiak-
kaiden osallisuutta tukevasta tyotavasta.

Opinnaytetyo auttoi selvittamaan asioiden nykytilaa ja kehittamistyota on lahdetty toteutta-
maan kohteena olevassa toimintayksikossa. Keratyn aineiston tulokset osoittivat, etta toimin-
tayksikossa on kaytossa asiakaslahtoisia ja asiakkaan osallisuutta tukevia toimintatapoja. Kavi
ilmi, etta asiakkaan osallisuuden merkityksellisyys tunnistetaan, mutta tyon arjessa esiintyvat
haasteet, kuten resurssien puute ja totutut toimintatavat, asettavat esteita tavoitteen mukai-
selle tyoskentelylle. Kehittamistyota on jatkettava. On loydettava uudenlaisia tapoja toimia
ja huomiota on kiinnitettava jatkossakin tyon tekemisen tapaan. Tama vaatii asiakaslahtois-
ten tyoskentelytapojen systemaattista nostamista osaksi yhteista keskustelua.
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Customer-oriented work and customer involvement have been key issues in social and health
care for a long time. However, their actualization in practical work is still incomplete.
Involvement in one’s own life is significant and can be strengthened through customer-
oriented work.

This thesis was carried out in a housing service unit providing long-term housing services in
accordance with the City of Helsinki’s Social Welfare Act. The unit supports customers' life
management, ability to function and everyday life in situations where it has deteriorated.
The purpose of the thesis was to research and develop the unit’s operating methods and
service culture which can be used to improve customer-oriented work and the opportunities
for customer involvement and realization. The aim of the thesis was to find out the current
state of affairs to identify existing good practices and to find areas for development. The key
was to pay attention to the daily work of the staff and the way of working.Through the
development of operations, the aim is to strengthen customers' quality of life and resources
and offer a more effective service and a better customer experience.

The theoretical framework of the thesis consists of the concepts of customer orientation and
inclusion as well as related theories and structures. The thesis is a qualitative research that

utilizes the method of research development work. The thesis settles into a research desing

of research and development activities.

The project consisted of two stages. In the first phase the material was collected by
interviewing the unit's customers through a thematic interview and a survey was used to find
out the views of the staff. These data were analyzed according to the thematic analysis. On
the basis of the topics that emerged from the materials, a development workshop was held in
the work community which formed the second phase of the development work. An inclusive
learning café method was utilized in the development workshop. The purpose of the work was
to form a unified view of customer-oriented work and a way of supporting customer
involvement.

The thesis has helped to clarify the current state of affairs and development work has been
started in the target unit. The results of the collected data showed that the business unit has
customer-oriented operating methods that support customer involvement. It turned out that
the relevance of the client's involvement is recognized but challenges in everyday work, such
as lack of resources and familiar ways of working, pose obstacles to working in accordance
with the goal. Development work must be continued. A new way of working must be found
and attention must continue to be paid to the way work is done. This requires the systematic
introduction of customer-oriented working methods into the common discussion.

Keywords: customer orientation, involvement, development work, customer
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1 Johdanto

Sosiaali- ja terveyspalveluissa on menossa merkittava muutos asiakkaan ja ammattilaisen suh-
teessa. Aiemmin asiakas nahtiin palveluissa passiivisena tyon kohteena, mutta 1980 -luvun asi-
akkaan aseman vahvistumisen myota, palvelujen suunnitteluun tuli mukaan asiakaskeskeisyy-
den ja asiakaslahtoisyyden nakokulmat. Taman jalkeen ymmarrys asiakkaasta, oman elamansa
aktiivisena toimijana, vakiinnutti paikkansa. 2000 -luvulle tultaessa asiakkaiden osallisuus
nousi keskeiseksi puheenaiheeksi. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021a.) Taman paivan so-
siaali- ja terveyspalvelujen uudistamisessa tavoitellaan asiakkaan aseman, palveluiden laadun
ja vaikuttavuuden parantamista. Siina keskeista ovat etenkin asiakaslahtoisyyden ja asiakkai-
den osallisuuden korostaminen. (Taskinen & Hujala 2020, 61; Kivinen, Vanjusov & Vornanen
2020, 267.)

Kaytannon tyossa ajatus siita, etta asiakas olisi toiminnan keskiossa, ei kuitenkaan aina toimi
ja nay (Ristolainen, Roivas, Mustonen & Hujala 2020, 242). Esimerkiksi henkilokunnan kaytossa
saattaa olla toimintatapoja, jotka hyvantahtoisesti objektisoivat ja passivoivat asiakasta.
Henkilosto saattaa tehda asiakkaiden puolesta asioita, koska voivat tehda asiat nopeammin
kuin asiakas tai saattavat kokea olevansa asiakkaan apuna tekemalla asioita. Tallainen toimin-
tatapa ei kuitenkaan tue asiakkaan toimintakyvyn ja voimavarojen yllapitoa tai asiakkaan

osallisuutta. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 32.)

Laitila (2010) on tutkinut asiakkaan osallisuutta paihde- ja mielenterveystyossa ja han esittaa
tutkimustulostensa perusteella, etta osallisuuden toteutuminen asiakkaan omassa hoidossa,
kuntoutuksessa ja palvelussa ovat tarkeinta ja vasta taman toteutuessa, osallisuus voi toteu-
tua laajemminkin. Virtasen ym. (2011, 8) mukaan asiakkaan osallisuutta omassa hoidossa ja
palvelussa voidaan toteuttaa monin eri tavoin ja sen toteutumista voidaan tukea asiakaslah-
toisilla toiminnoilla ja rakenteilla. Asiakaslahtoisilla toimintatavoilla voidaan lisaksi lisata pal-
veluiden ja hoidon vaikuttavuutta, kustannustehokkuutta seka asiakkaiden ja tyontekijoiden
tyytyvaisyytta. Toiminnan toimintatapoja on kyseenalaistettava ja uusia asiakaslahtoisia kay-
tantoja tulee kehittaa hyodyntaen toimijoiden asiantuntijuus ja kokemus (Valkama 2009, 36).
Voidaankin todeta, etta asiakaslahtoisyys ja osallisuus liittyvat kiinteasti toisiinsa ja ovat kes-
keisia tekijoita sosiaali- ja terveystoimialan palvelussa ja toimivat toiminnan vahvana arvo-

pohjana.

Tulevaisuuden osallisuusajattelussa asiakas tullaan nakemaan entista vahvemmin oman ela-
man aktiivisena toimijana yhdessa ammattilaisen kanssa. Tasa-arvoinen kumppanuus ja vahva

yhteistyo tulevat kuvaamaan asiakkaan ja ammattilaisen valista suhdetta. (Tyoterveyslaitos



2021b.) Asiakkaiden osallisuuden edistamisen taustalta loytyy ajatus uudenlaisesta ammatilli-
suudesta, jossa tyohon loydetaan uusia tapoja tehda tyota seka uusia rooleja. Ammattilainen
ei pitaydy vain tutuissa perinteisissa menetelmissa vaan hanesta tulee asiakkaan rinnalla kul-
kija, joka tukee asiakkaan omia voimavaroja ja valintoja. Asiakkaiden osallisuutta voidaan li-
sata pienilla teoilla ja se on jotain, joka on meissa sisassa. Se on sekoitus asennetta ja ihmis-
kasitysta, luottamusta ja kunnioitusta. Se ei ole tyovaline, jonka voi tyopaivan paatteeksi jat-

taa tyopaikalle, vaan se on valittavaa kohtaamista. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2020.)

Tama opinnaytetyo toteutettiin Helsingin kaupungin asumispalvelua tarjoavassa toimintayksi-
kossa, jossa asuu eri tavoin tukea ja apua tarvitsevia aikuisia asiakkaita. Toiminnan tavoit-
teena on tukea asiakkaiden elamanhallintaa, toimintakykya ja arjessa selviytymista. Opinnay-
tetyon tarkoituksena oli tutkia ja kehittaa toimintayksikon toimintatapoja, joilla voitaisiin pa-
rantaa asiakaslahtoista tyoskentelya seka asiakkaiden osallisuuden mahdollisuuksia ja sen to-
teutumista. Toiminnan kehittamisen kautta tavoitellaan asiakkaiden elamanlaadun ja voima-

varojen vahvistamista, vaikuttavampaa palvelua seka parempaa asiakaskokemusta.

Tutkimusaihe nousi esiin kehittamistarpeesta ja oman kiinnostukseni pohjalta. Opinnaytetyon
yhtena lahtokohtana toimi toimintayksikossa aiemmin toteutettu asiakaskysely, jonka tulok-
sista tuli esiin tarve parantaa ja kehittaa asiakkaiden osallisuuden mahdollisuuksia ja toteutu-
mista. Opinnaytetyon keskeinen ajatus on, etta asiakaslahtoisilla toimintatavoilla voidaan
mahdollistaa ja tukea asiakkaiden osallisuutta, joka puolestaan tukee asiakkaan voimaantu-

mista ja hyvinvointia.

Opinnaytetyo koostui tutkimuksesta ja kehittamistyosta, joten opinnaytetyo asettui tutkimuk-
sellisen kehittamistoiminnan asetelmaan (Toikko & Rantanen 2009). Opinnaytety0 toteutettiin
kahdessa vaiheessa. Ensimmainen vaihe toimi asioiden nykytilan selvityksena, johon aineistoa
kerattiin toimintayksikon asiakkailta ja henkilokunnalta. Toisessa vaiheessa toimintayksikossa
toteutettiin kehittamisiltapaiva, jossa muodostettiin henkilokunnan kanssa yhtenaista nake-

mysta asiakaslahtoisesta tyoskentelysta seka asiakkaiden osallisuutta tukevasta tyotavasta.

2  Toimintaympariston kuvaus ja tutkimuksen taustaa

Opinnaytetyon toimintaymparistona toimi Helsingin kaupungin asumispalveluyksikko, joka tar-
joaa asumispalvelua yli 50:lle aikuiselle asiakkaalle, jotka tarvitsevat elamassaan tukea, apua
seka mahdollisesti hoitoa- ja hoivaa. Toimintayksikossa tuetaan asiakkaiden elamanhallintaa,
toimintakykya ja arjen toimintoja tilanteissa, jossa se on heikentynyt. Henkilokunta koostuu
12:sta sosiaali- ja terveysalan ammattilaisesta, jotka tyoskentelevat paivittain kahdessa vuo-

rossa.



Toimintayksikon asiakkaat ovat aikuisia asiakkaita ja useat heista ovat jo vanhuuselakeian
ylittaneita. Asiakkaat asuvat maaraaikaisella vuokrasopimussuhteella toimintayksikon asun-
noissa. Tyypillisesti asuminen on pitkaaikaista ja yksikossa voi asua niin pitkaan kuin tarjotta-
villa palveluilla voidaan vastata asiakkaan tuen ja hoivan tarpeeseen. Mahdollisiin asumishai-
rioihin puututaan ja jos ne eivat ole ratkaistavissa tuella ja ohjauksella, asuminen saattaa
paattya.

Asiakkaiden hoidon- ja palveluntarve vaihtelee paljon. Osa asiakkaista tulee toimeen vahalla
tuella ja ohjauksella ja toiset tarvitsevat hoivaa- ja hoitoa useita kertoja vuorokaudessa. Hen-
kilokunta antaa paasaantoisesti palvelun asiakkaan kotiin, mutta lisaksi asiakkailla on mahdol-
lisuus esimerkiksi yhteisruokailuun. Yhteista toimintaa ovat esimerkiksi erilaiset toiminta-
tuokiot, tilaisuudet ja juhlat. Covid -19 pandemia on kuitenkin tuonut rajoituksia yhteisen toi-

minnan jarjestamiselle, eika niita ole voitu toteuttaa vallitsevien rajoitusten aikana.

Toimintayksikossa toteutetaan vastuuhoitajamallia, joka tarkoittaa sita, etta jokaiselle asiak-
kaalle on nimetty vastuuhoitaja. Vastuuhoitajan tehtavana on osallistua asiakkaan hoitoon ja
palveluun yhtena tyoyhteison jasenena, laatia asiakkaalle yksilollinen hoito- ja palvelusuunni-
telma seka seurata ja arvioida sen toteutumista. Hoito- ja palvelusuunnitelma tehdaan vahin-
taan kerran vuodessa tai aina tarvittaessa, kun asiakkaan tilanne muuttuu. Vastuuhoitajan

tehtavana on myos paneutua asiakkaan asioihin, pitaa tarpeen mukaan yhteytta omaisiin, jar-
jestaa tarvittaessa hoitoneuvotteluja ja toimia yksikossa asiakkaan lahimpana yhteyshenki-

lona.

Asiakkaalle laadittava suunnitelma ymmarretaan sopimuksena siita, mita asiakkaan kanssa
tehdaan (Poikela 2010). Se on keskeinen tyovaline, joka ohjaa tyota, se on tiivistelma asiak-
kaan tilanteesta ja hanen tarvitsemista palveluista. Hoito- ja palvelusuunnitelman tavoite on
luoda asiakkaalle joustava, yksilollinen ja asiakkaan tarpeisiin vastaava palvelukokonaisuus,
jossa huomioidaan myos asiakkaan omat voimavarat ja toiveet. Suunnitelma koostuu tar-
peista, tavoitteista seka niiden saavuttamiseksi tehtavista toimista ja keinoista. Lisaksi suun-
nitelmaa arvioidaan saannollisesti ja asiakkaan tilanteen muuttuessa suunnitelmaa tarkiste-
taan ja tarvittaessa sita muutetaan yhteistyossa asiakkaan kanssa. (Paivarinta & Haverinen
2002, 5, 13.)

Opinnaytetyon paakasitteita ovat asiakaslahtoisyys ja osallisuus. Asiakaslahtoinen toiminta on
tapa tukea ja mahdollistaa asiakkaan osallisuutta. Asiakaslahtoisyys kuvaa organisaation tai
tyontekijan toimintaa, sen arvoja, tavoitteita seka sisaltoa ja asiakkaan osallisuus puolestaan
viittaa enemmankin asiakkaan kokemukseen seka aitoon osallistumiseen. (Laitila 2010, 5, 23.)
Osallisuuteen liittyy useita kasitteita ja osaa niista pidetaan usein melkein samaa tarkoitta-

vina asioina, kuten esimerkiksi osallisuutta ja osallistumista (Leemann & Hamalainen 2015, 2).



Tassa opinnaytetyossa nama kasitteet nahdaan toisistaan erillisina ja kaytan raportissa kasit-

teita alkuperaisen lahteen mukaan.

Opinnaytetyon aihe kytkeytyy kiinteasti Helsingin kaupungin arvoihin, joista yksi on osallisuus
ja osallistuminen (Helsingin kaupunki 2020). Helsingin kaupungilla on kaytossa osallisuusmalli,
joka on tehty osana johtamisjarjestelman uudistamista vuonna 2016. Osallisuus- ja vuorovai-
kutusmalli on keskeisessa roolissa tavoiteltaessa kaupungin toiminnan asukaslahtoisyyden ja
kaupunkilaisten osallisuuden parantumista. Osallisuusmallin pohjana toimivat kaupungin osal-
lisuuden ja vuorovaikutuksen periaatteet, jotka ovat yksiloiden ja yhteisojen osaamisen ja
asiantuntijuuden hyodyntaminen, omaehtoisen toiminnan mahdollistaminen ja yhdenvertais-
ten osallistumismahdollisuuksien luominen. Toimialat toteuttavat ja seuraavat osallisuutta
omassa toiminnassaan yhteisten periaatteiden ja kaupunkistrategian mukaan. (Helsingin kau-
punki 2021a.)

3 Asiakkuus ja asiakaslahtoisyys

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkuus perustuu juridiseen saantelyyn (Koivunen 2017) ja se
liittyy laheisesti muun muassa potilaan, kuluttajan ja kansalaisen kasitteisiin. Sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden kayttajasta alkoi tulla asiakkaita 1990-luvulla julkishallinnon kehittamisen
myota. Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kayttamisen asiakkuuteen liittyy terveydelli-
sista tai sosiaalisista ongelmista karsivan ihmisen kohtaaminen. Asiakkuudessa ei aina kuiten-
kaan ole kyse niin sanotuista hyvinvointivajeista, vaan normaaleista elamaan kuuluvista palve-

lutarpeista. (Virtanen ym. 2011, 15.)

Asiakkuutta on jaoteltu erilaisiin luokkiin ja esimerkiksi Niiranen (2002, 67-69) jakaa kansalai-
sen roolit sosiaalipalvelujen asiakkaana ja kayttajana kolmeen luokkaan sen mukaan, nah-
daanko asiakas toimenpiteiden kohteena, valintoja tekevana palvelun kayttajana vai oman
yhteisonsa ja yhteiskuntansa aktiivisena jasenena ja palveluasiakkaana. Kohdeasiakkuudessa
asiakkaaseen kohdistuu ammatillisia toimenpiteita ja siihen liittyy ajatus siita, etta kansalai-
nen ei kykene arvioimaan asiakkuuteen johtanutta ongelmaa, eika voi toimia aktiivisesti
omien palvelujen suhteen. Asiakkaan rooliin kuuluu noudattaa ammattilaisen maarittamia oh-
jeita. Kuluttaja-asiakkuuteen sisaltyy oletus valinnan mahdollisuudesta ja maksuvalmiudesta.
Jotta asiakas voi tehda valintoja, han tarvitsee tietoa eri vaihtoehdoista seka kykya vertailla
olemassa olevia vaihtoehtoja. Kuluttaja kasite kytkeytyy kiinteasti laatuun ja yksilon palve-
luodotuksiin vastaamiseen. Palveluasiakkuudessa asiakkaalla on kohdeasiakkuutta selkeasti
aktiivisempi rooli. Asiakas nahdaan ensisijaisesti kansalaisena, ihmisena, jolla on oikeus tietaa
esimerkiksi palvelujen suunnittelusta ja taytantoonpanosta asuinkunnassaan. Niirasen (2002,
77) mukaan kansalaista ei pitaisi muuttaa asiakkaaksi vaan sailyttaa kansalaisuus myos asiak-
kuudessa. (Niiranen 2002, 67-69, 77.)
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Asiakaslahtoisyys kasitetta kaytettiin ensimmaisen kerran paaministeri Lipposen toisen halli-
tuksen ohjelmassa, jossa asiakaslahtoisyys ja sosiaali- ja terveyspalvelujen laatu liitettiin kiin-
teasti yhteen. Asiakaslahtoisyyden nahdaan mahdollistavan asiakkaan osallistumisen paatok-
sentekoon omaa terveyttaan ja hyvinvointiaan koskevissa asioissa sosiaali- ja terveydenhuol-
lon palveluissa. Lainsaadanto ei velvoita julkista sektoria asiakaslahtoiseen toimintaan, mutta
asiakkaan asemaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelussa pyritaan kuitenkin turvaamaan
myos lainsaadannon keinoin. (Koivunen 2017.) Asiakaslahtoisyyden nakokulma sisaltyy keskei-
sesti sosiaali- ja terveydenhuollon eettisiin periaatteisiin, joita ovat esimerkiksi itsemaaraa-
misoikeuden kunnioittaminen ja asiakkaan oman aanen kuuleminen (Kettunen & Mottonen
2011, 60).

Kasitteena asiakaslahtoisyys on asiakaskeskeisyyden kehittyneempi muoto ja siita kaytetaan
joskus myos kasitetta ihmiskeskeisyys. Merkittava ero asiakaskeskeisyyteen on siina, etta asia-
kaslahtoisyydessa asiakas nahdaan oman hyvinvoinnin asiantuntijuuden kautta voimavarana,
jota tulee hyodyntaa palveluiden toteuttamisessa ja kehittamisessa. Asiakas ei siis ole palve-
lun objekti vaan han osallistuu alusta lahtien oman hoidon ja palvelun suunnitteluun, toteut-
tamiseen, arviointiin ja kehittamiseen. Asiakaslahtoisyys on myos voimaannuttavaa kumppa-
nuutta seka vuoropuhelua. Se tarkoittaa palveluun liittyvien yhteisten paatosten tekemista ja
palvelun toteuttamista asiakkaan tarpeistaan kasin. Toiminta on asiakaslahtoista, kun se to-

teutetaan asiakkaan kanssa, ei vain asiakasta varten. (Koivunen 2017.)

Asiakaslahtoisyyden voi jakaa kolmeen asiakas-ammattilaisvuorovaikutuksessa lasna olevaan
tulkintatapaan eli kuluttajuus-, kumppanuus- ja huolenpitosuhteeseen. Toisistaan nama suh-
teet erottaa erilainen tapa maarittaa ammattilaisen ja asiakkaan rooleja palvelu-, auttamis-
tai hoitoprosessissa. Suhteet perustuvat osittain Juhilan (2006) jasennykseen, mutta niita on
tarkennettu asiakaslahtoisyytta kasittelevan kirjallisuuden avulla. Asiakaslahtoisyys saa eri
muotoja riippuen asiakkaan toimintakyvysta ja tilanteesta seka asiakas-ammattilaisvuorovai-
kutuksen tavoitteista. On tilanteita, jolloin asiakas ei kykenee ottamaan aktiivisen valitsijan
tai paatoksentekijan roolia vaan han tarvitsee huolenpitoa ja toisten vastuunottoa. Asiakas-
lahtoisyytta on kohdata asiakas vahvana toimijana, kuluttajana, kansalaisena ja yhteistyo-
kumppanina, mutta myos heikkona apua tarvitsevana toimijana, rajalliset resurssit omaavana

ja ei-yhteistyokumppanina. (Raitakari, Juhila, Gunther, Kulmala & Saario 2012, 56, 73-74.)

Virtanen ym. (2011, 18-19) puolestaan tarkastelevat asiakaslahtoisyytta neljan eri ulottuvuu-
den avulla. Ensimmaisessa ulottuvuudessa asiakaslahtoisyys nahdaan toiminnan arvoperus-
tana, jonka mukaan asiakkaat kohdataan ihmisarvoisina yksiloina vastavuoroisesti. Toisessa
nimetyssa ulottuvuudessa asiakaslahtoinen toiminta organisoidaan asiakkaan tarpeista kasin.
Tama edellyttaa organisaatiolta asiakasymmarrysta eli kattavaa tietoa asiakkaista, heidan tar-

peistaan ja sen hyodyntamisesta palveluiden kehittamisen pohjana. Kolmanneksi asiakas nah-
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daan palveluihin osallistuvana aktiivisena toimijana, ei passiivisena toiminnan kohteena. Sub-
jektin rooli luo asiakkaalle vastuuta omasta hyvinvoinnistaan. Asiakkaiden osallistuminen pal-
velu- tai hoitoprosessiin on osa asiakaslahtoisyyteen liittyvia lahestymistapoja, joihin liittyy
keskeisesti asiakkaan voimaannuttaminen. Neljantena ulottuvuutena nahdaan asiakkaan oman
elaman asiantuntemus, joka tekee hanesta tyontekijan kanssa yhdenvertaisen toimijan ja ta-
savertaisen kumppanin. Tassa on kyse asiakkaan merkityksen huomioimisesta tasapainoisen

palveluprosessin aikaansaamiseksi.

Asiakaslahtoinen sosiaali- ja terveydenhuollon palvelu on asiakkaan tarpeesta ja toiveesta
lahtevaa. Sita toteutetaan asiakasosallisuuden periaatteiden ja menetelmien mukaisesti. Asia-
kaslahtoisyydella tavoitellaan palvelujen vaikuttavuutta ja hyvinvoinnin lisaantymista. (Sihvo
ym. 2018, 12.) Palveluntarjoajan nakokulmasta asiakaslahtoisyydessa on kyse palveluiden ke-
hittamiseen, organisoimiseen, tarjoamiseen ja johtamiseen liittyvista prosesseista. Asiakkai-
den nakokulmasta katsottuna kyse on palvelusta asiakaslahtoisena kokemuksena, jota muok-
kaa asiakkaalle varattu rooli ja asiakkaan odotusarvo palvelusta. Kyse on ennen kaikkea niista
asioista, jotka liittyvat asiakkaan kohtaamiseen ja vuorovaikutukseen ja sita on rakennettava

kerta toisensa jalkeen jokaisessa palvelutapahtumassa. (Virtanen ym. 2011, 21, 29.)

Siirtyminen asiakaslahtoiseen toimintatapaan edellyttaa arvojen tarkistamista, asiakasta kos-
kevien olettamusten selkiyttamista, kaytannon toiminnan uudistamista ja tyontekijan amma-
tillista kehittymista (Kiikkala 2000, 119). Asiakaslahtoisyys on my0s eettinen kysymys ja edel-
lyttaa sen pohtimista, mika on kenellekin, missakin tilanteessa ja ajassa parasta. Mika tukee
kunkin ihmisen mahdollisuutta valita ja vaikuttaa, olla osallinen ja saada huolenpitoa elamas-
saan. Kun asiakaslahtoisyytta tarkastellaan suhteen nakokulmasta, se kertoo siita, etta ni-
menomaan hyvasta kohtaamisesta muodostuu hyva palvelujarjestelma. (Raitakari ym. 2012,
75.)

4  Asiakkaan osallisuus

Useissa laeissa on saadetty asiakkaiden asemasta ja osallisuudesta. Suomen perustuslain
(731/1999) 14 8:n 4 momentin mukaan ”julkisen vallan tehtavana on edistaa yksilon mahdolli-
suuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa hanta itseaan koskevaan paatok-
sentekoon”. Suomalaisen demokratiapolitiikan tavoitteena onkin edistaa kansalaisten perus-
ja ihmisoikeuksia ja yhdenvertaista osallistumista. (Avoin ja yhdenvertainen osallistuminen
2014, 10.) Kuntalain (410/2015) 22 §:ssa maaritellaan asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamis-
mahdollisuuksia siten, etta asukkailla ja palvelujen kayttajilla on oikeus osallistua ja vaikut-
taa kunnan toimintaan. Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) on
saadetty keskeisia periaatteita sosiaalihuollon asiakkaan osallistumiseen, kohteluun ja oikeus-

turvaan. Tarkoituksena on edistaa asiakaslahtoisyytta, luottamuksellisuutta seka asiakkaan
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oikeutta hyvaan kohteluun. (Sihvo ym. 2018, 13-14.) Myos esimerkiksi Terveydenhuoltolaki
(1326/2010) ja Sosiaalihuoltolaki (1301/2014) korostavat palveluiden asiakaslahtoisyytta ja

asiakasosallisuutta (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021a).

Osallisuuteen liittyy useita erilaisia kasitteita, joilla on erilaisia merkityksia ja jotka maaritte-
levat sita, mihin osallisuus on suunnattu ja miten osallisuus koetaan (Leemann & Hamalainen
2015, 2). Osallisuus muodostuu ja muuttuu tarpeiden, resurssien ja toimijuuden edellytysten

mukaan. Siihen liittyy oikeus saada tietoa itsea koskevista asioista, mahdollisuus ilmaista oma

4.1 Osallisuuteen liittyvia kasitteita

Osallisuuden kasitteesta voidaan erottaa siihen viittaavia kasitetta, kuten: osallisuus (involve-
ment), osallistuminen (participation) ja osallistaminen. Nama kasitteet liittyvat kiinteasti toi-
siinsa, vaikka niiden valilla onkin merkityseroja. (Narhi, Kokkonen & Matthies 2014, 232-233.)
Usein samaa tarkoittavina asioina saatetaan kayttaa osallistumista ja osallisuutta, mutta ne
on kuitenkin syyta erottaa toisistaan. Teorialahtoisissa tutkimuksissa osallisuus on osallistu-
mista laajempi kasite. Verrattuna osallistumiseen osallisuus edellyttaa, etta asiakkaalla on
jonkinlainen vaikutus palveluprosessiin. Ja merkittava ero on siina, kuinka paljon asiakas osal-
listuu paatoksentekoon. (Leemann & Hamalainen 2015, 2.) Kivisen ym. (2020, 269) mukaan
osallistuminen voi tarkoittaa vain mukana olemista ilman omaa toimintaa esimerkiksi toisten
toteuttamassa tilanteessa. Sarkela-Kukko (2014, 35) pitaa osallistumista yhtena osallisuuden

muotona. Isola (2019, 29) puolestaan ajattelee, etta osallisuus ei edellyta osallistumista.

Siisiaisen (2014) mukaan osallistamiseen liittyy ajatus kansalaisesta passiivisena osallistujana,
jota kehotetaan tai jopa vaaditaan osallistumaan toimintoihin. Osallistumisen tarve ei ole tal-
l6in syntynyt osallistujan omassa mielessa vaan jossain toisaalla. Osallistaminen voi johtaa
osallisuuteen ja osallistumiseen, mutta nain ei pakosti tapahdu. (Narhi ym. 2014, 233.) Am-
mattilaisen nakokulmasta katsottuna asiakkaan osallistamisella voidaan kuitenkin tavoitella
positiivisia asioita, kuten asiakkaan toimintakyvyn tai muun hanen kokonaisvaltaisen hyvin-

voinnin kannalta tarkeaa paamaaraa (Kivinen ym. 2020, 283).

Osallisuuden yhtena muotona voidaan pitaa sosiaalista osallisuutta (social inclusion). Sosiaali-
sen osallisuuden kasitetta kaytetaan yleisemmin syrjaytymisen vastakohtana ja silla tarkoite-
taan koyhyyden torjuntaa seka syrjaytymisen ehkaisemista, mutta sille ei ole olemassa vakiin-
tunutta maaritelmaa. Sosiaalinen osallisuus on moniulotteinen kasite, joka keraa alleen erilai-
sia nakokulmia ja lahestymistapoja. Suomalaisessa kirjallisuudessa korostetaan sosiaalisen
osallisuuden kokemuksellista luonnetta ja sita kuvataan tunneperaisena, henkilokohtaisena tai
subjektiivisena ilmiona, joka syntyy sosiaalisessa vuorovaikutuksessa. Keskeisimmat asiat sosi-
aalisessa osallisuudessa ovat tunne kuulumisesta johonkin yhteisoon tai yhteiskuntaan seka

subjektiivinen kokemus vaikutusmahdollisuuksista oman elaman kulkuun. Asiakasosallisuutta
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voidaan pitaa myos keinona palvelujen laadun ja toimivuuden parantamiseen. (Leemann, Kuu-

sio & Hamalainen 2015.)

Asiakasosallisuus (customer involvement) muodostuu sanoista asiakas ja osallisuus ja se maari-
tellaan usein tilanteen, tarkoituksen tai ympariston tarpeen lahtokohdista kasin. Kattavaa
maaritelmaa asiakasosallisuudesta ei talla hetkella ole, mutta se tarkoittaa palvelujen kaytta-
jien mukaan ottamista, kun palveluja suunnitellaan, kehitetaan ja arvioidaan. Asiakasosalli-
suus on osa sosiaalista osallisuutta, jolla toteutetaan ja lisataan asiakaslahtoisyytta ja asiak-
kaiden osallisuutta palvelujarjestelmassa ja asiakastyossa. (Leeman & Hamalainen 2015, 1-2.)
Tyoterveyslaitoksen (2021b) mukaan yksi erottava tekija osallisuuden ja asiakasosallisuuden
valilla on kokemuksellisuus, joka liittyy osallisuuteen. Osallisuus tarkoittaa merkityksellista
kuulumista ja osallistumista. Se on myos mukana oloa ja vaikuttamista oman elaman kulkuun,
mahdollisuuksiin ja yhteisiin asioihin. Osallisuuden kokemukset muodostuvat ihmisten vali-

sessa yhteistyossa. (Tyoterveyslaitos 2021b.)

4.2  Osallisuuden merkityksellisyys ja kokemuksellisuus

Sosiaalisen osallisuuden edistamisen koordinaatiohanke Sokrassa osallisuus ymmarretaan kuu-
lumisena sellaiseen kokonaisuuteen, jossa ihminen pystyy liittymaan erilaisiin hyvinvoinnin
lahteisiin ja elaman merkityksellisyytta lisaaviin vuorovaikutussuhteisiin. Hyvinvoinnin lah-
teita voivat olla esimerkiksi toimeentulo, asuminen, tarpeenmukaiset paihde- ja mielenter-
veyspalvelut tai hankittu koulutus. Osallisuus on vaikuttamista oman elamansa kulkuun, toi-

mintoihin, mahdollisuuksiin, palveluihin ja joihinkin yhteisiin asioihin. (Isola ym. 2017, 3.)

Ihminen kokee olevansa osallinen omassa yhteisossaan ja yhteiskunnassa esimerkiksi tyon ja
vapaa-ajan harrastusten kautta (Sarkela-Kukko 2014, 36). Tyon positiivisista vaikutuksista ih-
misen hyvinvointiin ja osallisuuden kokemuksesta on saatu tuloksia vuonna 2019 toteutetun
Kansallisen terveys-, hyvinvointi- ja palvelututkimuksen aineistosta. Tulosten mukaan vah-
vempaa osallisuuden kokemusta kokivat tyossakayvat ja perheeseen kuuluvat kuin tyottomat,
tyokyvyttomat tai yksinasuvat. Tutkimus osoitti myos sen, etta huolehtimalla tarvittavista

palveluista ja tuesta voidaan vahvistaa yksilon osallisuuden kokemusta. (Hedman ym. 2021.)

Osallisuus on vahvasti yhteydessa ihmisen hyvinvointiin ja vahvistaa hanen toimijuuttaan. Ko-
kemus osallisuudesta lisaa muun muassa uskoa tulevaisuuteen ja omiin mahdollisuuksiin.
Myonteisesti virittynyt ihminen huomaa ymparillaan enemman mahdollisuuksia ja rohkaistuu
tarttumaan niihin. Osallisuuden kokemus vaikuttaa siihen, miten ihminen ottaa kayttoon
omaa potentiaalista toimintakykyaan. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021b.) Osallisuuden
vastakokemus on osattomuus ja syrjaytyminen. Osattomana ollessa vaikuttamisen kokemus
puuttuu, jolloin ihminen kokee itsensa omassa asiassaan toisten toiminnan objektiksi. (Kujala
2003, 41.)
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Jokaisen kokemus osallisuudesta on erilainen. Se on riippuvainen siita, kuka osallisuutta maa-
rittelee, mihin kokonaisuuteen tai kenen osallisuuteen sita suhteuttaa. Osallisuuden kokemuk-
siin vaikuttavat muun muassa yhteiskunnan rakenteet, omat voimavarat seka kuuluminen ja
itsensa toteuttaminen. Se voi syntya pienista asioista, kuten kuulluksi ja huomioiduksi tulemi-
sesta, omista asioista paattamisesta ja kohtaamisista. (Sarkela-Kukko 2014, 36, 49.) Isolan
ym. (2017, 34) mukaan usko omaan toimijuuteen voi syntya pienesta. Se voi syntya kokemuk-
sesta, etta pienillakin teoilla voi vaikuttaa. Joskus riittaa, etta pystyy lausumaan aaneen

idean, josta syntyy yhteista toimintaa.
4.3  Osallisuuden osa-alueet

Osallisuutta on jaoteltu ja mallinnettu lukuisilla eri tavoilla. Jaotteluiden pyrkimyksena on ja-
sentaa ja ymmartaa monimuotoista asiaa. Malleissa on joitakin yhtalaisyyksia, mutta myos
eroja johtuen siita, etta niita on kehitetty erilaisissa palveluissa ja ne painottuvat eri tasojen
tarkasteluun. Olennaista on tunnistaa osallisuuden monimuotoisuus ja sen mahdollisuudet,

jotta asiakkaan osallisuus toteutuisi eri tasoilla ja tilanteissa. (Kivinen ym. 2020, 274.)

Sosiaalisen osallisuuden edistamisen koordinaatiohanke Sokrassa on hahmoteltu osallisuuden
viitekehysta ja osallisuus on jaoteltu kolmeen osa-alueeseen, joiden kautta osallisuutta ja sita
edistavia toimia voidaan jakaa. Osa-alueet ovat: osallisuus omassa elamassa, osallisuus yhtei-
soissa ja vaikuttamisen prosesseissa seka osallisuus paikallisesta yhteisesta hyvasta. Jaottelu
perustuu aiempaan sosiaali-, kayttaytymis- ja terveyssiteelliseen tutkimukseen. (Isola ym.

2017, 23; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021b.)

Osallisuus omassa elamassa tarkoittaa sita, etta ihmisella on yhteys omiin tarpeisiin ja mah-
dollisuus elaa omannakoista elamaa. Yhteys omaan itseen ja osallisuus omaan elamaan liittyy
autonomian kasitteeseen. Autonomia edellyttaa elaman hallittavuutta seka sen ymmarretta-
vyytta. Kun ihminen ymmartaa ja pystyy kasittelemaan hanelle annettua informaatiota, han
voi ottaa itsea koskevat asiat haltuun vastuullisesti ja han voi vaikuttaa niihin. Autonomia on
kuitenkin suhteellista. Se tarkoittaa sita, etta erilaisissa elamankaaren suhteissa ja risteavissa
kohdissa muodostuu toimintaymparistoja, jotka ovat ihmiselle enemman tai vahemman ym-
marrettavia ja hallittavia, mutta joissa ihminen kuitenkin elaa, toimii tai tekee paatoksia.
Osallisuutta omassa elamassa lisataan muun muassa kohtuullisen toimeentulon, tarpeeseen
vastaavien palvelujen avulla seka tarjoamalla osallistumisen mahdollisuuksia toimintaan,
jossa voi luoda yhteyksia muihin ihmisiin. (Isola ym. 2017, 25-26; Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos 2021b.) Osallisuutta omassa elamassa voidaan lisata myos tekemalla ymmarrettavam-
miksi palveluita ja ihmisten toimintaymparistoja, jolloin niiden hallittavuus paranee. Samaa
tavoitetta palvelee esimerkiksi asiakastietojen ja paatosten selkokielisyys ja se, etta asiakas
otetaan mukaan laatimaan omaa palvelusuunnitelmaa, johon hanella on oikeus. (Koivisto,
Isola & Lyytikainen 2018, 8.)
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Osallisuus yhteisoissa ja vaikuttamisen prosesseissa osa-aluetta edistetaan silloin, kun lisataan
marginaaliin paatyneiden ja syrjaytyneiden toimijuuden edellytyksia (Koivisto ym. 2018, 8).
Osallisuus on liittymista vaikuttamisprosesseihin, joissa neuvotellaan arvon muodostumisesta,
resurssien jakamisesta tai merkityksellisyydesta. Merkityksellisyytta ja sisaltoon elamaan luo
kokemus siita, etta pystyy vaikuttamaan tai jattamaan jaljen itsen ulkopuolelle. Vaite siita,
etteivat syrjassa olevat ihmiset kykene vaikuttamaan tai osaa vaikuttaa omaa ymparistoaan
koskeviin asioihin, ei aivan pida paikkaansa. Jos ihmiseen uskoo ja pitaa hanta vertaisena rin-
nalla, han toimii siten, miten hanen uskotaan toimivan. (Isola ym. 2017, 23, 29-31; Terveyden
ja hyvinvoinnin laitos 2021b.) Tahan osallisuuden alueeseen kuuluu myos palvelujen yhteiske-
hittaminen asiakkaiden kanssa. Yhdessa kehittaminen mahdollistaa palvelujen vastaavan asi-
akkaiden tarpeisiin. Yhteiskehittamisen menetelmia ovat esimerkiksi erilaiset asiakasraadit,
kehittajaasiakasryhmat ja kokemusasiantuntijuus. (Isola ym. 2017, 23, 32; Koivisto ym. 2018,
9.)

Kolmas osallisuuden osa-alue on osallisuus paikallisesta yhteisesta hyvasta. Se on yhteista toi-
mintaa, jossa paikallisesti luodaan yhteisia merkityksia ja yhteisollista hyvinvointia yhteiskun-
taryhmat ja hierarkiat ylittaen. (Koivisto ym. 2018, 9.) Yhteinen hyva on jotakin sellaista,
jossa asemasta riippumatta ihminen voi kokea yhdenvertaisuutta ja jossa voi kasvokkaisissa
kohtaamisissa saada kiitosta ja tunnustusta panostettuaan yhteiseen hyvaan. Arvo maarittyy
yksilon ja ryhman subjektiivisten merkitysten ja merkityssuhteiden kautta, sen ei siis tarvitse
olla rahallinen arvo. Paikallinen osallisuus tarkoittaa esimerkiksi sita, etta paikallisesti luo-
daan tilanteita ja toimintaa, jossa asukkaalla on tilaisuus nayttaa osaamistaan ja panostaa

edella mainittuun yhteiseen hyvaan. (Isola ym. 2017, 38.)

4.4  Osallisuus palvelujarjestelmassa

Osallisuutta sosiaali- ja terveyspalveluissa voidaan tarkastella kolmella eri tasolla: yhteiskun-
nan, palvelujarjestelman ja yksilon palvelutapahtuman tasolla. Yhteiskunnan tasolla osallisuu-
dessa korostuu nakemys, jossa asiakkaat nahdaan kansalaisina ja heidan oikeuksiensa tasa-
arvo on merkittavaa. Palveluissa tama tarkoittaa palvelujen saatavuutta ja kattavuutta. Osal-
lisuus on oikeutta palveluihin ja sen toteutumiseen vaikuttavat esimerkiksi vaestoryhmien va-
liset hyvinvointierot. Palvelujarjestelman tasolla osallisuudessa korostuu asiakkaiden rooli
palvelujen kayttajina, kehittajina ja arvioijina yhdessa muiden toimijoiden kanssa. Yksilota-
solla asiakas on asianosaisena omassa asiassaan ja osallisuus ilmenee muun muassa toimivana
vuorovaikutuksena, mahdollisuutena osallistua oman hoidon- ja palvelun suunnitteluun, paa-

toksentekoon ja arviointiin. (Kivinen ym. 2020, 270.)

Leemann ja Hamalainen (2015, 3-4) ovat jaotelleet asiakkaan osallisuusastetta palvelujarjes-

telmassa. Heidan mukaan ensimmaisessa asteessa asiakas toimii informanttina, johon ei si-
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sally osallisuutta vaan pelkastaan asiakkaan osallistumista. Esimerkiksi silloin, kun asiakas toi-
mii palautteenantajana asiakaskyselyssa. Tama ensimmainen aste onkin vain naennaista asia-
kasosallisuutta ja todellinen asiakasosallisuus toteutuu vasta seuraavissa asteissa. Toisessa as-
teessa asiakas on osallisena, joka on asiakasosallisuuden perusaste. Asiakas on talloin enem-
man kuin palautteen antaja. Kolmannessa asteessa asiakas nahdaan vaikuttajana, jolloin asia-
kas toimii palvelun laadun kehittajana. Neljannessa asteessa asiakas toimii johtajana, joka

maarittelee palvelun raamit.
4.5 Osallisuuden ulottuvuusmallit

Yksi tapa jasentaa osallisuuden kokonaisuutta on erilaiset ulottuvuusmallit (Kivinen ym. 2020,
272). Leemann ja Hamalainen (2015, 4-5) esittavat sovelletun ulottuvuusmallin, jonka jaot-
telu perustuu valtakunnalliseen osallisuushankkeeseen, joka on toteutettu vuosina 1998-2002.
Tassa mallissa myos palvelujarjestelmaan kohdentuu vaatimuksia. Jaottelu muodostuu vii-
desta osallisuuden ulottuvuudesta, jotka ovat tieto-, suunnittelu-, paatos- toiminta- ja arvi-
ointiosallisuus. Myos esimerkiksi Sihvo ym. (2018, 10) kayttavat tata ulottuvuusmallin jaotte-
lua kuvatessaan osallisuuden osa-alueita. Heidan jaottelussa ei kuitenkaan ole erikseen arvi-

ointiosallisuutta.

Tieto-osallisuus kasittaa asiakkaan oikeuden tulla kuulluksi omana itsenaan ja keskeista on
asiakkaan oikeus saada tietoa palveluista. Palveluilta tama edellyttaa kohtaamista, kuuntele-
mista, asiakkaan hyvaksymista omana itsenaan, vuorovaikutustaitoja ja esteetonta tiedotta-
mista. Tieto-osallisuus on myos perusedellytys, jotta asiakas voi paasta prosesseihin, joissa
han voi kokea osallisuutta. (Leemann & Hamalainen 2015, 4-5; Sihvo ym. 2018, 10.) Asiakas-
suhteessa on huomioitava se, etta asiakas tosiasiallisesti ymmartaa saamansa tiedon ja voi
toimia sen pohjalta. Tieto-osallisuuteen sisaltyvat esimerkiksi erilaiset asiakaskyselyt ja niihin
vastaaminen. Tieto-osallisuuden toteutumista voidaan edistaa esimerkiksi palveluohjauksen,
puhelinpalveluiden, tulkkauksen ja www-sivujen avulla. Tieto-osallisuus on merkittavaa myos

siksi, etta se on edellytys muiden osallisuuden muodoille. (Kivinen ym. 2020, 272, 281.)

Suunnitteluosallisuus tarkoittaa sita, etta asiakkaalla on tieto palvelutarjonnasta, omasta pal-
veluprosessista ja hanella on oikeus osallistua suunnitteluprosesseihin. Palveluilta tama edel-
lyttaa asiakkaan asiantuntemuksen hyvaksymista seka sellaisia palvelurakenteita, jotka mah-
dollistavat asiakkaiden osallisuuden. Ammattilaisten vuorovaikutustaidot luovat perustaa osal-
lisuudelle. Paatososallisuudessa paatosvaltaa jaetaan asiakkaille myos palvelujen tuottami-
sessa. Tama edellyttaa hallinnollisia rakenteita, luottamusta seka vallan ja vastuun jakamista
viranomaisten ja asiakkaiden kesken. Suunnittelu- ja paatososallisuudessa asiakkaille on myos
tarjottava tarvittaessa tukea suunnittelun ja paatoksenteon tueksi. (Leemann & Hamalainen
2015, 5; Kivinen ym. 2020, 273.)
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Toimintaosallisuudessa asiakkailla on mahdollisuus toimia omassa elinymparistossaan. Tahan
liittyy nakokulma, jossa yksilo maarittaa itseaan sosiaalisissa suhteissaan ja tulee kokonaiseksi
niiden kautta. Palveluiden on tarjottava todellisia toimintamahdollisuuksia ja esteettomyytta,
jotta toimintaosallisuus voi toteutua. Toiminta yhdessa muiden kanssa mahdollistaa osallisuu-
den tunteen kokemisen osallistumisen ja olemisen lisaksi. (Leemann & Hamalainen 2015, 5;
Kivinen ym. 2020, 273.)

Arviointiosallisuus varmistaa asiakaspalautteen kasittelemisen ja huomioimisen seka palaut-
teen kulkeutumisen paattajille ja viranomaisille. Tama edellyttaa hallinnollisia rakenteita ja
valmiutta muuttaa olemassa olevia rakenteita palautteen pohjalta. (Leemann & Hamalainen
2015, 5.)

5 Opinnaytetyon toteutus

Tassa luvussa kuvaan opinnaytetyon etenemista, sen tarkoitusta ja tavoitteita seka valittuja
aineistonkeruu- ja aineiston analyysimenetelmia. Lisaksi tarkastelen tutkimuksen luotettavuu-

teen ja eettisyyteen liittyvia asioita.
5.1  Tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyo toteutettiin toimintayksikossa, jossa tyoskentelen. Tarkoituksena oli tutkia toi-
mintayksikon nykytilaa asiakaslahtoisen tyoskentelyn ja asiakkaiden osallisuuden toteutumi-
sen osalta. Lisaksi tarkoituksena oli lahtea kehittamaan toimintayksikon toimintatapoja ja
palvelukulttuuria siten, etta tulevaisuudessa toimintayksikossa voitaisiin toteuttaa entista pa-
remmin asiakaslahtoista tyoskentelya ja mahdollistaa asiakkaiden osallisuuden toteutumista.

Tarkoituksena oli kehittaa tyota ja toimintatapoja yhdessa tyoyhteison kanssa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa asioiden nykytilaa asiakkaiden ja tyontekijoiden nako-
kulmasta. Keskeista oli tunnistaa olemassa olevia hyvia toimintatapoja seka loytaa tavoitteen
edistavia ja estavia tekijoita. Olennaista oli kiinnittaa huomiota myos henkilokunnan tyon ar-

keen seka tekemisen tapaan.

Toiminnan kehittamisen tarve on lahtenyt aidosta tyoelaman tarpeesta. Yhtena lahtokohtana
on toiminut yksikossa vuoden 2020 lopulla toteutettu asiakaskysely, jossa osallisuuteen liitty-
vissa vastauksissa nousi esiin tarve parantaa ja kehittaa asiakkaiden osallisuuden mahdolli-
suuksia ja osallisuuden toteutumista. Kyselyyn vastasi 38 % toimintayksikon asiakkaista. Li-
saksi asiakaslahtoinen tyoskentely ja asiakkaiden osallisuus liittyvat kiinteasti Helsingin kau-
pungin arvoihin ja tavoitteisiin. Toiminnan kehittamisen kautta tavoitellaan asiakkaiden ela-
manlaadun ja voimavarojen vahvistamista, parempaa ja vaikuttavampaa palvelua seka parem-

paa asiakaskokemusta.
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Kehittamistyo koostui kahdesta vaiheesta. Ensimmainen vaihe toimi nykytilan selvityksena ja

taman vaiheen tutkimuskysymykset olivat:

1. Millaisia kasityksia asiakkailla ja tyontekijoilla on palvelun asiakaslahtoisyydesta ja
asiakkaan osallisuudesta?
2. Miten asiakkaat ja tyontekijat kuvaavat palvelun asiakaslahtoisyyden ja asiakkaan

osallisuuden toteutumista?

Toinen vaihe muodostui kehittamistyon aloituksessa toimintayksikossa. Ensimmaisessa vai-

heessa keratty aineisto toimi kehittamistyon pohjana.

5.2 Eteneminen, tutkimusmenetelmat ja aineiston hankinta

Kaytan opinnaytetyossa laadullista eli kvalitatiivista lahestymistapaa, joka on Vilkan (2021,
17-18) mukaan tulkintaan perustuva tutkimustapa. Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan
tutkia ihmisten kokemusten kautta jotakin ilmiota tai sosiaalista todellisuutta. Tiedon tuotta-
misessa kiinnostus kohdistuu ihmisten tai yhteisojen ilmiota koskeviin kasityksiin tai kokemuk-
siin ja niiden merkityksiin. Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastolliseen yleistykseen
vaan kuvaamaan ilmiota tai tapahtumaa, ymmartamaan jotain tiettya toimintaa. Taten on
tarkeaa valita ne henkilot huolella, joilta tietoa kerataan, etta he tietavat ilmiosta ja heilla

on riittavasti kokemusta ilmiosta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 3.)

Opinnaytetyota voidaan pitaa tutkimuksellisena kehittamistoimintana, koska se pitaa sisallaan
tutkimuksellista osuutta seka kehittamistyota. Toikon ja Rantasen (2009, 21-23, 96) mukaan
tutkimuksellisella kehittamistoiminnalla tarkoitetaan tutkimustoiminnan ja kehittamistoimin-
nan yhteytta, jossa kaytannon ongelmat ja haasteet ohjaavat tiedontuotantoa. Kehittamisen
prosessi tapahtuu siella, missa kaytannon tyon haasteet esiintyvat. Tietoa tuotetaan aidossa
toimintaymparistossa ja apuna toimivat tutkimukselliset asetelmat ja menetelmat. Tutkimuk-
sellisessa kehittamistoiminnassa tavoitellaan konkreettista muutosta samalla, kun pyritaan
perusteltuun tiedon tuottamiseen. Kehittamistoiminnan onnistumisen kannalta toimijoiden

osallistumisella on keskeinen merkitys.

Opinnaytetyon suunnittelu valitun aiheen parissa lahti kayntiin alkuvuodesta 2021 ja sen ete-
nemista on kuvattu kuviossa 1. Opinnaytetyo koostui kahdesta kehittamistyon vaiheesta, josta
ensimmaisessa vaiheessa selvitettiin asioiden nykytilaa haastattelemalla toimintayksikon asi-
akkaita seka teettamalla henkilokunnalle kysely. Toinen kehittamistyon vaihe muodostui ke-
hittamisiltapaivasta, jossa tyota kehitettiin yhdessa tyoyhteison kanssa. Kehittamisiltapaivan

perustana toimi ensimmaisen vaiheen aineiston analyysin pohjalta syntynyt materiaali.
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Kuvio 1: Opinnaytetyon eteneminen

5.2.1 Asiakashaastattelut

Laadullisessa tutkimuksessa keskeista on tavoittaa osallistuvien ihmisten nakokulma (Puusa &
Juuti 2020, luku 4). Valitsin yhdeksi aineiston keruumenetelmaksi teemahaastattelun, jonka
avulla haastattelin toimintayksikon kuutta asiakkaita. Haastatteluiden avulla pyrin saamaan
sellaista aineistoa, jonka pohjalta pystyisin selvittamaan tutkimusongelmaan liittyvia asioita
ilmion ymmarryksen kasvattamiseksi (Kananen 2015) seka tekemaan luotettavasti tutkittavaa
aihetta koskevia johtopaatoksia (Hirsjarvi & Hurme 2015, 66). Haastattelussa oli keskeista
saada mahdollisimman paljon tietoa halutusta asiasta ja monipuolista kuvaa ilmiosta (Puusa
2020a, luku 6).

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu menetelma, jossa ei ole yksityiskohtaisia kysymyksia
vaan haastattelu etenee tiettyjen ennalta mietittyjen keskeisten teemojen kautta (Hirsjarvi &
Hurme 2015, 48). Puusa (2020a, luku 6) puolestaan esittaa, etta puolistrukturoitu haastattelu
ja teemahaastattelu saatetaan virheellisesti sekoittaa toisiinsa, vaikka ne eroavat toisistaan.
Ero koskee teeman ja yksittaisen kysymyksen eroa. Teemahaastattelun teemat muodostuvat

kohteena olevan ilmion keskeisista elementeista ja teemojen avulla ilmio ikaan kuin pilkotaan
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pienempiin osiin. Naiden pienempien osa-alueiden sisaltoa ja merkitysta tutkija pyrkii ymmar-
tamaan kysymystensa avulla. Jo yhden teeman tarkastelu edellyttaa usein monen nakokohdan
huomioimista. Siten teema on laajempi kokonaisuus kuin yksittainen haastattelukysymys. Tee-
mahaastattelussa kaydaan haastateltavan kanssa lapi kaikki teemat, mutta teemojen jarjes-
tys, niiden laajuus ja kysymisen tapa vaihtelevat ja tutkijan rooli voi vaihdella aktiivisesta
kuuntelijasta suorien kysymysten esittamiseen. Valittujen teemojen on tarkoitus tuottaa sel-

laista aineistoa, jota tutkija voi myohemmin tulkita teorian avulla. (Puusa 2020a, luku 6.)

Tavoitteenani oli saada selville asiakkaiden nakemyksia, kokemuksia ja toiveita palvelun asia-
kaslahtoisyydesta seka asiakkaan osallisuudesta. Toteutin teemahaastattelut yksilohaastatte-
luina, koska halusin selvittaa nimenomaan omakohtaisia kokemuksia ja nakemyksia. Hirsjarvi
ja Hurme (2015, 48) korostavat teemahaastattelun etuna sita, etta se antaa tilaa ihmisten
tulkinnoille, jolloin keskioon nousevat heidan antamat merkitykset asioille. Lisaksi nama asiat
ilmentavat haastateltavan ajatusmaailmaa (Kananen 2017, 105). Haastattelu on myos jous-
tava menetelma, koska tutkija voi pyytaa haastattelun aikana haastateltavaa selittamaan tai
tarkentamaan sanomaansa (Puusa 2020a, luku 6). Tama oli tarpeellista, koska sen avulla oli

mahdollisuus varmistua sita, onko haastattelija ymmartanyt sen, mita haastateltava kertoi.

Haastattelun etuna pidetaan myos sita, etta haastateltavaksi voidaan valita henkiloita, joilla
tiedetaan olevan kokemusta tutkittavasta ilmiosta tai tietoa aiheesta. Talloin puhutaan tar-
koituksenmukaisesta, harkinnanvaraisesta naytteesta. (Puusa 2020a, luku 6.) Haastateltavia
asiakkaita etsittiin henkilokunnan toimesta ja valinnan kriteerina pidettiin sita, etta asiakas
pystyi ilmaisemaan itseaan, hanen itsemaaraamistaan ei oltu rajoitettu ja hanella oli pidem-
piaikaista kokemusta toimintayksikosta ja sen palveluista. Kaikki tutkimukseen osallistuvat
asiakkaat olivat asuneet yksikossa vahintaan viiden vuoden ajan, joten heille oli muodostunut
kokemusta tutkittavasta aiheesta. Haastatteluun osallistuminen oli asiakkaille vapaaehtoista
ja se perustui heidan omaan suostumukseen. Haastateltavaksi loydettiin seitseman asiakasta,
joista yksi lopulta paatyi siihen, etta han halusi kirjoittaa aiheesta paperille, eika antaa haas-
tattelua. Myos taman kirjallisen vastauksen otin asiakkaan suostumuksella osaksi opinnayte-

tyon aineistoa. Haastateltavina oli seka miehia etta naisia.

Kun asiakas oli ilmaissut halukkuutensa osallistua haastatteluun, kavin sopimassa asiakkaan
kanssa haastattelun ajankohdan seka paikan, jossa asiakas toivoo haastattelun tapahtuvan.
Haastattelun ajankohtana kerroin asiakkaalle tarkemmin opinnaytetyon tavoitteista ja tarkoi-
tuksesta seka siita, mihin heilta saatua tietoa kaytetaan. Kavin lapi suullisesti suostumuslo-
makkeen sisallon ja pyysin allekirjoituksen lomakkeeseen (liite 3). Lisaksi pyysin suullisesti lu-

paa haastattelun tallentamiseen.
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Teemahaastattelun teemoiksi valikoitui kolme kokonaisuutta, jotka olivat: asiakkaan palvelut,
osallisuus seka asiakaslahtoisyys (katso liite 4). Nama teemat muodostuivat tutkimuksen viite-

kehyksen pohjalta ja teemat nousivat ilmioon liittyvista sisalloista.

Haastattelutilanteissa haastattelijan on huomioitava se, etta haastateltavaa saattaa tilanne
jannittaa tai han saattaa arastella tallenteiden kayttoa (Puusa 2020a, luku 6). Eskola ja Suo-
ranta (2001, 93) toteavat luottamuksen olevan yksi onnistuneen haastattelun avainkysymyk-
sista. Haastattelu on aina vuorovaikutusprosessi ja sen tulos on riippuvainen siita, saavuttaako
haastattelija haastateltavan luottamuksen. Haastattelutilanteisiin pyrin luomaan avointa,
luottamuksellista ja vuorovaikutuksellista ilmapiiria. Asiakkaan tapaamisessa varasin aikaa
haastattelun lisaksi, myos yleiseen keskusteluun ja kuulumisten vaihtoon. Haastatteluista va-
littyi tunne, etta asiakkaat arvostivat sita, etta heidan nakemyksiaan kuullaan. Tuttuuden
avulla haastattelut sujuivat melko rennossa ilmapiirissa ja asiat, joista asiakkaat minulle ker-
toivat, olivat minulle tunnistettavia asioita. Tama auttoi ymmartamaan, mista ilmioista asiak-
kaat puhuivat. Toisaalta tuttuus on voinut vaikuttaa haastatteluihin siten, etta minulle ei ha-
luttu kertoa mahdollisista ongelmista tai negatiivista asioista. Pyrin pitamaan mielessa sen,
etta tutkijan lasnaololla on vaikutusta tutkittavaan ja tutkittava saattaa pyrkia vastauksillaan
miellyttamaan tutkijaa (Kananen 2017, 105). Huomioin myos sen, etta miten oma kielenkayt-

toni on saattanut vaikuttaa saatuihin tuloksiin ja miten olen ymmartanyt sanottua.

Kaikki haastattelut tehtiin yhden kuukauden sisalla. Haastattelut tehtiin asiakkaiden kodeissa
ja ne olivat kestoltaan noin 15 minuutista 45 minuuttiin. Haastattelut saatiin tehtya keskey-
tyksetta ja varsinaisia hairiotekijoita ei esiintynyt. Kaikki haastattelut tallennettiin ja nau-
hoitteet litteroitiin. Haastatteluista syntyi tekstia yhteensa 42 sivua Calibri-fontilla, kirjain-

koolla 11 ja rivivalilla 1,5. Haastatteluiden tuloksia raportoidaan tarkemmin luvussa 9.

5.2.2 Kysely henkilokunnalle

Henkilokunnan nakemyksia asiakaslahtoisesta tyoskentelysta seka asiakkaiden osallisuudesta
kartoitin kyselyn keinoin. Pyrin saamaan esille henkilokunnan nakemyksia asiakkaiden osalli-
suuden toteutumisesta ja siita, miten tyontekijat ymmartavat asiakaslahtoisyyden ja osalli-
suuden kasitteet ja mitka periaatteet ohjaavat heidan tyotaan. Lisaksi halusin selvittaa sita,
mita asiakaslahtoisyyden ja asiakkaan osallisuuden edistavia ja estavia tekojoita tyontekijat

tunnistavat omassa tyossaan ja toimintaymparistossaan.

Kyselyn kysymykset olivat avokysymyksia ja ne muodostuivat tutkittavan ilmion keskeisimpien
kasitteiden ymparille (katso liite 6). Avoimet kysymykset sallivat vastaajien ilmaista itseaan

omin sanoin, ne eivat ehdota valmiiksi vastauksia vaan vastaukset osoittavat sen, mika on kes-
keista tai tarkeaa vastaajien ajattelussa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 196). Kyselyn ky-

symykset olivat sellaisia, etta tyontekijat ovat voineet vastata niihin melko avoimesti eika
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heidan ole tarvinnut miettia esimerkiksi sita, voivatko he sanoa jotain. Valitsin kyselyn aineis-
tonkeruu menetelmaksi myos siksi, etta siihen vastaaminen ei ollut sidottu mihinkaan tiettyyn
aikaan ja nain ollen vastaaminen ei kuormittanut henkilokuntaa muun arkityon ohella. Kyse-
lyssa oli kaksi teemaa, asiakaslahtoisyys seka osallisuus ja kumpikin teema sisalsi 10 kysy-

mysta.

Henkilokunta koostui kyselyn toteuttamisen ajankohtana 13:sta tyontekijasta. Heita tiedotet-
tiin opinnaytetyosta ja heille suunnatusta kyselysta tiedotekirjeen avulla (liite 2). Toimintayk-
sikon yhteyshenkilo oli mukana henkilokunnan tiedottamisessa. Tiedotekirje lahetettiin henki-
l6kunnalle sahkopostin valityksella ja samalla heita pyydettiin ilmoittamaan halukkuus osallis-
tua kyselyyn. Kyselyyn vastaaminen perustui tyontekijan vapaaehtoiseen suostumukseen. Vas-
taaminen oli osallistumista tutkimuksen tekoon, mutta samalla myos oman tyon kehittamista.
Kun tyontekija ilmoitti osallistuvansa kyselyyn vastaamiseen, pyysin allekirjoituksen suostu-

muslomakkeeseen (liite 5) ja lahetin heille kyselylomakkeen vastattavaksi sahkopostin valityk-

sella. Sahkopostin liitteena lahetin kopion heidan allekirjoittamasta suostumuslomakkeesta.

Henkilokunnan kesalomat vaikuttivat vastausaikaan siten, etta otin kyselyn vastauksia vastaan
kahden kuukauden ajan. Kyselyyn vastasi yhteensa 10 tyontekijaa. Yhdeksan tyontekijaa vas-
tasi kyselyyn sahkopostin valityksella ja yksi tyontekija vastasi kirjoittamalla vastaukset pape-
rille. Kaikki saadut vastaukset siirsin Word dokumenteiksi ja samalla poistin vastaajien tunnis-
tetiedot. Kyselyn vastauksista syntyi Word dokumentiksi siirrettyina yhteensa 18 sivua tekstia

Calibri-fontilla, kirjainkoolla 11 ja rivivalilla 1,5. Kyselyn tuloksia esitellaan luvussa 10.
5.2.3 Kehittamisiltapaiva

Kehittamistyon toinen vaihe muodostui toimintayksikon tyoyhteison kanssa toteutetusta kehit-
tamisiltapaivasta (katso liite 7). Toikko ja Rantanen (2009, 89-91) esittavat, etta kehittamis-
toiminta on sosiaalinen prosessi, joka edellyttaa osallistujien aktiivista osallistumista ja vuo-
rovaikutusta. Kyse on myos siita, etta he joita asia koskee, ovat oikeutettuja osallistumaan.
Holmilan (2005, 18) mukaan tutkimuksen tiedonintressi voi kohdistua yhteison kehittamiseen,
jolloin kohdeyhteiso hyotyy prosessiin osallistumisesta, silla se itse panostaa siihen muun mu-

assa aikaa. Yhteiso hyotyy molemminpuolisesta yhteistyosta, ei pelkastaan tutkimuksesta.

Yhteisen tyoskentelyn tarkoituksena oli sitouttaa henkilostoa kehittamistyohon ja muodostaa
henkilokunnan kanssa yhtenaista nakemysta asiakaslahtoisesta ja asiakkaiden osallisuutta tu-
kevasta tyoskentelysta. Yhtenaisen nakemyksen avulla voidaan sujuvoittaa tyota, yhdenmu-
kaistaa toimintatapoja ja sen toivotaan heijastuvan asiakastyohon parempana palveluna ja

asiakkaiden osallisuuden tukemisena.
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Kehittamisiltapaivaan osallistui tyoyhteison tyontekijat, jotka olivat kyseisena paivana tyo-
vuorossa eli yhteensa yhdeksan tyontekijaa seka yksi geronomi (AMK) opiskelija, joka oli tuol-
loin toimintayksikossa tyoharjoittelussa. Opiskelija osallistui tyoskentelyn kaytannon jarjeste-
lyihin seka kirjaamalla keskustelujen sisaltoja muistiin. Tyoskentelyyn kaytettiin tyoyhteison
tiimikokoukseen varattu 1% tunnin aika. Aihetta oli tarkoitus kasitella rennossa ilmapiirissa ja

yhdessa keskustellen.

Kehittamisiltapaivan aluksi kavin lyhyesti lapi opinnaytetyon keskeisempia kasitteita opinnay-
tetyossa kaytetyn teoreettisen viitekehyksen avulla. Lisaksi esittelin asiakkaiden haastatte-
luista ja tyontekijoille suunnatusta kyselysta saatuja tuloksia. Kerroin, etta kehittamisiltapai-
van tyoskentely on osa opinnaytetyoprosessia ja siita saatua aineistoa on tarkoitus hyodyntaa
opinnaytetyossa. Kysyin suullisesti lupaa kayttaa tyoskentelysta syntynytta aineistoa opinnay-
tetyossani ja kaikki osallistujat antoivat tahan suostumuksen. Alussa kaytiin myos yhteista

keskustelua asiakaslahtoisesta tyoskentelysta ja sen toteutumisesta oman tyopaivan aikana.

Kehittamisiltapaivan osallistavaksi menetelmaksi valikoitu oppimiskahvila, koska se sopii hyvin
ideointiin ja oivalluttamiseen. Se on yhteistoimintamenetelma, jossa keskeista on omien na-
kemysten selittaminen ja yhteisen ymmarryksen loytaminen. Oppimiskahvilassa keskitytaan
teemojen tai kysymysten ratkaisuun ryhmassa. (Innokyla 2021.) Oppimiskahvila toteutettiin
kahdessa 4 - 5 henkilon ryhmassa. Kummallekin ryhmalle oli ennalta maaritelty kaksi kysy-
mysta, joihin tyoskentelylla haettiin vastauksia. Ryhmasta valittiin yksi henkilo, joka toimi
ryhman puheenjohtajana ja kirjurina. Toinen ryhma pohti aluksi asiakaslahtoisia kaytantoja
hoito- ja palvelusuunnitelman prosessissa seka vastuuhoitajuudessa. Toinen ryhma mietti
konkreettisia asioita ja tilanteita, joissa asiakas voi kokea olevansa osallinen. Lisaksi toisena
kysymyksena talla ryhmalla oli miettia, millaista palvelua toivoisi laheisensa saavan meidan
toimintayksikossa, jos han siella asuisi. Naiden kysymysten pohdintaan ryhmat kayttivat aikaa

noin 15 minuuttia.

Taman vaiheen jalkeen ryhman puheenjohtajat vaihtoivat paikkaa ja esittelivat uudelle ryh-

malle aiemman ryhman ajatukset. Uuden ryhman tehtavana oli vieda aiemman ryhman esitta-
mia ajatuksia ja ideoita eteenpain tai miettia uusia. Myos tahan kaytettiin aikaa noin 15 mi-

nuuttia. Lopuksi kummankin ryhman puheenjohtajat esittivat syntyneet ajatukset kaikille aa-
neen ja lopuksi aiheista kaytiin loppukeskustelu. Kehittamisiltapaivasta syntynyt aineisto, kir-
jalliset tuotokset seka opiskelijan kirjaamat asiat, toimivat toisen vaiheen aineistona. Iltapai-
vassa oli positiivinen tunnelma ja tyoyhteiso osallistui tyoskentelyyn aktiivisesti. Kehittamisil-

tapaivan tuloksia esitellaan tarkemmin luvussa 11.
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5.3 Aineiston analyysi

Olen analysoinut ensimmaisen vaiheen aikana keraamaani haastattelu- ja kyselyaineiston te-
maattisen analyysin mukaan tai ainakin sita mukaillen, jota voidaan pitaa Tuomen ja Sarajar-
ven (2018) mukaan yhtena laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmana. Kyselyaineistoa en
ole analysoinut maarallisen tutkimuksen analysointimenetelmilla, koska kyseessa on ollut
pieni aineisto ja kysely koostui avokysymyksista. Vilkan (2021, 101) mukaan yksi tyypillinen
tapa koota aineistoa kyselyssa ovat avoimet kysymykset, joita ei kuitenkaan kasitella numee-
risesti. Opinnaytetyon toisen vaiheen aineisto muodostui tyoyhteison kehittamisiltapaivan
tyoskentelysta. Siita syntynyt aineisto oli luonteeltaan sellainen, etta sita en ole analysoinut
erikseen minkaan analyysimenetelman mukaan, vaan aineisto on huomioitu sellaisenaan ke-

hittamistyon osana.

Laadullisen tutkimuksen aineiston analyysin tarkoitus on luoda aineistoon selkeytta, tuottaa
uutta tietoa ja rakentaa uusia merkityksia tutkittavasta ilmiosta. Analyysilla pyritaan tiivista-
maan aineistoa, kuitenkaan kadottamatta sen sisaltamaa tietoa. Siina on kyse aineiston jar-
jestamisesta sellaiseen muotoon, etta siita on mahdollista l6ytaa vastauksia tutkimusongel-
miin. (Eskola & Suoranta 2001, 137, 225.) Laadullisen aineiston analysoinnissa yhdistyvat ana-
lyysi ja synteesi, jossa keratty aineosto pilkotaan kasitteellisiksi osiksi ja synteesin avulla
nama osat kootaan uudelleen tieteellisiksi johtopaatoksiksi (Gronfors & Vilkka 2011, 85). Syn-
teesit kokoavat paaseikat yhteen ja auttavat vastaamaan asetettuihin ongelmiin. Johtopaa-
tokset perustuvat naihin laadittuihin synteeseihin. (Puusa 2020b, luku 9.) Alasuutarin (2001,
39, 46) mukaan laadullinen analyysi koostuu kahdesta vaiheesta, havaintojen pelkistamisesta
ja arvoituksen ratkaisemisesta, jotka kaytannossa nivoutuvat toisiinsa. Arvoituksen ratkaise-
misen vaiheessa pelkistamalla tuotettuja havaintoja tulkitaan johtolankoina ja talloin niilla

viitataan muuhun kirjallisuuteen ja tutkimukseen.
5.3.1 Temaattinen analyysi

Temaattisen analyysimenetelman valinta ei ollut itsestaanselvyys ja epavarmuutta valinnasta
lisasi se, etta kasitteella teema saatetaan viitata moniin merkityksiin kuten analyysiyksik-

koon, luokkaan, lajiin tai strategiaan (Tuomi & Sarajarvi 2018, 140). Lisaksi menetelmakirjal-
lisuudessa kaytetaan erilaisia kasitteitta, kuten muun muassa teemoittelu, temaattinen ana-

lyysi, temaattinen sisallonanalyysi, teema-analyysi ja teemahaastattelu.

Tuomen ja Sarajarven (2018, 140, 145) mukaan hammennysta aiheuttaa juuri tallainen mo-
nenlainen kielenkaytto. Esimerkiksi tutkimuksen analyysimuotona sanotaan olevan sisal-
[6nanalyysi, mutta analyysin esittelyssa puhutaan teemoista ja tulokset esitetaan teemoina.
Keskeista analyysissa on kuitenkin se, etta se on tehty systemaattisesti niin, etta lukija ym-
martaa mita on tehty ja etta tulokset ovat perusteltuja. Niinkaan merkittavaa ei ole se, milla

nimella analyysia kutsutaan.
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Perinteisia analyysivalineita tai vaiheita laadullisessa tutkimuksessa ovat koodaaminen, tee-
moittelu seka tyypittely. Erikoistuneemmissa analyysitavoissa voidaan teemoittelua kayttaa
aineiston kasittelyn alkuvaiheessa, jolloin teemoittelu on eraanlaista raakatyostamista.
(Gunther, Hasanen & Juhila 2021.) Teemoittelu voidaan nahda yhtena analyysin muotona si-
sallonanalyysin rinnalla (Vuori 2021b) tai se voidaan mieltaa yhdeksi sisallonanalyysin muo-
doksi (Tuomi & Sarajarvi 2018). Lisaksi teemoittelua ja laadullista sisallonanalyysia kaytetaan
usein vaihtoehtoisina nimityksina toisilleen (Vuori 2021a). Haastatteluaineistosta tehdaan
usein teema-analyysia, mutta haastattelun teemat eivat ole kuitenkaan sama asia kuin aineis-

ton teemoittelu, joka syntyy analyysin tuloksena (Juhila 2021).

Kansainvalisessa tutkimuskirjallisuudessa viitataan sisallonanalyysiin usein kasitteella temaat-
tinen analyysi (Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010). Tuomen ja Sarajarven (2018, 140-
141) mukaan temaattinen analyysi toimintana onkin hyvin samanlainen kuin sisallonanalyysi.
Temaattinen analyysi kuten sisallonanalyysikin voidaan tehda joko aineistolahtoisesti (induk-
tiivinen) tai teorialahtoisesti (deduktiivinen). Teoriaohjaavasta (abduktiivinen) temaattisesta
analyysista ei sen sijaan puhuta. Aineisto toimii aineistolahtoisessa analyysissa viitekehyksena

ja teorialahtoisessa analyysissa teoria toimii analyysin lahtokohtana.

Eroja temaattisen analyysin ja sisallonanalyysin valilla on ja ne ilmenevat muun muassa ai-
neistolahtoisen analyysin logiikassa. Sisallonanalyysissa aineisto hajotetaan ensiksi pelkiste-
tyiksi ilmauksiksi, josta lahdetaan portaittain kohti kasitteen muodostamista. Temaattisessa
analyysissa aineistosta tunnistetaan aluksi aineistoa ohjaavat perus- tai johtoajatukset, joiden
ymparille kootaan teemaan liittyva kokonaisuus esimerkiksi kasitekartan avulla. Teemojen tu-
aineistosta voidaan tunnistaa, niita on kuitenkin oltava enemman kuin yksi. Teemat eivat
nouse aineistosta itsestaan vaan kyse on tutkijan toiminnasta aineiston tulkitsemisessa.
Eraissa lahteissa esitetaan, etta sisallonanalyysin ja temaattisen analyysin ero kulminoituu sii-
hen, etta sisallonanalyysissa on mahdollisuus tarkastella aineistoa maarina, mutta temaatti-

sessa analyysissa ei. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 142-143.)

5.3.2  Analyysiprosessi

Opinnaytetyon aineisto koostui kuudesta asiakashaastattelusta ja yhdesta asiakkaan kirjalli-
sesta vastauksesta, 10:sta tyontekijan kyselyn vastauksesta seka yhdesta tyoyhteison kehitta-

misiltapaivasta.

Aineiston analyysiprosessin aluksi litteroin nauhoitetut asiakashaastattelut eli purin tallenne-
tun puheen kirjoitettuun muotoon (Kallio 2021). Litterointi voidaan tehda koko haastattelu-
nauhoitteesta tai se voidaan tehda valikoiden, esimerkiksi vain haastateltavan puheesta (Hirs-

jarvi & Hurme 2015, 138). Ruusuvuoren (2010) mukaan kovin yksityiskohtainen litterointi ei
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ole tarpeen, jos kiinnostus kohdistuu haastattelun asiasisaltoihin. Aloitin litteroinnit ensim-
maisten haastattelujen jalkeen ja tein niita aina haastattelujen edetessa. Litteroin paasaan-
toisesti kaiken puhutun, mutta en esimerkiksi taukoja tai naurahduksia. Tein litteroinnin silla
tarkkuudella, etta asia tulee ymmarretyksi. Keskista ei ole ollut pienet yksityiskohdat, kuten
tauot, vaan haastateltavan sanottava asiasta (Kallio 2021). Jatin myos litteroimatta haastat-
telun kohdat, joissa haastateltava puhui selkeasti ohi tutkimusaiheen ja arkaluonteisia asi-
oita, kuten kuvaili tarkasti omaa terveydentilaa. Haastattelujen sisaltamat suorat ja epasuo-
rat tunnistetiedot olen anonymisoinut jo litterointivaiheessa, koska tunnistetiedot eivat ole
olleet analyysille valttamattomia. Esimerkiksi henkilon nimen olen korvannut litteroidussa
tekstissa sanalla ”"nimi”. Tutkimusaineistoa ei jatko kayteta, joten tama seikka on myos vai-

kuttanut litteroinnin tarkkuuteen. (Kuula & Tiitinen 2010.)

Haastatteluaineistoon perehtyminen alkoi jo nauhoitettujen haastattelujen litteroinnista ja
kyselyaineiston lapikaymisen aloitin, kun olin saanut kaikki vastaukset kokoon. Aluksi luin
haastattelu- ja kyselyaineistoja lapi useaan kertaan, jotta se tuli minulle tutuksi ja koitin lu-
kiessa keskittya siihen, mita aineisto minulle kertoo. Seuraavaksi kavin aineistoja lapi syste-
maattisemmin ja koodasin aineistosta merkittavia ja kiinnostavia kohtia Wordin alleviivaustoi-
mintoa ja kommentti -toimintoa kayttaen (Eskola 2018). Etsin aineistosta myos kohtia, jotka
ovat merkityksellisia tutkimuskysymysten valossa. Tassa vaiheessa en karsinut viela aineis-
tosta mitaan pois. Taman jalkeen ryhmittelin haastatteluaineiston teemahaastattelurunkoa
mukaillen eri teemojen alle ja kyselysta saadut vastaukset jarjestelin kysymysten alle omiksi
kokonaisuuksiksi. Analyysin alkuvaiheessa teemat muodostuivat tutkimuksen paateemojen
mukaan, mutta analyysin edetessa aineistosta loytyi myos uusia teemoja. Hahmotellessani
teemoja tein useita miellekarttoja, joilla koitin selventaa teema-alueiden sisaltoa ja teema-

alueiden suhdetta toisiinsa.

Pyrin lukemaan aineistoa aluksi mahdollisimman vapaana teoriasta ja koodaamaan aineistoa
ilman esioletuksia, mutta teoriasta tulleet ja valitsemani teemahaastattelun teemat ovat oh-
janneet analyysin tekoa, joten kyseessa ei ole puhdas aineistolahtoinen analyysi. Analyysin
aikana palasin useaan otteeseen teoriaan ja pyrin loytamaan myos sen avulla aineistosta mer-

kittavia asioita. Etsin myo0s uutta teoriaa aineistosta esiin tulleiden asioiden tueksi.

Aineiston analyysissa asiakkaiden haastatteluaineistosta muodostui kolme paateema, jotka
olivat: asiakkaan palvelutapahtuma, tarkeat asiat asiakkaan elamassa seka osallisuus omassa
hoidossa ja palvelussa. Myos henkilokunnan kyselyaineistosta muodostui kolme paateemaa:
asiakkaan osallisuuden sisaltd, hyvan asiakassuhteen elementit seka asiakaslahtoisyyden ja

asiakkaan osallisuuden toteutuminen.

Aineistojen paateemat muodostin 2 - 4 teeman ja niiden alateemojen pohjalta. Teemat koko-

sin alateemoista ja alateemat puolestaan muodostin aineiston ryhmittelyn pohjalta. Kuvasin
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kunkin paateeman muodostumisen omiin taulukoihin (katso esimerkki liitteesta 8). Pyrin sai-
lyttamaan teemojen ja aineiston kontekstia silla, etta palasin analyysin aikana usein alkupe-
raiseen aineistoon. Lisaksi kirjoitin omin sanoin tulkinta siita, mita aineistossa on (Eskola
2018). Pidan kerattya aineistoa riittavana, jotta olen voinut todentaa toiminnan nykytilaa.
Suurempi maara asiakkaiden haastatteluja olisi saattanut tuoda aineistoon jotakin uutta nako-
kulmaa, mutta asiakkaan nakokulmaa edustaa jossain maarin myos aiemmin toimintayksikossa

tehty asiakaskysely.

5.4  Luotettavuus ja eettisyys

Tutkijan perustehtava on luotettavan tiedon tuottaminen todellisuudesta, tietynalinen totuu-
dellisuus. Se koskee tutkimusprosessia, tutkimuksen tulosten luotettavuutta seka tutkimuseet-
tisia kysymyksia. Tutkimuksen etiikka pitaa ottaa huomioon kaikissa tutkimusprosessin vai-
heissa. (Aaltio & Puusa 2020, luku 11.) Tutkimusta tehdaan tiedon lisaamiseksi, ei tutkittavia
varten. Tieto kasittaa todellisuuden ilmioiden tulkinnan, kuvailun ja selittamisen. Tutkijalla
pitaa olla selkea kasitys omista tiedonintresseistaan, jotta han voi toimia tutkimuksen eri vai-
heissa eettisesti oikein. Tutkimustavoite saattaa muokkautua viela tutkimuksen aloituksen jal-
keen, koska erilaiset havainnot voi muuttaa kasitysta siita, mika on tarkeaa. Nopeasti ja huo-
limattomasti tehtyja tutkimuksia ei ole eettista tehda, vaikka niiden kenttatyosta ei ole
suurta haittaa kenellekaan. Huonosti tehty laadullinen tutkimus on hyodyton; vaikka se kuinka

kuvailee ja raportoi havaintoja, se ei lisaa kenenkaan ymmarrysta. (Holmila 2005, 16-18.)

Aineiston hankintaa ja tutkimusaineistoja maarittavat tutkimuksen luotettavuutta ja ihmisar-
von suojelua koskevat normit. Aineiston hankinnassa normit maarittavat tutkittavien kohtaa-
mista, heihin suhtautumista seka heita koskevien tietojen kasittelya. lhmisarvon kunnioittami-
nen on eettisesti kestavien tutkimustapojen yhteinen lahtokohta. Se ilmenee pyrkimyksena
turvata tutkittavien itsemaaraamisoikeus, yksityisyys ja autonomia. Esimerkiksi yksityisyyden
kunnioittamisella tarkoitetaan sita, etta ihmisella on oikeus maarittaa se, mita tietoja han
antaa tutkimuskayttoon. Lisaksi se tarkoittaa sita, etta tutkimustekstista ei saa olla tunnistet-
tavissa yksittaisia tutkittavia. Tutkimusaineistojen osalta painottuu niiden avoimuus ja sita

kautta tapahtuva tulosten tarkistamismahdollisuus. (Kuula 2011, 60, 64.)

Tutkimuksessa nimettomyys tarkoittaa sita, etta tutkimusraportista ei voida tunnistaa ja yh-
distaa tiettya vastausta tietyn vastaajan kanssa (Bhattacherjee 2012, 138). Opinnaytetyon toi-
mintaymparistona toimivan yksikon tunnistettavuuden pyrin haivyttamaan opinnaytetyon ra-
portista. Raportin tulosten esittelyssa en kayta suorien lainausten perassa viittausta siihen,
kuka vastaaja kertoi mitakin. Pyrin talla estamaan sen, etta vastauksia yhdistelemalla ei
voida paatella sita, kenesta vastaajasta on kyse. Olen kuitenkin kayttanyt monipuolisesti eri

vastaajien vastauksia ja tuonut esille erilaiset nakokulmat.
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Tutkimuksesta ei saa koitua tutkimukseen osallistuville tarpeetonta haittaa tai vahinkoa.
Nama toteutuvat tutkimuksessa siten, etta tutkimukseen osallistuminen perustuu aina vapaa-
ehtoisuuteen seka suostumukseen, ja tutkimukseen osallistuva voi vetaytya halutessaan tutki-
muksesta pois koska tahansa. Periaatteen noudattaminen toimii myos luottamuksen lahtokoh-
tana. Tarpeetonta haittaa voidaan valttaa silla, etta tutkija on perehtynyt etukateen tutkitta-
vaan yhteisoon. Eettisia periaatteita noudatetaan myos silloin, kun tutkittavan toimintakyky
on alentunut jonkin syyn johdosta. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2020.) Kaikki tahan
tutkimukseen osallistuvat asiakkaat olivat taysi-ikaisia eika heidan itsemaaraamisoikeuttaan
oltu mitenkaan rajoitettu. Henkilokunnan kohdalla huomioin erityisesti sen, etta henkilokunta
tiesi olevansa tutkimuksen kohteena vastatessaan kyselyyn ja osallistuessaan kehittamisilta-

paivan tyoskentelyyn. Muutoin he eivat olleet tutkimuksen kohteena.

Tutkimuksen luotettavuuden ja eettisyyden kannalta omalla tyopaikalla toteutettu opinnayte-
tyo ei ole yksielitteinen vaan asetelma vaatii erityista huomiota. Omakohtaisella tiedolla tut-
kimuskohteesta on vaikutusta esiymmarrykseen siita, millaisia ennakkokasityksia tutkijalla on
tutkimuskohteen toiminnasta (Aaltio & Puusa 2020, luku 11). Huomioitava on myos se, etta
tutkijan subjektiiviset nakemykset vaikuttavat tutkimusprosessissa, tasta huolimatta tutki-
muksen pitaisi heijastaa tutkittavien maailmaa ja valittaa kuvaa heidan kasityksistaan ja ko-
kemuksistaan (Hirsjarvi & Hurme 2015, 18, 41). Makisen (2006, 149) mukaan tutkijan roolissa
pysyminen on otettava huomioon tutkimusta tehdessa ja on muistettava olla ensisijaisesti tie-
teellisen tiedon tuottaja, eika pysytella omassa ammattiroolissa. Koska tyoyhteiso seka asiak-
kaat olivat minulle tuttuja, se tarjosi hyvan mahdollisuuden luoda luottamuksellinen suhde
tutkittaviin. Vilkan (2021, 200) mukaan tuttuuden avulla syntynyt luottamus ei kuitenkaan ta-
kaa laadukasta aineistoa, koska tuttuus saattaa heikentaa kykya erottaa omat ja kohteen lu-

kutavat.

Ennen aineiston keraamista tutkittaville oli annettu tietoa opinnaytetyon sisallosta, jotta he
olivat voineet paattaa, haluavatko he osallistua tutkimukseen vai eivat (Bhattacherjee 2012,
139). Tietoon perustuva suostumus on keskeista ja sen tavoitteena on saada tutkittavat ym-
martamaan, mihin he suostuvat. Saadun tiedon varassa tutkittavien pitaisi pystya muodosta-
maan mielikuva, miksi ja mihin tarkoitukseen tutkimusaineisto kerataan seka miten sita kasi-
tellaan ja sailytetaan. (Kuula 2011, 104.) Tutkittavan informoinnin voi tehda sahkopostitse,
kirjeitse tai kasvokkain (Vilkka 2021, 116). Homilan (2005, 21) mukaan tutkittavilta pyydet-
tava suostumus ei kuitenkaan poista tutkijan vastuuta. Tutkittavat eivat aina voi etukateen
tietaa, millaiseen valoon tutkijan tekemat yhteenvedot heidat ja heidan elamantapansa aset-
taa. Tutkijan voi olla vaikeaa tyhjentavasti ja ymmarrettavasti selostaa mihin tutkimuksen

tietoja tullaan kayttamaan.

Aineiston elinkaaren eettisyyden arvioinnissa kiinnitetaan Makelan (2005, 12) mukaan huo-

miota aineiston keruuseen, kokoamiseen, sailytykseen ja havittamiseen. Kaikki tama taytyy
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suunnitella huolella jo ennen aineiston keraamista. Taman opinnaytetyon aineisto on saily-
tetty lukitussa paikassa, johon paasy oli vain minulla ja tietojarjestelmassa kasiteltavat asiat
suojasin salasanalla. Henkilotietoja en luovuta kenellekaan ulkopuoliselle ja suorat tunniste-
tiedot, kuten nimet, poistin jo analysointivaiheessa. Osallistujien henkilotietoja en kerannyt
tutkimusta varten muutoin kuin suostumusasiakirjan muodossa ja tyossa huomioin luottamuk-
seen ja anonyymiyteen liittyvat kysymykset. Henkilotietojen kasittelya varten laadin tietosuo-
jaselosteen, joka tarvittiin tutkimuslupahakemuksen liitteeksi. Tietosuojaseloste tarvitaan
aina, kun kasitellaan henkilotietoja, kuten kirjallisia suostumuslomakkeita tai haastattelutal-
lenteita (Helsingin kaupunki 2021b). Vilkan (2021, 115) mukaan suostumus tarvitaan myos
silta organisaatiolta, johon tutkimus kohdistuu tai missa se suoritetaan. Helsingin kaupunki
myonsi opinnaytetyolleni tutkimusluvan toukokuussa 2021 (katso liite 1). Kaikki tutkimusai-
neisto (kuten nauhoitettu haastattelumateriaali, litteroitu aineisto, kyselyn vastaukset ja ke-
hittamisiltapaivan materiaali) havitetaan opinnaytetyon valmistumisen ja arvosanan saannin

jalkeen.

Tutkimuksen luotettavuuden keskeisia kasitteita on validius ja reliaabelius. Laadullisessa tut-
kimuksessa validius tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sita, mita on tarkoitus-
kin mitata. Reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2008, 226.)
Tutkimuksen reliaabeliutta lisaa samanlainen tulos, esimerkiksi kahden rinnakkaisen tutkimus-
menetelman tuottamana. On kuitenkin vaikea olettaa, etta kaksi eri tutkijaa tai kaksi eri me-
netelmaa tuottaisivat samanlaisen tuloksen, koska ihmisen kayttaytyminen on aina konteksti-
sidonnaista. Laadullisen tutkimuksen luotettavuus ymmarretaankin laajemmin kuin pelkastaan
validiuden ja reliaabeliuden kasitteiden kautta. Siina pohditaan sita, etta olisiko tutkimustu-
lokset mahdollisia jossakin toisessa tutkimusymparistossa ja voitaisiinko aihetta tutkia siella
uudelleen. Tutkija tuo esille lapinakyvasti oman paattelypolkunsa, kun han analysoi ja tulkit-
see aineistoa. Mita selkeammin ja yksityiskohtaisemmin tutkija tassa onnistuu, sen paremmin

tutkimuksen luotettavuus on arvioitavissa. (Aaltio & Puusa 2020, luku 11.)

Opinnaytetyoprosessin pitaa olla kokonaisuudessaan luotettava ja kaytetyilla kasitteilla on ol-
tava yhteys tutkimustekstin kasitteisiin, teoreettisiin johtopaatksiin ja tutkimusaineistoon.
Tutkimuksen tulosten pitaa olla tarkkoja ja mahdollisia. (Vilkka 2021, 185.) Tutkimukselli-
sessa kehittamistoiminnassa prosessia arvioidaan jo prosessin aikana ja arviointi saattaa suun-
nata prosessin kulkua toisaalle, kuin mita alkuperainen suunnitelma oli. Tutkimuksellisen ke-
hittamistoiminnan luotettavuutta arvioidaan kehittamisprosessin suunnittelua ja toteutusta
vasten. Myos kehittamistoiminnan tavoitteiden saavuttamista, tulosta ja laatua voidaan pitaa
luotettavuuden arvioinnissa keskeisena. (Toikko & Rantanen 2009, 82-85.) Olen koonnut tutki-
muksen perinteiseen tutkimusraportin muotoon, jossa pyrin kuvaamaan opinnaytetyo proses-
sin mahdollisimman lapinakyvasti tuomalla esiin esimerkiksi tekemani valinnat, tutkimuksen

tekotavan ja mahdolliset ongelmat. Tutkimusraportin liitteeksi olen liittanyt muun muassa
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haastattelu- ja kyselyrungot, tiedotekirjeen, suostumusasiakirjalomakkeet seka esimerkin ai-
neiston analyysista. Kaikki tama auttaa lukijaa arvioimaan tutkimusta ja sen luotettavuutta
(Gunther & Hasanen 2021).

6 Haastatteluiden tulokset

Asiakashaastatteluiden tulokset esitellaan tassa luvussa siten, etta ne ovat jaoteltu alalukui-
hin aineiston analyysissa muodostettujen paateemojen mukaan. Aineisto koostui kuudesta asi-
akkaan haastattelusta seka yhdesta asiakkaan kirjallisesta vastauksesta. Haastatteluiden suo-

rat lainaukset ovat esitetty sisennettyna tekstina.

6.1 Asiakkaan palvelutapahtuma

Asiakkaan palvelutapahtumaan kiinteasti liittyva kasite; asiakaslahtoisyys oli ymmarrettava
asia haastateltaville asiakkaille. Se yhdistettiin ensisijaisesti asiakkaan tarpeista lahtevaan

toimintaan ja paatoksentekoon.

...asiakaslahtosyys, et ma pystyn itse paattamaan jonkin verran omista asioista
ja esimerkiks ma pystyn tilaamaan ruokaa.

...joka asiakkaalla on ne omat tarpeensa ja jos siita lahdetaan, etta tota asiak-
kaan pitais saada naa omat tarpeensa niin ku tyydytettya...

Niin etta jos mina oon asiakas, niin mina ensiks. Jotain tammosta.

Haastateltavien asiakkaiden palveluntarve ja saadun palvelun maara vaihtelivat yksittaisista
viikoittaisista tyontekijan kaynneista, useaan kayntiin paivassa. Kaikki haastateltavat kokivat,
etta heilla on talla hetkella kaytossaan heidan tarpeenmukainen hoito- ja palvelu. Toiveita
muunlaiselle palvelulle tai suuremmalle maaraa palvelua ei haastatteluissa tullut esiin, mutta
yhteisesta toiminnasta tuli joitakin toiveita. Useat haastateltavat ilmaisivat myos tyytyvai-
syyttaan toimintayksikkoa kohtaan ja kokivat asuvansa oikeassa paikassa. Myos muutamassa

haastattelussa turvallisuuden tunteen kokemus, nousi positiivisena asiana esiin.

...on kuitenkin sen verran kattavat naa palvelut tas talossa, et mulla on niin
kun siis kaikki. Kaiken mita ma tarviin, ni ma saan.

Ihan paras paikka mita voi kuvitella, taalla on kaikki rauha ja oma iso asunto ja
oma huone.

Taa on ihan hyva koti.

Kyl ma ainakin oon ihan tyytyvainen, on semmonen turvallinen olo kuitenkin,
kun tietaa, etta huolta pietaan ja saapi tulla heti sanomaan, jos on jotain.
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Kaikki haastateltavat olivat asuneet toimintayksikossa jo useamman vuoden ajan. Useassa
haastattelussa ja haastatteluiden eri kohdissa tuli ilmi se, etta asiakkaat tunsivat hyvin toi-

mintayksikon henkilokunnan ja sen toimintatavat.

Ma oon oppinut naa teijan, kuka hoitaja tuoltakin tulee, niin ma tiedan, et aha
joo, toi on semmonen ja semmonen. Ma oon niin kun oppinut naa hoitajien ta-
vat ja hoitajien jutut... No okei, ei me yksityisasioista siis sillai puhuta, mutta
se, etta ma oon niin kun oppinut tuntemaan niiden tavat ja luonteet.
Haastateltavat kokivat tulleensa henkilokunnan kanssa paasaantoisesti hyvin toimeen ja muu-
taman mielesta henkilokuntaa oli ollut helppo lahestya omilla asioillaan. Asiakkaat luonnehti-
vat tyontekijan ja asiakkaan valista kohtaamista ystavalliseksi, asialliseksi ja he kertoivat
luottavansa siihen, etta asiat tulevat hoidetuiksi. Yksi haastateltava kuvasi asiakkaan ja tyon-
tekijan kohtaamista myos sellaiseksi, etta siina voi olla oma itsensa kaikkine asioineen ja tun-

teineen. Kuulluksi tulemisen kokemus tuli haastatteluissa positiivisena asiana esiin.

Joo, sen takia voi kysya, kun tietaa, etta vastaanotto on ystavallista.

No sehan on, valilla tullee suurimmaks osaks erittain hyvin, sitten joskus valilla
huonosti, mutta niinhan se tullee tammosessa parisuhteessakin. Tullee tama
elama, etta on valilla hyvaa ja valilla ukkonen jyrahtaa... Itse kun on tammo-
nen kun on, jurnuttaa talleen yhessa paikkaa talleen, ni patoumat tullee siita.
Sitte kun valilla ossaa analysoija ommaa tilaansa sillee, sita jyrahtaa sitten. Sii-
nahan se on. En mina pahhaa tarkota, silla minun sanomisilla vaikka tullee pa-
hasti sanottuu, etta tallee nain, mutta ku se joskus tullee. Niin ku parisuh-
teessa on semmosta, etta toinen osaa mokottaa toiselle ja tallee nain.

Osa haastateltavista kertoi, etta tyontekijoiden kiire ja resurssien ajoittainen vahyys oli valit-
tynyt heille saakka. He kuvailivat sen nakyneen siten, etta tyontekija oli saattanut tulla kayn-
nille myohemmin kuin tavallisesti tai kaikkia asioita ei oltu voitu hoitaa tyontekijan yhden
kaynnin aikana. Asioiden hoitaminen oli saattanut kestaa pidempaan tyontekijan kiireesta
johtuen. Muutama haastateltava luonnehti palvelussa esiintyvan joustamattomuutta silloin,
kun aikaa on vahan. Paallimmainen kokemus asioiden hoidosta oli kuitenkin positiivinen. Muu-
tama haastateltava kuvasi sita, etta jos he olivat huomanneet tyontekijan kiireen, he eivat
valttamatta olleet ottaneet kaikkia asioita esille, vaan odottivat parempaa ja kiireettomam-

paa ajankohtaa asian esille otossa.

No siis maanantaithan on tunnetusti melkoista kaaosta, et sillon ma en edes,

oleta saavani normaali aikaan yhtaan mitaan, koska se saattaa hyvinkin olla,

etta aamulaakkeet tulee joskus kymmenen yhdentoista aikaa ja nain. Mut kyl
se niin kun, siis yleensa, niin naa hoitajat hoitaa tota niin, ne siis kylla tekee
todella, todella ihan loisto hommaa. Siis ma en voi, kun hattua nostaa naiden
sisukkuudelle.

Mutt kyllahan heilla on niin vahan aikaa, heilla ei oo aikaa ulkoiluttaa meika-
laista.

Huomaan ku kaikki tullee vahan myohassa.
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Sekin vaikuttaa siihen, etta annaks ma niin kun jossain vaiheessa palautetta vai

en. Et yleensa, jos ma naen et hoitajilla on kiire, niin sit ma niin kun tavallaan

lykkaan sita vahan myohemmaks, et niil on aikaa kuunnella.
Haastateltavien ymmarrys henkilokunnan tekemaa tyota kohtaan oli merkittavaa. Tama tuli
esiin neljassa haastattelussa ja useissa haastattelun eri kohdissa. Haastateltavat asiakkaat il-
maisivat ymmarrysta muun muassa henkilokunnan toimintatapoja ja ajoittain esiintyvaa kii-
retta kohtaan. He myos tunnistivat covid-19 pandemian tuomien rajoitusten vaikutuksen toi-
mintatapoihin ja olivat niihin jo melko tottuneita, mutta toisaalta myos kyllastyneita. Muu-
tama haastateltava ilmaisi kaipaavansa jo paluuta entisiin toimintoihin, kuten yhteisen toi-
mintaan. Haastateltavat asiakkaat eivat tuoneet esiin lainkaan suoranaista arvostelua henkilo-
kuntaa ja heidan tekemaa tyota kohtaan, vaan pikemminkin he osoittivat kunnioitusta, arvos-

tusta ja luottamusta.

Mina ymmarran teidan kiireenne ja kaiken muun ei siina...

Teijan hoitajat on ihan siis loistavia... Mulla ei mitaan muuta kuin hyvaa sanot-
tavaa, et kaikki tekee parhaansa nais olosuhteissa, mutta kun teita on niin va-
han ja muuta tallasta, niin siina ei voi, kun sopeutua.

Noo, tietaen minkalaista teidan tyo on, niin kylla ma olen saanut tarpeeks ai-
kaa itselleni ettd, kylla ihan riittavan hyvin on asiani hoidettu.
Muutamien asiakkaiden haastatteluista ilmeni vahvasti se, etta tyontekijalla ja hanen tavalla
tehda tyota, oli ollut suuri vaikutus siihen, miten asiat oli hoidettu ja oliko asioiden hoidolle
loytynyt aikaa vai ei. Haastateltavat kuvasivat myos sita, etta he olivat puhuneet asioistaan
eri tavalla, eri tyontekijoille. He esimerkiksi kertoivat valilla odottaneensa, etta tietty tyon-

tekija oli tullut kaymaan ja vasta sitten olivat kertoneet asiansa hanelle.

...yleensa mua hyvin kuunnellaan, et ei siina niin kun mitaan, mut se etta, ne
on niin erilaisia naa hoitajat, etta toiset, niiden suhtautuminenkin on ihan eri-
laista. Et se tosiaan mihin toinen tarttuu saman tien, ni sit toiset: ai jaa, no
joo, jos nyt sitten. Siis kukaan ei niin kun ihan tahallaan mua ohita, et kaikki
tekee ihan parhaansa, mut se etta, kun kaikki paivat, ku ei oo samanlaisia...
Tosin mun taytyy aina katsoa se, etta mita ma kerron ja kenelle.

No sekin riippuu vahan siita, etta kenesta hoitajasta on kyse.

Ihminen on niin erehtyvainen ja semmonen. Etta kyl ma osaan sen siltakin kan-
tilta ottaa, etta valikoija sitten henkilon, kelle ma sanon.
Toimintayksikossa on ollut pitkaan kaytossa vastuuhoitajamalli. Se tarkoittaa sita, etta jokai-
selle asiakkaalle on nimetty henkilokunnasta oma tyontekija, jonka tehtavana on muun mu-
assa toimia lahimpana yhteyshenkilona asiakkaalle pain ja vastata hoidon ja palvelun suunnit-
telusta, toteutuksesta ja arvioinnista yhteistyossa asiakkaan kansa. Haastateltavilla asiak-
kailla oli tiedossa, etta toimintayksikossa on kaytossa vastuuhoitajamalli ja he tunnistivat hy-

vin vastuuhoitajan roolin ja tehtavan. Haastatteluissa ilmeni kuitenkin selkeaa epatietoisuutta
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siita, kuka oma vastuuhoitaja on. Vain kaksi haastateltavaa osasi nimeta oman vastuuhoita-
jan. Haastateltavat kuvasivat selkeaa tarvetta oman vastuuhoitajan antamalle ajalle, vaikka-

kaan asioiden hoitamisen ei nahty olleen vastuuhoitajan ajasta tai kaynneista riippuvainen.

No kai se ainakin, kun mina sanon sille (vastuuhoitaja), ni asiat menee sitten
eteenpain.

No se kai liittyy sen ihmisen kohalla, ni (vastuuhoitaja) kontrolloi vahan muita
hoitajia, onko siella nyt sita... Kattoo etta onko tehty kaikki, nain ma luulisin.

Siis, lahinna (vastuuhoitaja) pitaa silmalla mun asioita ja muuta tallasta, mutta
sekin on siita hankala, etta kun ma en nae hanta, ni asiat saattaa joskus vahan

takkuilla. Sit ma joudun turvautumaan muihin hoitajiin. Et se niin kun, jos olis

semmonen hoitaja, joka on niin kun enemman paikalla, ni sillon se vois jonkun

verran sujuvoittaa asioita.

Ne aina vaihtuu valilla, en ma tieda.

Asiakkaat kuvailivat hyvan hoitajan olevan sellainen, joka on jampti, osaava, huumorintajui-

nen, kuunteleva ja sellainen, joka vie asioita eteenpain.

No sehan, jos on jotain sanomista, ni kuuntelee ja valittaa sitten eteenpain.

Asiakashaastatteluiden mukaan asiakkaan palvelutapahtuma on moniulotteinen kokonaisuus,
johon vaikuttavat muun muassa asiakkaan kokemus, vuorovaikutus ja kohtaaminen henkilo-
kunnan kanssa seka henkilokunnan kaytossa olevat toimintatavat. Haastatteluaineiston mu-
kaan asiakkaan kokemukseen saadusta palvelusta vaikuttaa vahvasti tyontekijan tyon tekemi-

sen tapa.

Aineiston mukaan asiakkailla oli kaytossaan heidan tarpeenmukainen toimiva hoito ja palvelu.
Asiakkaat suhtautuivat tyontekijoiden tekemaan tyohon hyvin myonteisesti, ymmartavaisesti
ja joustavasti. Toimintayksikon toimintatavat olivat tulleet asiakkaille tutuiksi, mutta esimer-

kiksi vastuuhoitajuuteen liittyi epatietoisuutta.

6.2 Tarkeat asiat asiakkaan elamassa

Tarkeat asiat elamassa on asioita, tapahtumia tai ihmisia, joiden kanssa on voinut muodostaa
omaan elamaan merkityksellista sisaltoa. Haastateltaville asiakkaille tarkeita asioita heidan
elamassaan olivat arkisten asioiden tekeminen, kuten tv:n katselu, maailman tapahtumien
seuraaminen ja kaupassa kaynti. Useat haastateltavat nimesivat tarkeiksi asioiksi ystavat,
naapurit ja omat laheiset seka heidan kanssa yhteydenpidon ja ajan viettamisen. Myos oma
toimintakyky ja toimivat palvelut mainittiin tarkeiksi asioiksi muutamassa haastattelussa. Yksi
haastateltava kuvasi sita, etta jos oma toimintakyky olisi parempi, han haluaisi tehda asioita,

jotka ovat olleet hanelle tarkeita joskus aiemmin elamassa.



34

No tassa ma oon kotona ja katon telkkaria ja kayn kaupassa aina ja yritan kylla
liikkkua.

No se koostuu, enimmakseen koostuu nykyaan ni television kattelusta, tupakan-
poltosta ja syomisesta. Siina ne melkein on ne minun koostumukset. Talla het-
kella tammonen koostumus.

No mulle siis, ma oon ain ollut sosiaalinen tyyppi ja mulle niin ku siis ystavat on
tosi tarkeita...

Elamassa tarkeeta on toi minun tyttoni.

Covid-19 pandemian aiheuttamien rajoitusten vuoksi toimintayksikossa ei oltu voitu pitkaan
aikaan jarjestaa yhteista toimintaa asiakkaille. Yhteiselle tekemiselle ja avustetulle ulkoilulle
tuli joitakin toiveita. Yhdelta asiakkaalta tuli ehdotuksena, etta toimintayksikossa voisi olla

esimerkiksi toimintaterapeutti, joka voisi tarjota aktiviteettia asiakkaiden arkeen.

Puolet haastateltavista ilmaisi halukkuutensa osallistua yhteiseen toimintaan, jos sita jatkossa
jarjestetaan. Toisaalta, osa koki viettavansa aikaa mieluummin omissa oloissaan tai ystavien
kanssa, eivatka he olleet kiinnostuneita osallistumaan yhteiseen toimintaan. Yksinaisyyden

kokemusta ei haastatteluissa tullut esille.

Kunhan tasta koronasta paastais eroon ni sit paastais normaaliin. Elika ihan
naita meijan normaaleja toimintoja, ne on ihan kiinnostavia.

...joku vois sanoo mulle et tota, tai kysya, et olenks ma yksinainen. Ma sanon,
ei mulla oo aikaa olla yksinainen.
Asiakkaille tarkeat asiat heidan elamassaan muodostuivat hyvin arkisista asioista, oman toi-
mintakyvyn yllapidosta ja tarkeista ihmissuhteista. Myos oman elamanhistorian varrelta olevat
asiat nayttaytyivat merkityksellisina. Osa kaipasi arkeen yhteista tekemista, mutta se ei nayt-

taytynyt kaikille merkittavana tai kiinnostavana toimintamuotona.
6.3  Asiakkaan osallisuus omassa hoidossa ja palvelussa

Osallisuus oli haastateltaville asiakkaille melko vaikea kasite, koska se ei ole kasite, joita he
kayttavat arkipuheessaan. Tyypillisesti osallisuus ymmarrettiin osallistumisena johonkin toi-
mintaan tai tekemiseen. Osa haastateltavista osasi kuvailla erinaisia asioita, jotka liittyvat

kiinteasti osallisuuteen. Esimerkiksi yksi haastateltava yhdisti sen mahdollisuuteen antaa pa-

lautetta. Kaksi haastateltavaa eivat osanneet kuvailla lainkaan osallisuutta.

No, etta ma olen osallisena tahan yhteisoon ja mun kuuluu noudattaa sen saan-
toja ja eihan siina oikein paljon muuta ole.

Se tarkottaa niin kun mulle sita etta, ma pystyn niin kun osallistumaan omaan
hoitooni ja pystyn niin kun vaikuttamaan siihen, etta mita tapahtuu ja koska.
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Toimintayksikossa laaditaan asiakkaille vahintaan kerran vuodessa hoito- ja palvelusuunni-
telma ja se on tarkoitus tehda yhdessa asiakkaan kanssa. Kaikki haastateltavat eivat olleet
tietoisia siita, etta heille oli suunnitelma tehty ja vain harva haastateltava koki olleensa osal-
linen sen tekemiseen. Kukaan haastateltava ei kokenut osallistuneensa suunnitelman arvioin-

tiin ja se tuntui toimintana heille vieraalta.

...jos niin kun puhutaan mun asioista, niin tota kun nakee omahoitajaa todella
harvoin, ni me ei olla kertaakaan istuttu alas ja katottu, et mita niin kun on.
Siis minkalaista palvelua ma toivoisin ja onks jotain sellast, mita ma haluaisin
parantaa ja tan tallasta. Mut se tosiaan on jaanyt puuttumaan taysin.

Jaa-a siitakaan (suunnitelmasta) mulla ei oo tietoo.

Kaikki haastatellut asiakkaat kertoivat saaneensa tarpeeksi tietoa palveluista seka toimintayk-
sikon toimintaan liittyvista asioista ja heidan mukaan saatu tieto oli ollut ymmarrettavaa.
Kaksi haastateltavaa kuitenkin kuvasivat puheessaan tilanteita, joissa oikean tiedon saannin
puuttuminen oli aiheuttanut asiakkaalle virheellisia odotuksia palvelusta. Kun asiakkaan omat
odotukset eivat olleet tayttyneet, oli tullut pettymyksen kokemus ja mielikuva toimimatto-

masta palvelusta.

Paatoksentekoon haastateltavat kokivat osallistuneensa vaihtelevasti. Paatoksenteon nahtiin
olleen riippuvainen siita, mista asiasta oli kulloinkin kyse ja siita, miten paatoksenteon oli
ymmartanyt. Paatoksia kerrottiin tehtavan myos yhdessa tyontekijan kanssa. Useat haastatel-

tavat nimesivat arkisia asioita, joissa he olivat voineet paattaa.

Kylla ne (paatokset) tehdaan yhdessa.
No, se on tota vahasen semmonen juttu, etta kylla ja ei.

Joskus, kun meen suihkuun, niin sitten on vaatteet valmiina, etta tuota. Mutta

ei nais minun vaatteis paljon valittemista oo.
Osallisuuden esteiksi nahtiin kahdessa haastattelussa oman toimintakyvyn rajoitteet seka
oman motivaation puuttuminen. Yksi asiakas kuvasi sita, etta osallistuminen oli ollut mahdol-
lista, mutta se on ollut riippuvainen omasta halusta. Talla hetkella merkittavaksi esteeksi ko-
ettiin myos covid-19 pandemian aiheuttamat rajoitukset yhteisen toiminnan jarjestamiselle.
Lisaksi haastateltavat tunnistivat osallisuuden toteutumisen esteiksi henkilokunnan rajalliset
resurssit. Yksi haastateltava ehdottikin esimerkiksi vapaaehtoisten hyodyntamista yhteisen

toiminnan jarjestamisessa.

...jos nyt kun katsotaan pelkastaan mua, niin kyl ma halutessani pystyn osallis-
tumaan, ihan voi sanoa, et ihan taysilla.

...mut siis taa korona, se hidastaa. Se estaa toimintoja ja muuta tallasta, et
siina niin ku ei oo kauheestii joustamisen varaa teillakaan.
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Osallisuus kasitteen monimuotoisuus ja haasteellisuus ilmeni selkeasti asiakkaiden vastauk-
sissa. Asiakkaan osallisuuden toteutuminen omassa hoidossa ja palvelussa vaihteli ja oli riip-
puvainen asiasta tai tilanteesta. Haastateltavat asiakkaat tunnistivat osallisuuden esteita niin

omasta kuin myos toimintayksikon toiminnasta.

Asiakkaan osallisuuteen liittyy kiinteasti paatoksenteko, itsemaaraaminen ja vaikuttaminen.
Haastateltavien asiakkaiden mielesta esimerkiksi tiedon saanti, joka on merkittavaa paatok-
senteolle, oli toteutunut hyvin. Itse paatoksentekoon haastateltavat asiakkaat eivat kokeneet

aina osallistuneensa.

Keskeinen asia, jossa osallisuus voi toteutua, on asiakkaan osallistuminen hanta koskevan
suunnitelman laatimiseen, toteuttamiseen ja arviointiin. Toimintayksikon hoito- ja palvelu-
suunnitelman tarkoitus ja tekemisen prosessi eivat olleet haastateltaville asiakkaille taysin

selkeada. Varsinkin suunnitelman arvioinnissa asiakkaan osallisuus jai vahaiseksi.

7  Kyselyn tulokset

Tassa luvussa esittelen toimintayksikon tyontekijoiden kyselyn tuloksia. Aineisto koostui
10:sta vastauksesta. Tulokset ovat jaoteltu aineiston analyysissa muodostettujen kolmen paa-
teeman mukaan alalukuihin. Suorat lainaukset ovat otteita tyontekijoiden vastauksista ja

tassa ne esitetaan sisennettyna tekstina.

7.1  Palvelun asiakaslahtoisyys ja asiakkaan osallisuus

Asiakaslahtoinen tyoskentely on kiintea osa tyontekijoiden arkityota ja se on toimintatapojen
perusta. Tyontekijoiden vastauksissa asiakaslahtoisyys kuvattiin asiakkaiden tarpeita, toi-
veita, voimavaroja ja yksilollisyytta huomioivaksi toimintatavaksi. Lisaksi asiakkaan paatok-
sentekoa ja valinnanvapautta kunnioittava lahestyminen nahtiin vahvasti asiakaslahtoisena
toimintana. Useat tyontekijat tunnistivat asiakaslahtoisyyden perustuvan lainsaadantoon ja

asiakkaan oikeuksiin.

Otetaan huomioon asiakkaan yksilollinen tilanne, eika yriteta asettaa hanta jo-
honkin tiettyyn muottiin. Jokaisen asiakkaan tilanne on yksilollinen ja se on
tarkoitus ottaa huomioon.

Asukkaan hoidon tarpeeseen vastaamista. Asukas on aktiivinen toimija. Me
olemme asukkaita varten.

Perustuu lainsaadantoon eli asukkaalla oikeus hyvaan hoitoon ja hoidossa ote-
taan huomioon yksilolliset tarpeet ja nakemykset mahdollisuuksien mukaan.
Toiminta olisi tasa-arvoista hoitaja/asukas. Toistemme kuuntelu ja samaan rat-
kaisuun paaseminen.
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Asiakkaan osallisuus oli henkilokunnan nakemysten mukaan sita, etta asiakas osallistuu hanta
koskevien suunnitelmien laatimiseen, asioiden hoitamiseen ja paatoksentekoon. Lisaksi useat
tyontekijat mielsivat osallisuuden lisaavan asiakkaan itsenaisyytta. Osallisuuden nahtiin mah-
dollistavan palautteen antamisen ja sita kautta myos tarjoavan vaikuttamisen mahdollisuuden
itsea ja yhteisoa koskeviin asioihin. Osallisuus yhdistettiin kiinteasti osallistumiseen, esimer-

kiksi osallistumisena yhteiseen toimintaan ja sen suunnitteluun.

Asiakkaan osallisuus tarkoittaa mielestani sita, etta han osallistuu oman hoi-
tonsa tai palvelunsa suunnitteluun ja kehittamiseen ja myos tietysti toteutta-
miseen.

Asiakas saa itse osallistua omien asioiden hoitamiseen ja paatoksentekoon. Ha-

nelta kysytaan mielipidetta hanta koskevissa asioissa ja esim. toimintayksikossa

asiakkaita koskevissa asioissa.
Tyontekijat nakivat asiakkaan osallisuuden laajasti ja tunnistivat osallisuuden eri tasoja ja
ulottuvuuksia. Osallisuus nahtiin osallisuutena omassa elamassa, yhteisossa, yhteiskunnassa ja
kulttuurissa. Osallisuuden merkitysta kuvailtiin tarkeana siksi, etta asiakkaan itsemaaraamis-
oikeus toteutuisi ja tyontekijat tunnistivat myos lain edellyttavan sita. Osallisuuden vaikutus
asiakkaan hyvinvointiin ja terveyteen nahtiin keskeisena ja sen koettiin vastaavan ihmisen pe-
rustarpeisiin, kuten tulla kuulluksi, nahdyksi ja arvostetuksi. Osallisuuden kokemuksellisuus

nousi esiin useissa vastauksissa.

Asiakkaan osallisuus voi olla hanen kokemuksensa oman toiminnan merkityksel-
lisyydesta olla osallisena omissa asioissa. Osallisuuden toteutuessa asiakas pys-
tyy edistamaan hyvinvointiaan ja kyvykkyyttaan. Nain han pystyy motivoitu-
maan omaan toimintaan elamassaan...

Tarkeaa olisi, etta asiakas kokee, etta on tullut kuulluksi ja nahdyksi.

Vaikka itsemaaraamisoikeutta pidettiin tarkeana, sen ei kuitenkaan aina nahty toteutuvan.
Vastauksissa kuvailtiin sita, etta tyontekijat tulevat ajoittain tyossaan eettisten kysymysten
eteen, joissa joutuu punnitsemaan asiakkaan itsemaaraamisoikeuden toteutumista. Esimer-
kiksi asiakkaan ja tyontekijan nakemykset saattavat olla ristiriidassa keskenaan, jos asiak-
kaalla on eparealistisia nakemyksia omasta tilanteestaan ja voimavaroistaan. Naissa tilan-
teissa tyontekija joutuu harkitsemaan sita, mika vaihtoehto on missakin tilanteessa asiak-
kaalle parasta. Yksittaisessa vastauksessa tuotiin esiin nakemysta siita, etta viimekadessa eri-

laiset paatokset ovat aina asiakkaan omia.

Toteutuu (itsemaaraamisoikeus) paivittain, saattaa olla pienta poikkeavuutta.

...Aina ei pelkastaan asiakkaan halu toteudu vaan joudutaan tekemaan kompro-
misseja puolin sun toisin.

Kysymys siita, etta onko asiakas toiminnan subjekti vai objekti, nahtiin olevan riippuvainen

tilanteesta, asiakkaasta ja hanen toimintakyvystaan. Useissa vastauksissa korostui toiminnan
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nakokulmasta se, etta asioita ei tulisi tehda asiakkaan puolesta, jos han on siihen itse kyke-
nevainen. Joissakin vastauksissa puolesta tekemista perusteltiin silla, etta asiakkaan mukaan
ottaminen erilaisten arkisten asioiden hoitoon, koettiin vievan enemman tyontekijan aikaa ja

siksi asioita saatettiin tehda asiakkaan puolesta.

Asukas on subjekti osallistuen itse omien asioidensa paatoksentekoon edellyt-
taen, etta asukas kykenee ymmartamaan ja tekemaan paatoksia...

Talla hetkella kylla objekti, valitettavasti.

...kiire tekee sen, etta ei pystyta tarpeeksi saamaan asiakasta mukaan toimin-

taan. On nopeampaa ja helpompaa tehda asia itse, kun odottaa, etta odottai-

simme asiakkaan tekevan sen.
Asiakkaan palvelussa hoito- ja palvelusuunnitelma on yksi tyon keskeinen tyovaline ja eraan-
lainen sopimusasiakirja asiakkaan ja tyontekijan valilla. Suunnitelman tekeminen on lakisaa-
teinen velvollisuus ja se tulee tehda aina silloin, kun asiakkaan palveluntarve muuttuu tai
muussa tapauksessa vahintaan kerran vuodessa. Suunnitelmaa ja sen toteutumista tulisi myos
arvioida saannollisesti. Kaikille toimintayksikon asiakkaille tehdaan hoito- ja palvelusuunni-
telma, mutta miten se tehdaan, vaihtelee. Tarkoituksena on tehda suunnitelma yhdessa asi-
akkaan kanssa ja asettaa tyoskentelylle tavoitteita. Vastauksista ilmeni se, etta usein suunni-
telma tehdaan niin, etta asiakkaan kanssa kaydaan melko vapaamuotoinen keskustelu ja vasta
jalkikateen tyontekija kirjaa suunnitelman yhteisen keskustelun pohjalta. Yhdessa vastauk-
sessa tyontekija toi esiin sen, etta esimerkiksi suunnitelman tavoitteisiin olisi tarpeellista pa-
nostaa enemman. Hoito- ja palvelusuunnitelman arviointi jaa varsin usein tekematta yhdessa

asiakkaan kanssa.

...en kirjaimellisesti istu asiakkaan kanssa ja tee hoitosuunnitelmaa, mutta kes-
kustelen kylla asiakkaan kanssa ja kyselen tottumuksia jne... Hoitotyon suunni-
telmaan merkitsen kylla tavoitteen ja keinot, milla siihen pyritaan paasemaan.
Saannollista arviointia asiakkaan kanssa valitettavasti on ollut harvemmin.

Olen kysellyt asukkaan mielipiteita tehdessani hoitosuunnitelmia. Toiset osallis-

tuvat enemman ja toiset vahemman.
Hoito- ja palvelusuunnitelman tekemisen esteina nahtiin olevan esimerkiksi kiire, ajan vahyys,
tyohon tulevat akilliset muutokset, oman tyon organisointitaidot ja ymmarrys suunnitelman
merkityksesta. Myos asiakkaan motivaatiolla ja toimintakyvylla nahtiin olevan merkitysta
sille, etta suunnitelman teko ei toteudu yhdessa asiakkaan kanssa. Yksi keskeinen tekija, joka
aineiston keraamisen aikana oli vaikeuttanut hoito- ja palvelusuunnitelman kayttoa tyovali-
neena, oli puuttuva asiakastietojarjestelma. Tama oli vaikuttanut tyoskentelyyn noin puolen

vuoden ajan.

Hoitajien kiire, yhteinen kasitys siita, etta hoito- ja palvelusuunnitelma on pa-
peri, joka on tarkoitus tehda yhdessa asukkaan kanssa eika yksin.
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Jalleen kerran otan puheeksi ajan versus tyonmaaran. Nama kaikki pitaisi erik-
seen laittaa kalenteriin ja sopia asiakkaan kanssa, milloin istutaan yhdessa alas
asiaa miettimaan. Suunnitelmien tekeminen on hieman haastavaa, kun paivat
muuttuvat niin usein ja suunniteltuun ei olekaan aikaa.

Kiire, ja tietysti se, etta kaikki asukkaat eivat kykene osallistumaan sairautensa
tai muun syyn takia.
Asiakkaan paatoksenteko nahtiin tarkoituksena ja pyrkimyksena, mutta sen toteutumisen ku-
vailtiin vaihtelevan paljon. Osassa vastaksissa asiakkaiden nahtiin paattavan omista asioista
hyvin vahan ja taas osassa vastauksissa asiakkaan paatoksenteon nahtiin toteutuvan aina. Vas-
tausten erilaisuuteen vaikuttaa se, miten vastaaja oli mieltanyt paatoksenteon ja paatoksen-

tekoon osallistumisen.

Yksiselitteisesti aina. Osallistumiseen toki vaikuttaa tekohetki, asiakkaan
kunto, motivaatio ja tekija, jonka kanssa paatosta tehdaan.

Hyvin vahan talla hetkella osallistuu paatoksentekoon.

Tyontekijat olivat pyrkineet edesauttamaan asiakkaiden osallisuutta paasaantoisesti erilaisten
toimintatapojen ja vuorovaikutuksen kautta. Keskeisimpia keinoja olivat keskusteleminen,
asiakkaan motivoiminen, kannustaminen ja luottamuksen rakentaminen. Muutamissa vastauk-
sissa tuotiin esiin se, etta asiakkaan omia voimavaroja tukemalla voidaan lisata myos asiak-
kaan osallisuuden mahdollisuuksia. Asiakkaan mukaan ottamisella ja puolesta tekemisen valt-

tamisella nahtiin olevan merkitysta osallisuuden toteutumiselle.

On tarkea oppia tuntemaan asiakas. Luottamuksella on suuri merkitys. Toistu-
vat keskustelut edesauttavat asiakkaan motivaatiota. Henkilokunnan yhtenai-
nen toimintatapa myotavaikuttaa asiaa. Asiakkaan paatosta on kuunneltava ja
siita keskustella.

Yritan motivoida asiakasta toimimaan enemman itsenaisesti asioissa, joissa tie-
dan hanella olevan potentiaalia. Asiakkaan pyytaessa hoitajaa tekemaan jotain
hanen puolestaan, vaikka hoitaja tietaa asiakkaan pystyvan siihen itse, kehotan
hanta kokeilemaan itse. Jos homma ei onnistu niin autan tarvittaessa. Usein ta-
han saa kulumaan runsaasti aikaa, joten joskus mennaan sielta mista aita on
matalin.
Palvelun asiakaslahtoisyys ja asiakkaan osallisuus tunnistettiin tyontekijoiden vastauksissa
merkitykselliseksi toiminnaksi. Tyontekijat liittivat asiakkaan osallisuuteen kiinteasti paatok-
senteon, vaikuttamisen, autonomian, yhteyden asiakkaan hyvinvointiin seka asian kokemuk-
sellisuuden. Myos asian eettinen ulottuvuus nayttaytyi tyontekijoille arjen tyossa, jonka aa-
rella he joutuvat tasapainoilemaan miettiessaan aina oikeaa vaihtoehtoa kussakin tilanteessa.
Asiakkaan osallisuutta tukeviksi toimintatavoiksi nimettiin vuorovaikutuksen keinoja, kuten

esimerkiksi motivoiminen. Toimintatavoissa keskeista oli yhdessa tekeminen.
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7.2  Hyvan asiakassuhteen elementit

Tyontekijoiden vastausten mukaan hyva yhteistyosuhde asiakkaan kanssa syntyy lasna ole-
vasta, luottamuksellisesta, ihmista arvostavasta ja tasavertaisesta vastavuoroisesta kohtaami-

sesta. Myos ammattitaidolla ja vuorovaikutustaidolla nahtiin olevan keskeinen merkitys.

Tyota ohjaaviksi arvoiksi ja periaatteiksi tyontekijat nimesivat useita erilaisia asioita. Eniten
vastauksissa korostuivat inhimillisyys, luottamuksellisuus, tasavertaisuus, toisen kunnioitus ja
arvostus, tarvelahtoinen hoitotyo, itsemaaraamisoikeus ja yksilollisyys. Tyon koettiin perustu-

van ihmiskasitykselle ja tyota kuvailtiin ohjaavan ammattieettiset ohjeet seka lainsaadanto.

Tee niin kuin haluaisit itsellesikin tehtavan. Tosin ihan aina ei onnistu, mutta
yritys kuitenkin on. Etta elama olisi elamisen arvoista. Vaikka olen toissa, en
kuitenkaan ole vain toissa vaan mukana toisen elamassa.

Jokainen asiakas tulee kohdata yksilollisesti ja kunnioittavasti. Jokainen ansait-
see tulla kuulluksi ja nahdyksi.

Ole ihminen ihmiselle. Arvostus, kunnioitus. Tee mita lupaat. Ota tyo tyona.

Tyon edellyttamia ominaisuuksia tyontekijat kuvasivat hyvin moninaisesti. Moni tyontekija
mainitsi karsivallisyyden, huumorintajun, kohtaamisen, vuorovaikutustaitojen ja erilaisten ti-
lanteiden hallinnan olevan keskeisia ominaisuuksia, mita tyontekija tyossaan tarvitsee. Myos
joustavuudesta, periksiantamattomuudesta, sopeutumiskyvysta ja osaamisesta tuli useita mai-
nintoja. Yksittaisia mainintoja oli myos lasnaolosta, empatiakyvysta, maalaisjarjesta, johdon-

mukaisuudesta seka omista voimavaroista huolen pitamisesta.

Hyvaa ohjaustaitoa, karsivallisyytta ja kyky osata kuunnella ja ymmartaa
toista. Totta kai hoitotyota tarvitaan tyossani, mutta myos asukkaan kohtaami-
nen on kovin tarkeaa, etta milloin, miten ja milla lailla kohtaa asukkaan jne.

Lasnaolo, henkilokohtainen kontakti, taito kohdata ihminen, sanaton viestinta
(talla hetkella maskinkaytto haittaa, mutta ”asentokieli”) tilannetaju, rauhalli-
suus, ystavallisyys, auttavaisuus, iloisuus, rehellisyys, taito informoida ja oh-
jata asukasta.
Tyontekijat kuvailivat tukevansa asiakkaan voimavaroja ja toimintakykya toimintatavoillaan.
Vastauksissa he kertoivat kannustavan, tukevan, ohjaavan ja antavan positiivista palautetta
asiakkaalle. Asiakkaiden yksilollisyys huomioidaan ja keskustelu seka kuuntelu ovat asiakas-
tyossa merkittavaa. Vastauksissa oli myos mainintoja siita, etta erilaisia toiminnallisia harjoi-
tuksia tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa ja asiakkaan voimavaroja etsitaan asiakkaan elaman-

historiasta.

Olemalla vieressa kulkija. Tukemalla, ohjaamalla. Jokainen asukas oma per-
soona.
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Kannustan asukasta omatoimisuuteen ja etsitaan yhdessa asukkaan voimava-
roja. Annan positiivista palautetta ja valitan asukkaalle onnistumisen kokemuk-
sia.

Kuuntelemalla ja keskustelemalla asiakasta. Usein voimavarat kumpuavat asi-
akkaiden elaman historiasta. He saavat voimaa omasta identiteetistaan, joka
aika ajoin voi olla horjuvaakin. Toisinaan tuntuu kuin pitaisi palauttaa heidan
mieliinsa kuka sina olet. Toimintakyvyn yllapitamiseksi on kannustettava asia-
kasta. Pitaa myos rehellisesti kertoa mitka, ehka pysyvatkin tosiseikat, estavat
toimintakykya. Antaa myos toivoa, etta toimintakykya rajoittavat esteet ovat
usein hoidettavissa esim. haavat, saryt tai tilapaiset muut vaivat.
Erilaiset tyovalineet ovat osa joka paivasta tyota ja on tarkeaa, etta niita osataan hyodyntaa
tyossa. Sosiaalialan tyovalineet eivat ole pelkastaan konkreettisia asioita vaan tyovalineiksi
voidaan mieltda muun muassa erilaiset menetelmat. Kyselyn vastauksissa tyontekijat kuvaili-
vat heidan kaytossa olevia asiakastyon tyovalineita, joista keskeisimpia olivat: hoito- ja palve-
lusuunnitelma, oma persoona, ammattitaito ja vuorovaikutustaidot. Myos tarkoituksenmukai-

set asiakastietojarjestelmat nimettiin tarkeiksi tyovalineiksi.

Aineiston mukaan hyvan asiakassuhteen elementit koostuvat useista asioista, kuten tyonteki-
jan ammattitaidosta, vuorovaikutuksen keinoista ja tavasta kohdata asiakas. Taustalla vaikut-
tavat tyontekijan arvot, asenteet, persoona seka tyota ohjaavat tavoitteet ja lainsaadanto.
Vastauksista ilmeni, etta tyo edellyttaa tyontekijalta lukuisia eri ominaisuuksia ja jokaisen

tyontekijan omilla voimavaroilla on myos merkitysta hyvan asiakassuhteen rakentumisessa.

7.3 Asiakaslahtoisyyden ja asiakkaan osallisuuden toteutuminen

Olen yhdistanyt asiakaslahtoisyyden ja osallisuuden toteutumisen edistavat tekijat yhdeksi ko-
konaisuudeksi seka samoin asiakaslahtoisyyden ja osallisuuden toteutumista estavat tekijat

yhteen, koska tyontekijoiden vastauksissa asiakaslahtoisyyteen ja osallisuuteen liittyvissa asi-

Tyontekijat kokivat asiakaslahtoisen tyoskentelyn ja asiakkaiden osallisuuden toteutuvan talla
hetkella vaihtelevasti ja siina olisi heidan nakemysten mukaan selkeasti parannettavaa. Asioi-
den nahtiin toteutuvan, jos kaytossa on riittavasti aikaa ja asiakas on itse motivoitunut toimi-

maan.
Talla hetkella aika vahan asiakkaat osallistuvat, tassa on selvasti kehitettavaa.

Koen, etta tama toteutuu osittain talla hetkella.

Asiakaslahtoisyytta ja asiakkaan osallisuutta edistaviksi asioiksi tyontekijat nimesivat useasti
riittavat resurssit eli riittavan ajankayton ja henkilostomaaran. Riittavien resurssien kautta
nahtiin voitavan antaa asiakkaille enemman aikaa ja sita kautta mahdollistaa esimerkiksi asi-

akkaan parempaa osallisuutta.
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Kohtaamiseen aikaa, oma hoitajan kanssa luotava luottamussuhde auttaa aina
asukkaan osallistumista, tukemista seka antaa keskusteluapua tarvitseville.

Asiakkaalle annetaan aikaa, kysytaan ja kuunnellaan. Ollaan aidosti lasna.

Asiakaslahtoisyytta ja asiakkaan osallisuutta edistaviksi toimintatavoiksi nousi asiakkaan
kanssa yhdessa tekeminen ja asiakkaan mukaan ottaminen, puolesta tekemista tulisi sen si-
jaan valttaa. Menetelmina kaytetaan usein motivoimista, kannustamista, kuuntelua ja keskus-
telua. Vastausten perusteella asiakkaan omia voimavaroja pitaisi osata hyodyntaa entista
enemman ja jotta tama onnistuisi, se edellyttaa asiakkaan hyvaa tuntemista. Asiakkaan koh-
taamisen tavalla ja vuorovaikutustaidoilla nahtiin olevan merkitysta asiakaslahtoisyyden ja

asiakkaan osallisuuden edistavana tekijana.

Saada asukas mukaan toimintaan aktiivisena toimijana. Ei pakoteta, jos nah-
daan ettei asukasta kiinnosta. Yritetaan uudelleen ja annetaan asian hautua.

Pitaa osata organisoida paivan kulku, tuntea asukkaiden voimavarat ja olla
joustava.
Muutamissa vastauksissa tyontekijoiden jaksamisella, oman perustehtavan mieltamisella ja
tyohon sitoutumisella koettiin olevan positiivinen vaikutus asioiden toteutumiselle. Oman am-
mattitaidon yllapitamisen merkittavyys tuotiin esiin osassa vastauksissa. TyOoyhteison yhteiset
toimintatavat ja niista kiinni pitaminen, selkeat tyon tavoitteet seka tiimityo koettiin mahdol-

listavan asiakaslahtoista tyoskentelya seka asiakkaiden osallisuutta.

Pida huolta omasta toimintakyvysta niin pystyt huomioimaan paremmin myos
asiakkaan toimintakyvyn.

...vaatii jatkuvaa ammattitaitojen paivitysta. Koulutusmyonteisyys on tarkea
seikka... Aiemmin mainitsemani tyohyvinvointi. Jos itse et voi hyvin, et juuri-
kaan voi auttaa muita.

...enemman henkilokunnan tiimityoskentelya.

Asiakaslahtoisyyden ja asiakkaan osallisuuden toteutumisen estavia tekijoita, tyontekijat loy-
sivat omista ja tyoyhteison toimintatavoista. Yhdessa vastauksessa estavaa toimintatapaa ku-
vailtiin esimerkiksi siten, etta tyontekijat saattavat helposti olettaa tietavansa, mita asiakas
toivoo tai tarvitsee ja toimia oman olettamuksen mukaan sen sijaan, etta kysyisivat asiaa asi-

akkaalta. Talloin ei toteudu asiakaslahtoisyys eika sita kautta asiakkaan osallisuuskaan.

Asiakkaiden mielipiteita voisi huomioida paremmin. On tilanteita, etta hoitajat
tekevat asioita kysymatta ja kuuntelematta asiakasta. Tehdaan asioita saman
kaavan mukaan, koska oletetaan, etta asiakas haluaa aina samaa. Ja vaikka
asiakas aina haluaisikin samoja asioita, olisi mielestani tarkeaa kysya ja antaa
asiakkaalle mahdollisuus tuntea, etta han paattaa omista asioista ja voi vaikut-
taa.
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Vastauksissa oli myos mainintoja tyontekijan negatiivisen asenteen, tyontekijan motivaation
puuttumisen ja jopa valinpitamattomyyden estavista vaikutuksista asiakkaan osallisuuden to-

teutumiselle.

Ns. pomottelu, hoitaja ylempana kuin asiakas.

...mina itse asenne. Motivaation puuttuminen omaan tyohon, empatiakyvyn

puuttuminen ja jatkuva kiire.
Useassa vastauksessa estavina tekijoina mainittiin niukat resurssit ja kiire. Muutamia mainin-
toja tuli covid-19 pandemian tuomista rajoituksista ja fyysisen toimintaympariston asetta-
mista haasteista. Naiden rajoitusten nahtiin kaventavan nimenomaan osallistumisen mahdolli-
suuksia. Fyysisen toimintaympariston haasteet tulevat esteiksi silloin, kun asiakkaalla on kay-
tossaan esimerkiksi liikkumisen apuvalineita. Tyontekijat nakivat merkittavana estavana
asiana myos asiakkaan vahaisen motivaation ja kielteisen asenteen. Jos asiakkaalla ei ole mo-
tivaatiota olla osallisena omissa asioissa, se asettaa haasteita tyoskentelylle. Asiakkaan osalli-
suutta ei voida toteuttaa vain tyontekijalahtoisesti. Lisaksi asiakkaiden erilaiset tarpeet, on-
gelmien moninaisuus ja toimintakyvyn rajoitteet saattavat toimia esteina asiakaslahtoiselle

tyoskentelyille tai osallisuuden toteutumiselle.

(Asiakkaan) motivaation puute, yksilollinen kayttaytyminen, kaikki ei halua
osallistua viihtyvat omissa oloissaan.

Tietysti kaikki asukkaat eivat kykene osallistumaan oman tilanteensa takia.

Myos asiakkaan oma asenne ratkaisee, kyseessa kuitenkin kahden kauppa. Moni
haluaa sita kuuluisaa palvelua ja olettaa kaiken tulevan eteen valmiina ja mie-
luiten viela ilmaiseksi. Vikaa etsitaan aina jostain muualta kuin itsesta. Tassa
kohtaa myos mukana ystavamme kiire eli ajan puute.
Asiakaslahtoisen tyoskentelyn ja asiakkaan osallisuuden nahtiin voivan toteutua nykyista pa-
remmin. Muutamista tyontekijoiden vastauksista ilmeni se, etta asiakaslahtoisempaan tyos-
kentelyyn siirtyminen vaatisi nykyisen ajattelutapojen muutosta ja poisoppimista totutuista
toimintatavoista. Lisaksi tyoyhteisossa olisi tarpeellista yhdenmukaistaa joitakin kaytantoja,

jotta ne tukisivat paremmin asiakaslahtoista tyoskentelya.

Mielestani se vaatii talla hetkella jossain maarin ajattelutavan muutosta. Tyota
ei ole pelkastaan asiakkaan hoitotoimenpiteet vaan myos muiden asioiden hoito
on olennainen osa. Tama vaatii keskustelua tyontekijoiden kesken ja muutosta
ajattelutavassa.
Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan osallisuus liittyvat kiinteasti toisiinsa. Aineiston mukaan naiden
asioiden toteutuminen toimintayksikossa oli vaihtelevaa. Tyontekijat tunnistivat laajasti asia-
kaslahtoisyyden ja asiakkaan osallisuuden toteutumisen edistavia ja estavia tekijoita. Asioiden
edistavat ja estavat tekijat liittyivat vastauksissa tyypillisesti toisiinsa siten, etta esimerkiksi

kiire nahtiin estavana tekijana ja puolestaan riittava ajankaytto nahtiin edistavana tekijana.



44

Asioiden entista parempi toteutuminen vaatisi tyontekijoiden kasitysten mukaan yhdenmukai-

sia ja uudenlaisia toimintatapoja.

8  Kehittamisiltapaivan tulokset

Kehittamisiltapaivan tarkoituksena oli luoda ja vahvistaa tyoyhteison yhteista kasitysta ja na-
kemysta asiakaslahtoisesta tyoskentelysta ja asiakkaiden osallisuuden mahdollisuuksista. Tar-
koituksena oli pysahtya yhdessa aiheen aarelle. Tyoskentelyn pohjana toimi opinnaytetyon en-
simmaisessa vaiheessa keratyn aineiston tulokset. Kehittamisiltapaivassa kaytiin yhteista kes-
kustelua asiakaslahtoisesta tyoskentelysta ja sen tarkoitus oli tunnistaa niita asioita omassa
tyossa, joissa asiakaslahtoinen tyoskentely talla hetkella toteutuu. Lisaksi pohdittiin niita kay-
tantoja, joita toimintayksikossa tulisi olla, jotta asiakaslahtoisyys toteutuisi hoito- ja palvelu-
suunnitelman prosessissa ja vastuuhoitajuudessa. Nama kaksi kokonaisuutta nousivat keskei-
sesti esiin aiemmasta aineistosta kehittamiskohteina, koska asiakkailla oli selkeaa epatietoi-
suutta hoito- ja palvelusuunnitelmasta seka vastuuhoitajuudesta. Myos tyontekijoiden kyselyn
vastauksissa oli loydettavissa viittauksia siihen, etta kaytossa on toimintatapoja, jotka eivat
tue asiakkaan osallisuutta hoito- ja palvelusuunnitelman laadinnassa. Toisena pohdinnan koh-

teena olivat ne asiat ja tilanteet, joissa asiakas voi kokea olevansa osallinen.

Ryhmien pohdinnassa korostui asiakaslahtoisyyden osalta se, etta asiakas tulisi ottaa mukaan
kaikkeen toimintaan ja asioita olisi tehtava yhdessa asiakkaan kanssa. Tyontekijat kuvasivat

asiakaslahtoisyyden nakyvan pienissa arkisissa teoissa, esimerkiksi vaihtoehtojen antamisena
asiakkaalle, jolloin han voi paattaa annetuista asioista. Se on myos omatoimisuuteen kannus-

tamista erilaisissa asioissa.

kanssa ja suunnitelman arviointi olisi tehtava yhdessa suunnitelman pohjalta. Vastuuhoitajuu-
dessa nahtiin hyvana tapana toimia se, etta vastuuhoitaja varaa riittavasti aikaa omalle asiak-
kaalleen, jotta voidaan valttaa kiiretta ja kiireen tunnun valittymista asiakkaalle. Vastuuhoi-
tajan nahtiin voivan toimia ikaan kuin asiakkaan asioiden tiedon valittajana muulle tyoyhtei-

solle pain.

Keskustelua kaytiin myos siita, etta kun tyota on paljon ja ajoittaista kiiretta esiintyy, myos
silloin asiakkaan arvokas kohtaaminen ja asioiden hoitaminen on mahdollista. Se vaatii tyon-
tekijalta ajankayton ja tyon hyvaa hallintaa. Esimerkiksi rutiininomaisesti suoritettavan tyon

ohella voidaan kayda asiakkaan kanssa keskustelua ja olla lasna tilanteessa.

Asiakkaiden osallisuuden nahtiin voivan toteutua arjen erilaisissa tilanteissa ja asiakkaan itse-
naisessa toiminnassa. Asiakkaan mukaan ottaminen vahvistaa asiakkaan osallisuuden koke-

musta. Osallisuus liitettiin paatoksentekoon ja sita kautta myos mahdollisuuteen kieltaytya
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asioista itsemaaraamisoikeuden nojalla. Tyontekijat kiteyttivat paivan tyoskentelya siten,
etta heidan mukaan asiakaslahtoisen ja asiakkaan osallisuutta tukevan hoidon ja palvelun lah-
tokohtana on toimittava asiakkaan tarpeet ja toiveet. Hoidon ja palvelun tulee olla asiakkaan

voimavarojen mukaista ja apua pitaa olla saatavilla riittavasti oikea-aikaisesti.

Tyoyhteison kehittamisiltapaivassa henkilokunta oli osallisena tyon kehittamisessa. Virtasen
ym. (2011, 60) mukaan aina ei tarvita suuria organisaatiotason muutoksia vaan useimmiten
yhdessa tyoyhteison kanssa pohdittu asiakaslahtoisempi palveluote riittaa. Hyva on muistaa
myo0s se, etta asiakkaan nakokulmasta kehittamisessa on usein kyse pienista asioista, kuten

kohtaamisesta, kuuntelemisesta ja siita tunteesta, etta asiakkaasta huolehditaan.

Kehittamisiltapaivassa kaytetty oppimiskahvila -menetelma oli tarkoituksenmukainen ja toimi
hyvin osallistavana menetelmana. Iltapaivan merkittavyys oli siina, etta sen avulla tyoyhteiso
pystyi keskustelemaan aiheesta ja sen pohjata pystyttiin yhdenmukaistamaan kasityksia. Pai-
vittaisten kaytantojen muotoutumisessa tyontekijat ovat avainasemassa ja juuri siksi oli tar-
keaa tyoyhteison yhteinen keskustelu ja yhteisen asian aarelle pysahtyminen. Koska kehitta-
mistyon aihe oli kaytannon laheinen ja lahella tyon arkea, sita ei koettu irralliseksi ja se myos
sitoutti henkilokuntaa oman tyon kehittamiseen. Yhteisesta tyoskentelysta ei kuitenkaan syn-
tynyt sellaista aineistoa, jota olisin voinut analysoida jonkun menetelman avulla. Kehitta-

misiltapaivan yhteinen keskustelu vahvisti jo aiemmasta aineistosta saatua tietoa.

9  Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa raportin loppuluvussa tarkastelen aineistosta saatuja keskeisimpia tulokisa. Esitan vas-
tauksia tutkimuskysymyksiin ja esittelen toimintayksikon toiminnan kehittamisehdotuksen.

Luvun lopussa on lyhyesti yleista pohdintaa.
9.1 Yhteenvetoa tuloksista

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli lahtea kehittamaan toimintayksikon toimintatapoja ja
palvelukulttuuria, joilla voidaan parantaa asiakaslahtoista tyoskentelya ja asiakkaiden osalli-
suuden toteutumista. Opinnaytetyon avulla selvitettiin asioiden nykytilaa ja muodostettiin
kohteena olevan toimintayksikon henkilokunnan kanssa yhtenaista nakemysta asiakaslahtoi-
sesta ja asiakkaiden osallisuutta tukevasta tyoskentelysta. Opinnaytetyon lahtokohtana toimi-

vat niin asiakkaiden kuin henkilokunnankin ajatukset ja nakemykset tutkittavasta aiheesta.

Ensimmainen tutkimuskysymys nykytilan selvityksessa oli, etta millaisia kasityksia asiakkailla
ja tyontekijoilla on palvelun asiakaslahtoisyydesta ja asiakkaan osallisuudesta? Tahan kysy-

mykseen keratty aineisto ei antanut kovin monipuolisia vastauksia, mutta keskeinen huomio
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on se, etta asiakaslahtoinen tyo ja asiakkaan osallisuus kasitettiin tarkoituksenmukaisena toi-
mintana ja tavoiteltavana pyrkimyksena. Myos asioiden merkityksellisyys ja kokemuksellisuus

tunnistettiin varsinkin tyontekijoiden keskuudessa.

Aineisto osoitti asiakaslahtoisyyden ja osallisuuden kasitteiden haasteellisuuden. Voidaan to-
deta, etta nama kasitteet liittyvat kiinteasti toisiinsa. Tama tuli ilmi vastaajien vastauksissa
vaikeutena eritella naita kahta asiaa toisistaan esimerkiksi siten, etta saman tyyppiset vas-
taukset toistuivat kummankin kasitteen kohdalla. Aineisto ositti myos sen, etta osallisuus on
moniulotteinen ja melko vaikea kasite selittaa ja kuvailla. Osallisuus onkin kasite, johon on
haastavaa loytaa konkreettista tarttumapintaa (Sarkela-Kukko 2014, 45). Tyypillisesti vastaa-
jat liittivat osallisuuden koskemaan osallistumista. Sarkela-Kukon (2014, 34) mukaan suoma-
laisessa keskustelussa kaytetaankin huolettomasti rinnakkain kasitteita osallisuus, osallistumi-

nen ja osallistaminen, vaikka nailla on eri merkityssisaltoja.

Opinnaytetyon toinen tutkimuskysymys oli, etta miten asiakkaat ja tyontekijat kuvaavat pal-
velun asiakaslahtoisyyden ja asiakkaan osallisuuden toteutumista. Tahan keratty aineisto an-
toi vastauksia. Opinnaytetyon aineiston perusteella, asiakaslahtoinen tyo ja asiakkaan osalli-
suutta tukeva tyo, toteutui kohteena olevassa toimintayksikossa vaihtelevasti. Toimintayksi-
kon asiakastyon tekemisen tavassa oli hyvia elementteja asiakaslahtoisesta tyoskentelysta ja
kaytossa oli toimintatapoja, jotka tukivat asiakkaan osallisuutta. Naista esimerkkina tarpeesta
lahteva tyoskentely seka ohjauksen ja motivoinnin keinot. Kivisen ym. (2020, 287) mukaan
osallisuuden kokemus edellyttaa vuorovaikutusta, yhdenvertaisuutta seka riittavaa ja ymmar-
rettavaa tiedon saantia. Tieto-osallisuuden katsotaan olevan edellytys muulle osallisuudelle.
Asiakkailta keratyn aineiston mukaan riittava ja ymmarrettava tiedonsaanti naytti toteutu-

neen toimintayksikossa paasaantoisesti hyvin.

Toimintayksikon haastateltaville asiakkaille oli muodostunut mittava kokemus ja nakemys
asumispalveluyksikon toiminnasta, henkilokunnan antamasta palvelusta ja heidan toimintata-
voistaan. Opinnaytetyon aineiston tulosten mukaan asiakkaat kokivat saavansa tarpeidensa
mukaista hoitoa- ja palvelua ja he olivat paasaantoisesti tyytyvaisa taman hetken palveluihin.
Asiakkaat ilmaisivat myos arvostusta henkilokunnan tekemaa tyota kohtaan ja kokivat saa-
mansa palvelun olevan ystavallista. Aineistosta tuli jonkin verran esiin asiakkaiden toiveita
yhteiselle tekemiselle ja esimerkiksi avustetulle ulkoilulle. Samanlainen tulos oli todettavissa
aiemmin tehdysta asiakaskyselysta, jossa kyselyn keskeinen toiminnan kehittamiseen liittyva

asia oli yhteisen toiminnan jarjestaminen ja asiakkaiden siihen osallistuminen.

Haastatteluaineiston tuloksissa ilmeni se, etta tyontekijalla ja hanen tavalla tehda tyota, on
vaikutusta asiakkaan kokemukseen saamastaan hoidosta ja palvelusta. Asiakkailta loytyi myos

huomattavan paljon ymmarrysta henkilokunnan tekemaa tyota kohtaan, mutta he saattavat
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olla valikoivia sen suhteen, mita asioita he hoitavat kenenkin tyontekijan kanssa. Tulosten pe-
rusteella esimerkiksi asiakkaiden aktiivinen toimijuus saattoi olla riippuvainen asiakasta hoita-
vasta tyontekijasta. Sarkelan (2011, 41-42) mukaan hyvassa ammattilaisessa asiakas aistii ai-
toutta ja vilpittomyytta ja siksi onkin tarkeaa, miten tyontekija asiansa esittaa. Asiakkaan
kunnioittaminen valittyy asiakkaalle tyontekijan ilmeista, eleista ja hanen tavasta kohdata

asiakas.

Arvot, periaatteet ja lainsaadanto ohjaavat tyontekijoiden tyoskentelya ja eettisyys on kes-
keinen osa tyon tekemista. Tyo vaatii tyontekijoilta tiettyja ominaisuuksia ja sen tunnista-
mista, etta omilla arvoilla, asenteilla ja tekemisen tavalla on valiton vaikutus asiakkaan koke-
mukseen saamastaan hoidosta ja palvelusta. Eettisyydella on henkilokohtainen ulottuvuus,
jossa tyontekijan asenne seka asennoituminen vaikuttavat arvokkaan kohtaamisen muotoutu-
miseen (Laitinen & Kemppainen 2010, 174). Taman opinnaytetyon aineistossa tyontekijoiden
joillakin asenteilla nahtiin olevan estava vaikutus asiakaslahtoisen tyoskentelyn ja asiakkaan
osallisuuden toteutumisen kannalta. Laitila (2010, 185) on todennut tutkimuksessaan, etta
tyoskentelyssa tuleekin kiinnittaa erityista huomiota tyontekijoiden asenteisiin, riittavan re-
surssoinnin ja johtamiskulttuuriin. Tutkimuksen mukaan nailla on merkitysta asiakkaan osalli-

suuden toteutumiselle.

Aineiston mukaan asiakkaan puolesta tekemista esiintyi toimintatapana paljon, vaikka sen
tuomat negatiiviset seuraukset asiakkaan toimintakyvyn tukemiselle tunnistettiin. Rostilan
(2001, 32-33) mukaan asiakkaan puolesta tekeminen ja valmiita ratkaisuja tarjoava tyontekija
vahvistaa asiakkaan riippuvuutta. Tallainen toimintatapa myos estaa nakemasta asiakkaan
osaamista ja pystyvyytta. Parhaiten asiakkaan vahvistaminen toteutuu tyontekijan ja asiak-
kaan yhteistoiminnassa ja kumppanuudessa. Myos Sarkela (2011) esittaa, etta auttaminen voi
lisata asiakkaan passiivisuutta ja vahentaa omatoimisuutta, jos samalla ei tueta asiakasta
kayttamaan hanen omia voimavaroja. Yksi keino asiakkaan toiminnan tukemiseksi, on pitaa
hanet mukana auttamisprosessin subjektina auttamistoimenpiteiden suunnittelusta lahtien.

Ilman hanen omaa panosta ei tehtaisi juuri mitaan. (Sarkela 2011, 64.)

Asiakkaan osallisuuteen kiinteasti liittyvat asiat kuten paatoksenteko, itsemaaraaminen ja
kuulluksi tuleminen toteutuivat kirjavasti. Asiakkailla itsellaan oli paasaantoisesti positiivinen
kokemus kuulluksi tulosta, mutta esimerkiksi kaytannossa asiakkaan mahdollisuudet tulla
kuulluksi eivat aina toteutuneet, vaan osa paatoksista tehtiin ilman asiakasta. Tyoterveyslai-
toksen (2021a) mukaan yhteinen paatoksenteko, jossa ammattilainen ja asiakas tekevat yh-
dessa paatoksia asiakasta koskevissa asioissa, on kuitenkin hyvin merkittavaa asiakasosallisuu-
dessa. Asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa omaan palveluun ja hoitoon tulee nakyviksi, kun paa-
tetaan esimerkiksi hoidon ja palvelun tavoitteista ja keinoista. Asiakkaan osallistuminen tahan
prosessiin edesauttaa asiakkaan sitoutumista ja parantaa tuloksia. Myos kokemus saadusta

hoidosta ja palvelusta on usein talloin myonteisempi.



48

Aineiston tulosten mukaan hoito- ja palvelusuunnitelma ei ollut juurtunut toimintayksikossa
kovin merkittavaksi tyota ohjaavaksi tyovalineeksi. Tama vahentaa asiakkaan osallisuuden
mahdollisuuksia ja suunnitelman arvo jaa asiakkaalle vahaiseksi. Kivisen ym. (2020, 285) mu-
kaan tutkimuksissa on tuotu esiin sita, etta asiakkaiden osallisuus ei valttamatta toteudu hy-
vin eivatka asiakkaat koe hoito- ja palvelusuunnitelmaa ja sen tavoitteita omakseen. Suunni-
telma on kuitenkin keskeinen tyovaline ja suositusten mukaan asiakkaalle on tarjottava mah-

dollisuus osallistua oman suunnitelmansa laatimiseen.

Pohjola (2010, 49) tunnistaa haasteen myos ammattilaisten kayttamassa palvelukielessa, jossa
saatetaan puhua usein suunnitelman laatimisesta asiakkaalle, ei siis yhdessa asiakkaan kanssa,
joka nostaisi asiakkaan subjektiksi suunnittelussa ja suunnitelman mukaisessa toiminnassa.
Sarkela (2011, 12) nakee tavoitteiden maarittelylla olevan keskeisen merkityksen sosiaalisessa
auttamistyossa, koska ongelmat eivat saa ihmisia liikkeelle vaan tavoitteet. Asiakkaiden sitou-
tumista omaan hoito- ja palvelusuunnitelmaan lisaa kokemus kuulluksi tulemisesta ja paatok-
sentekoon osallistumisesta. Tata kautta myos palvelun vaikuttavuutta saadaan parannettua.

(Tyoterveyslaitos 2021a.)

Tulosten perusteella toimintayksikon vastuuhoitajuus ei ollut kaikilta osin toimiva. Koska asi-
akkaat eivat olleet taysin tietoisia siita, kuka heidan vastuuhoitaja on, vastuuhoitajuuden
arvo ja merkityksellisyys katoavat. Keskeista vastuuhoitajuudessa on toimia asiakkaalle nimet-
tyna palvelun yhteyshenkilona ja tyoskennella asiakkaan asioiden ensisijaisena hoitajana. Vas-
tuuhoitajuus ohjaa tyontekijoita tyossaan ja vastuutta heita asiakkaan asioiden hoitamiseen,

kuten esimerkiksi hoito- ja palvelusuunnitelman laatimiseen.

Johtopaatoksena voin todeta, etta taman opinnaytetyon aineiston tulosten mukaan kohteena
olevassa toimintayksikossa asiakkaan osallisuus ei ole viela loytanyt vakiintunutta paikkaansa
arjen tyossa. Asiakaslahtoisen tyoskentelyn ja osallisuuden merkityksellisyys tunnetaan ja hy-
via toiminnan elementteja on olemassa. Tasta huolimatta arjen tyossa esiintyvat rajalliset re-
surssit, yllattavat muutokset ja totutut toimintatavat, kuten puolesta tekeminen, asettavat
toteutukselle haasteita. Voin myos todeta sen, etta asiakkailla ei ole suuria ja erikoisia odo-
tuksia palvelulle. He ovat paasaantoisesti tyytyvaisia heille merkityksellisiin arjen asioihin ja
arvokkaisiin kohtaamisiin. Tulokset osoittivat sen, etta resursseja tarvitaan lisaa, jotta asiak-

kaille voidaan tarjota hyvaa palvelua ja osallisuuden toteutumista tukevia toimia.
9.2 Toiminnan kehittamisehdotukset

Olen koonnut tahan lukuun ehdotukseni ja ajatukseni toimintayksikon toiminnan kehittami-
sesta lahdekirjallisuutta hyodyntaen. Nakemykseni pohjautuu kerattyyn aineistoon, kehitta-
misiltapaivan tyoyhteison yhteiseen pohdintaan, viitekehyksena toimineeseen teoriaan seka

omaan kaytannon kokemukseeni.
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Opinnaytetyo on tuonut esiin toimintayksikon keskeisia kehittamiskohtia, joita kehittamalla
asiakaslahtoista tyoskentelya ja asiakkaiden osallisuuden mahdollisuuksia voidaan parantaa.
Tutkimustulosten perusteella esitan, etta toimintayksikon palvelun asiakaslahtoisyyden seka
tyon tavoitteellisuuden ja suunnitelmallisuuden vahvistaminen kautta, voidaan edistaa asiak-
kaiden osallisuutta omassa hoidossa ja palvelussa. Merkittavimpina kehittamiskohteina pidan
vastuuhoitajuuden kirkastamista seka hoito- ja palvelusuunnitelman nostamista todelliseksi
tyota ohjaavaksi tyovalineeksi. Lisaksi tarkeaa on edelleen kiinnittaa huomiota tyon arkeen ja

tekemisen tapaan.

Lainsaadanto ohjaa ja velvoittaa osallisuuden edistamiseen, mutta keskeista on, etta ammat-
tilaiset ymmartavat osallisuuden, jotta lainsaadannon tuoma velvoite voi toteutua. Kaytan-
nossa osallisuus voi olla pienia asioita, kuten kunnioittavaa kohtaamista tai asiakkaan elaman-
historian ja henkilokohtaisten mieltymysten huomioimista. Keskeista on, etta ammattilaiset
tyossaan tunnistavat ja mahdollistavat osallisuuden toteutumisen, eivatka perustele sen to-
teutumisen puutetta esimerkiksi kiireella. Yhta oleellista on, etta organisaatioissa toiminta-
kulttuurit ja toimintamallit tunnistavat ja edistavat asiakkaiden osallisuutta ja vaikuttamis-

mahdollisuuksia esimerkiksi palvelujen kehittamisessa. (Kivinen ym. 2020, 286-287.)

Hoidon ja palvelun olisi lahdettava aidosti asiakkaan tarpeesta ja asiakkaan toiveet olisi otet-
tava aktiivisesti huomioon. Asiakasta on pidettava tasa-arvoisena subjektina, joka osallistuu
tasavertaisesti esimerkiksi hanta koskevaan paatoksentekoon (Ristolainen ym. 2020, 243).
Hoito- ja palvelutapahtumassa tulisi korostua asiakkaan kohtaaminen, jossa keskeista on tasa-
arvoinen dialogi, joka perustuu ihmisarvon ja itsemaaraamisoikeuden kunnioittamiselle seka
yksilollisyyden ja joustavuuden periaatteille (Kivinen ym. 2020, 284). Kun kohtaaminen tapah-
tuu tassa ja nyt, se vahvistaa asiakkaan kokemusta siita, etta han on hyvaksytty ehdoitta.
Kaikki sellainen tehostaminen, joka laittaa tyontekijan kiirehtimaan tapahtuman edelle, kal-
vaa lasna olevan tyoskentelyn tuomia mahdollisuuksia edistaa laadukkaasti hyvinvointia. Am-
matilliset velvoitteet on taytettava, mutta keskeista onkin miettia sita, kuinka ne taytetaan
laadukkaasti. (Arnkil & Seikkula 2014, 126, 142, 147.)

Asiakas olisi otettava entista paremmin mukaan kaikkeen siihen toimintaan, jotka koskettavat
hanta. Puolesta tekemisesta olisi siirryttava entista enemman voimavaroja tukevaan toimin-
taan. Voimavarakeskeisen lahestymistavan taustalla on teoreettinen sosiaalisen konstruktio-
nismin suuntaus, jossa tarkastellaan sosiaalisen todellisuuden ja merkityksen rakentumista.
Tassa lahestymistavassa asiakkaat nahdaan aktiivisina toimijoina, jossa keskeista on vastavuo-
roisen vuorovaikutussuhteen rakentuminen asiakkaan ja tyontekijan valille. (Vogt 2020, 29-
30.) Voimavarakeskeisessa tyossa asiakkaan vahvistumista tukevat sellaiset puitteet, joiden
valitessa asiakas voi lOytaa omat vahvuutensa ja voimansa. Yhteenkuuluvuuden tunne liittyy
keskeisesti voimavarakeskeiseen tyohon. (Rostila 2001, 40-41.) Toiminnassa olisi kuitenkin

tunnistettava myos ne tilanteet, jolloin asiakkaalla on oikeus olla hoidettavana ja tilanteet,
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jolloin tyontekijalla on velvollisuus hoitaa ja tehda ratkaisuja asiakkaan puolesta. Asiakkaan
mahdollisimman suuri osallisuus, itsemaaraaminen ja voimaantuminen olisi kuitenkin pidet-
tava tyon tavoitteena. (Laitila 2010, 152, 184.)

Weiste, Kapykangas, Uusitalo ja Stevanovic (2020) toteavat tutkimuksessaan, etta asiakkaiden
osallistumista tulisi pitaa tavoiteltavan asiana ja sita tulisi edistaa. Kun covid -19 pandemian
tuomat rajoitukset jossakin vaiheessa poistuvat, toimintayksikossa olisi tarkeaa lahtea raken-
tamaan uudelleen yhteista toimintaa ja tarjota asiakkaille osallistumisen mahdollisuuksia.
Toimintayksikon asiakkaille yhteiseen toimintaan osallistuminen on merkittava toimintatapa,
jolla voidaan vahvistaa esimerkiksi yhteenkuuluvuuden tunnetta ja tarjota tekemista arkeen.
Sarkela-Kukon (2014, 43) mukaan tekeminen on itsensa toteuttamisen edellytys. Tekeminen
voi olla mita tahansa, jonka tekija kokee itselleen merkitykselliseksi. Se voi olla yksin teke-

mista tai tekemista yhdessa muiden kanssa, jolloin osallisuus ja yhteenkuuluvuus lisaantyvat.

Ensisijaista on parantaa asiakkaiden osallisuuden mahdollisuuksia omassa hoidossa ja palve-
lussa, mutta tarkeaa on lahtea kehittamaan myos asiakkaiden osallisuuden mahdollisuuksia
yhteisossa ja laajemminkin yhteiskunnassa. Asiakkaita voidaan ottaa mukaan esimerkiksi toi-
voidaan kuulla entista paremmin esimerkiksi erilaisten asiakaskyselyiden tai asiakaskokousten
kautta. Sarkela-Kukon (2014, 44) mukaan vaikuttaminen ja osallistuminen lahtevat usein ihmi-
sen arkea koskettavista epakohdista, muutostarpeista tai kehittamishalusta. Halu vaikuttaa
omaan lahiymparistoon on hyva pohja, joka saattaa innostaa mielenkiinnon laajemmalle yh-

teiskunnalliselle vaikuttamiselle.

Jotta asiakaslahtoinen tyoskentely ja asiakkaan osallisuutta tukeva tyo toteutuisi entista pa-
remmin, on huomiota kiinnitettava myos tyontekijoiden nakemyksiin ja asenteisiin. Asentei-
den muuttaminen asiakaslahtoisemmiksi vaatii asiakaslahtoisten tyoskentelytapojen syste-
maattista nostamista osaksi paivittaista tyontekoa. Asennoituminen asiakaslahtoisyyteen na-
kyy esimerkiksi henkiloston ja johdon kaytoksessa ja siina puheessa, miten asiakkaasta ja hen-
kiloston roolista keskustellaan. (Virtanen 2011, 46-47.) Tyontekijoiden arvopohjat ovat erilai-
sia ja yhteinen keskustelu arvoista saattaisi avartaa jokaisen omaa ajattelua ja lisata yhte-
naista nakemysta. Jokainen tyontekija tekee tyotaan omista arvoista lahtien, mutta tyoyhtei-
solla tulisi olla myos yhteinen arvopohja, joka ohjaa tyota. Tarkeaa olisi pohtia sita, miksi toi-

mimme niin kuin toimimme?

Tama kehittamistyo osoitti sen, etta tyoyhteisolla on halua kehittaa tyoskentelyaan asiakas-

lahtoisempaan suuntaan. Kaikki tama vaatii aikaa, resursseja ja ennen kaikkea yhteista tahto-
tilaa. Jarnstrom (2011, 263) toteaa vaitoskirjassaan, etta jokaisen asiakaslahtoisyytta korosta-
van toimintayksikon pitaisi pystya osoittamaan, mita asiakaslahtoisyys on ja mita se tarkoittaa

kyseisessa toimintayksikossa.
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Kehittamistyon haaste tulee olemaan siina, miten saadaan uudet toimintatavat toimintayksi-
kon kaytantoihin ja syrjayttamaan syvaan juurtuneet ajattelutavat ja asenteet. Ei ole helppoa
paastaa irti totutusta, tututusta ja toimia uuden aarella, kun kaytossa ovat rajalliset resurssit
ja tyota on paljon. Mista loytyy riittavasti aikaa asiakkaalle ja tyon kehittamiselle? Kyse on
kuitenkin perusasioista, kuten arvokkaasta ja kunnioittavasta kohtaamisesta. Keskeista on
nahda asiakkaan rooli palvelun kohteena olemisen sijaan yhteistyokumppanina ja aktiivisena
toimijana ammattilaisen rinnalla. Ammattilaisen on luovuttava aiemmasta vahvasta asiantun-
tijan roolista ja omaksuttava enemminkin rinnalla kulkijan rooli. Asiakaslahtoinen ja asiak-
kaan osallisuutta tukeva toiminta ei merkitse asiantuntijuudesta luopumista, vaan uudenlaista
jaettua asiantuntijuutta (Laitila 2010, 185). Asiakas on laitettava tyon todelliseen keskioon ja
on tunnistettava asiakkaan asiantuntijuus, joka on oman tilanteen ymmartamista ja tunte-
mista (Kulmala, Valokivi & Vanhala 2003, 141).

Kohteena olevassa toimintayksikossa kehittamistyota aiheen parissa voitaisiin jatkaa esimer-
kiksi siten, etta muodostaisimme yhteiset asiakaslahtoiset toimintaperiaatteet, ikaan kuin
”talon tapa toimia”. Naita periaatteita voitaisiin hyodyntaa esimerkiksi uusien tyontekijoiden
tai uusien asiakkaiden perehdytyksessa. Tahan kehittamistyohon asiakkaita voitaisiin ottaa
mukaan, jotta todellinen asiakaslahtoisyys toteutuisi. Kulmala ym. (2003, 141) toteavat tutki-
muksessaan todellisen asiakaslahtoisyyden toteuttamisen edellytyksen olevan asiakkaan asian-

tuntijuuden aito kuuleminen ja yhteistyokumppaniksi mukaan ottaminen.
9.3 Pohdinta

Tama opinnaytetyo lahti tyoelaman tarpeesta ja se on palvellut kaytantoa. Kehittamistyota
tehtiin aidossa tyoelaman ymparistossa, kohdentuen yhteen toimintayksikkoon. Opinnayte-
tyota voidaan pitaa avauksena kehittaa toimintayksikon toimintatapaa asiakaslahtoisemmaksi
ja sita kautta asiakkaiden osallisuus omassa elamassa ja lahiyhteisossa voivat toteutua aiem-
paa paremmin. Opinnaytetyo auttoi selkeyttamaan kohteena olevan toimintayksikon tilan-
netta siita, miten asiakaslahtoinen tyo ja asiakkaiden osallisuus ovat toteutuneet. Se tarjosi
mahdollisuuden tarkastella asioita asiakkaiden nakokulmasta ja se toimi valineena tyoyhteison
yhteiselle keskustelulle. Henkilokunta tuotti kehittamistyolle arvokasta arjessa tapahtuvaa
tietoa ja oli tarkeaa saada heidan nakemys ja kokemus kayttoon. Tyon kehittamisen nakokul-
masta katsottuna merkittavaa oli se, etta koko tyoyhteiso osallistui kehittamistyohon. Aineis-
tosta saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa osallisuutta vahvistavien toimintatapojen kehittami-

sessa ja suunnittelussa.

Tama opinnaytetyo kehittamistyona on toistettavissa jossakin toisessa toimintaymparistossa,
mutta kehittamisen painopistealueet saattavat muodostua hyvin toisenlaisiksi. Opinnaytetyon

tulokset ovat kytkoksissa kohteena olevaan toimintayksikkoon. Tyoyhteiso on kokonaisuus,
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jossa on yhteinen historia, rakenteet ja toimintatavat, joita yllapidetaan. Taalta kasin katsot-
tuna ilmiot ovat tietynlaisia. Yhteison ulkopuolella ilmiot nayttaytyvat aivan muunlaisina. Eli
empiirinen tutkimustulos on aina erilaisten yhteyksien tulos ja jonka taustalla olevat havain-
not on tehty ja jossa ne tulkitaan ja selitetaan. (Puusa & Juuti 2020, luku 4.) Myos arvot muo-
vaavat sita, miten ymmarramme tutkimaamme ilmiota. Objektiivisuutta ei voida saavuttaa
perinteisessa mielessa, koska tutkija ja se mita tiedetaan, kietoutuvat toisiinsa. Tulokset ovat
vain ehdollisia selityksia, jotka ovat kiinnittyneina johonkin aikaan ja paikkaan. (Hirsjarvi ym.
2008, 157.)

Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan osallisuuden edistaminen on kirjoitettu sosiaali- ja terveystoi-
men arvoihin ja strategioihin. Naiden asioiden tulisi toimia jokaisen toimintayksikon ja yksit-
taisen tyontekijan tyoskentelyn lahtokohtana. Viime vuosien aikana nama asiat ovat menneet
eteen pain. Aiempaa paremmin osataan tunnistaa asiakkaan voimavarat ja asiantuntijuus seka
heidan kokemuksiaan ja tietamystaan osataan hyodyntaa palveluissa esimerkiksi kokemusasi-
antuntijuuden kautta. Tama opinnaytetyo on auttanut ymmartamaan asiakkaiden kokemuksia,
nakemyksia ja toiveita nykyisesta palvelusta. Merkittavaa on ollut huomata se, kuinka tark-
kaavaisesti asiakkaat seuraavat ja arvioivat palvelutilanteita, toimintatapoja ja tyontekijoita.
Lisaksi asiakkaissa on paljon sellaista potentiaalia ja suurta voimavaraa, jota ei ole viela

osattu hyodyntaa taysimaaraisesti esimerkiksi toiminnan kehittamisessa tai toteutuksessa.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2020) mukaan erilaisissa kehittamishankkeissa on huo-
mattu, etta osallisuustyo saadaan osaksi jatkuvaa tyotapaa, kun asiakkaat otetaan mukaan ja
kun riittavan monet tyontekijat sitoutuvat samaan tavoitteeseen. Myos tiedon levittaminen
osallisuustyton vaikutuksista auttaa vahvistamaan kasityksia osallisuuden hyodyista. Tulevai-
suudessa tarvitaankin osallisuuden edistavien toimien kehittamista ja erilaisia osallisuuden

mahdollisuuksia, koska kaikki asiakkaat eivat kykene olemaan osallisia samalla tavalla.

Viime aikoina sosiaali- ja terveystoimialalla on esiintynyt haasteita esimerkiksi tyotekijoiden
saatavuuden ja covid -19 pandemian tuoman kuormituksen myota. Henkilokunta on joutunut
joustamaan tyossaan ja he ovat joutuneet kestamaan suurta tyon tuomaa kuormitusta. Tyota
on ollut paljon yhta tyontekijaa kohden. Muun muassa kaikki tama asettaa tyon tekemiselle
isoja haasteita. Joudutaan tasapainoilemaan henkilokunnan jaksamisen ja sen kanssa, miten
tyota voidaan toteuttaa laadukkaasti, turvallisesti ja vaikuttavasti. On valttamatonta miettia
uusia tyon tekemisen tapoja. Voisiko asiakkaissa olevaa voimavaraa hyodyntaa entista enem-
man? Voisivatko tyontekijan voimavarasitavat ja osallisuutta tukevat toimintatavat ennaltaeh-

kaista asiakkaan lisaantyvaa palveluntarvetta?

Jatkotutkimusaiheena olisi kiinnostavaa selvittaa, etta millainen asiakkaan osallisuus mahdol-

listuu toimintatapojen muutoksen kautta? Kiintoisaa olisi myos tutkia osallisuuden todellista
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vaikuttavuutta. Kuten Matthies (2017, 149) toteaa keskeisen kysymyksen olevan se, etta tuoko

osallistuminen palvelun kayttajille parempaa elamaa ja aitoja vaikutusmahdollisuuksia.
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Liite 1: Tutkimuslupa

Helsingin kaupunki Poytikirjanote 1(3)
Sosiaali- ja terveystoimiala

Terveys- ja paihdepalvelut -palvelukokonaisuus

Psykiatria- ja paihdepalvelut 03.05.2021

Psykiatria- ja paihdepalvelujen johtaja
Minna Hakola

22 § Tutkimuslupa tutkimukseen ”"Asiakkaan osallisuutta vahvistavien
tyoskentelytapojen kehittiminen”

HEL 2021-005227 T 13 02 01
Paatos

Psykiatria- ja paihdepalvelujen johtaja myonsi tutkimusluvan Minna
Hakolan tutkimukselle "Asiakkaan osallisuutta vahvistavien
tyGskentelytapojen kehittaminen” (yamk-opinnaytetyd). Yhteyshenkilo
on [N 1 tkimusiupa on
voimassa 31.7.2022 saakka.

Tutkimuslupaan sovelletaan seuraavia ehtoja:

Tutkimusraportista ei saa olla tunnistettavissa tutkimukseen
osallistuneita henkilgita.

Tutkimuksesta ei tule koitua kustannuksia sosiaali- ja terveystoimelle.

Tutkija sitoutuu noudattamaan EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen,
tietosuojalain 1050/2018 sek& muun voimassa olevan lainsaadannon
tutkijalle asettamia vaatimuksia.

Tutkija saapuu pyydettdessa maksutta esittelemaan tutkimuksen
tuloksia Helsingin sosiaali- ja terveystoimeen.

Sahkdinen tutkimusraportti tai sen osoite toimitetaan sosiaali- ja
terveystoimialan kayttéon osoitteella: tutkimusluvat.sote@hel.fi. Valmiit
tutkimukset ovat henkilokunnan kaytettavissa sosiaali- ja terveystoimen
intrasivuilla.

Péd4toksen perustelut

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa millaisia kasityksia asiakkailla ja
tyontekijoilla on asiakkaan osallisuudesta ja palvelun
asiakaslahtoisyydesta, miten asiakkaat ja tyontekijat kuvaavat

Postiozsoite Kdyntiosoite Puhelin Y-tunnus Tilinro
PL 6000 Toinen linja 4 A +358 9310 5015 0201256-6 FIB80001200052430

000 ELSINGIN KAUPUNKI Helsinki 53 Faksi Alv.nro
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Sosiaali- ja terveystoimiala

Terveys- ja paihdepalvelut -palvelukokonaisuus

Psykiatria- ja paihdepalvelut 03.05.2021

Psykiatria- ja paihdepalvelujen johtaja

asiakkaan osallisuuden ja asiakaslahtoisyyden toteutumista, ja
millaisilla toimintatavoilla asiakkaan osallisuutta voidaan edistaa.
Opinnaytetyon aineisto kerataan asukkailta haastatteluilla ja
henkilokunnalta kyselyilla. Osallistujat rekrytoidaan yhteyshenkilon
kautta. Haastattelut toteutetaan yksilohaastatteluina. Haastatteluun
osallistuminen on asiakkaille vapaaehtoista ja perustuu
suostumukseen. Haastattelut nauhoitetaan ja litteroidaan.

Saatu aineisto luokitellaan kehittamistydn toisessa vaiheessa, ja tydta
kehitetaan yhdessa tyoyhteisén kanssa tydpajatyoskentelyn avulla
aineistosta esiin nousseiden teemojen pohjalta. Tydpajatydskentelyn
tavoitteena on tuottaa tietoa ja muodostaa yhtenaista nakemysta
asiakaslahtdisesta ja asiakkaiden osallisuutta tukevasta tydskentelysta.
Tyopajatyoskentelyssa kaytetdan osallistavia menetelmia.
Tydskentelysta syntyy aineistoa, jonka pohjalta muodostetaan
toimintamalli asiakkaiden osallisuuden lisaamiseksi.

Aineisto analysoidaan laadullisin menetelmin. Aineisto sailytetaan
tietoturvallisesti ja havitetaan kun opinnaytetydn valmistuttua.

Sosiaali- ja terveyslautakunnan paattksen 8.5.2018 § 134 mukaan
sosiaalihuollon asiakirjojen ja terveydenhuollon potilasasiakirjojen
antamisesta paattaa psykiatria- ja paihdepalvelujen johtaja (psykiatria-
ja paihdepalveluja koskevat tutkimusluvat).

Lisatiedot

Taija Puranen, erityissuunnittelija, puhelin: 310 21352

taija_puranen(a)hel fi

Liitteet

1 Tutkimuslupahakemus 26.4.2021

2 Tutkimuslupahakemus 26.4.2021, liite, tutkimussuunnitelma

3 Tutkimuslupahakemus 26.4.2021, liite, tietosuojaseloste 22 4 2021
Muutoksenhaku

Oikaisuvaatimusohje, sosiaali- ja terveyslautakunta
Otteet

Ote Otteen liitteet

Hakija Oikaisuvaatimusohje, sosiaali- ja terveys-
lautakunta

Yhteyshenkilo Liite 1
Liite 2
Postiosoite Kiyntiosoite Puhelin Y-tunnus. Tilinro
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Liite 2: Tiedotekirje

Laurea-ammattikorkeakoulu Tiedotekirje
Minna Hakola kevat 2021
Hei,

Opiskelen Laurea-ammattikorkeakoulussa sosiaalialan ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa
(Sosionomi YAMK), koulutusohjelmana sosiaalialan kaytantojen asiakaslahtoinen kehittami-
nen. Olen tekemassa opintoihini liittyvaa opinnaytetyota ja opinnaytetyon toimintaymparis-
tona toimii Brahen asuintalo. Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia ja kehittaa toimintata-
poja ja palvelukulttuuria, joilla voidaan parantaa asiakkaiden osallisuutta ja asiakaslahtoista
tyoskentelya. Kehittamisen kautta tavoitellaan asiakkaiden elamanlaadun ja voimavarojen
vahvistamista, parempaa ja vaikuttavampaa palvelua seka parempaa asiakaskokemusta. Opin-
naytetyon keskiossa on tyon kehittaminen.

Keraan opinnaytetyon aineistoa haastattelemalla asiakkaita ja toteuttamalla henkilokunnalle
kyselyn. Lisaksi aineistona toimii kirjallinen materiaali seka ajankohtaiset tutkimukset. Haas-
tatteluilla ja kyselyilla kerataan asiakkaiden ja henkilokunnan nakemyksia ja kokemuksia asi-
akkaiden osallisuuden ja asiakaslahtoisen tyoskentelyn nykytilasta ja toiveista. Haastattelut
toteutetaan yksilohaastatteluina ja ne tullaan nauhoittamaan ja litteroimaan. Haastatteluista
ja kyselysta saadun aineiston pohjalta tyoyhteisossa toteutetaan kehittamisiltapaiva, jossa
yhdessa kehitetaan toimintaa. Tarkoituksena on saada luotua asiakkaiden osallisuutta vahvis-
tavia toimintaperiaatteita, jotka voidaan ottaa kaytantoon.

Haastatteluun osallistuminen ja kyselyyn vastaaminen on vapaehtoista ja ehdottoman luotta-
muksellista. Henkilotietoja ei kerata opinnaytetyota varten, eika loppuraportista ole mahdol-
lista tunnistaa vastaajien henkilollisyytta. Tietoja kasitellaan ja esitetaan joka vaiheessa niin,
etta yksilokohtaiset asiakkaan tiedot eivat paljastu. Tutkimukseen osallistuvalla on oikeus
kieltaytya ja vetaytya tutkimuksesta missa vaiheessa tahansa. Ilmoituksen voi tehda opinnay-
tetyon tekijalle. Kieltaytymisella tai vetaytymisella ei ole vaikutusta asiakkuuteen tai palvelu-
jen saantiin.

Sahkoista aineistoa sailytetaan tutkimuksen ajan salasanalla lukittuna ja kirjallista materiaa-
lia sailytetaan lukitussa paikassa, johon on paasy vain opinnaytetyon tekijalla. Tutkimuksen
tietoja kasittelee opinnaytetyon tekija, eika tietoja luovuteta tutkimuksen ulkopuolelle. Ke-
ratyt tiedot havitetaan lopullisesti opinnaytetyon valmistuttua ja arvosanan tultua. Valmis
opinnaytetyo esitellaan, opinnaytetyo raportoidaan tutkimusraportin muodossa ja se julkais-
taan Theseus -tietokannassa.

Yhteistyosta kiittaen,

Minna Hakola

minna.hakola@student.laurea.fi
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Liite 3: Haastattelun suostumuslomake asiakkaille

Laurea-ammattikorkeakoulu Suostumuslomake

Minna Hakola kevat 2021

SUOSTUMUS OPINNAYTETYOHON OSALLISTUMISEEN

Suostun haastateltavaksi Minna Hakola opinnaytetyohon liittyen. Annan suostumukseni siihen,
etta haastatteluni nauhoitetaan ja haastattelussa antamiani tietoja kaytetaan opinnayte-
tyossa ja sen loppuraportissa.

Ymmarran, etta

» Opinnaytetyossa ei kayteta henkilotietojani tai muuta taustamateriaalia minusta
- Haastattelumateriaalia kaytetaan ainoastaan opinnaytetyota varten

« Kaikki antamani vastaukset ovat ehdottoman luottamuksellisia

» Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja voin milloin tahansa keskeyttaa ja perua
osallistumiseni haastatteluun tai opinnaytetyohon

Suostumusasiakirjasta annetaan jaljennos suostumuksen antajalle.

Paivays ja paikka

Haastateltavan nimi ja allekirjoitus

Haastattelijan nimi ja allekirjoitus



Liite 4: Teemahaastattelurunko asiakkaille

Teemahaastattelurunko

Teema 1: Palvelut

tarpeenmukainen hoito- ja palvelu

tiedon saanti

tiedon ymmarrettavyys

vastuuhoitajuus

vaikuttaminen palvelujen jarjestamiseen tai kehittamiseen

osallisuus hoidon ja palvelun suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioinnissa

Teema 2: Osallisuus

osallisuuden kasite

tarkeaa elamassa

toimijuus omassa elamassa

asioista paattaminen ja asioihin vaikuttaminen
merkityksellinen ja mielekas tekeminen
kuuluminen yhteisoon

yhteiseen toimintaan osallistuminen

Teema 3: Asiakaslahtoisyys

asiakaslahtoisyyden kasite
vuorovaikutus henkilokunnan kanssa
kohtaaminen ja kohtelu

kuulluksi tuleminen

henkilokunnan ajan antaminen
asioista paattaminen

toiveet henkilokunnalle

- toiveet, kehittamisideat
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Liite 5: Kyselyn suostumuslomake henkilokunnalle

Laurea-ammattikorkeakoulu Suostumuslomake

Minna Hakola kevat 2021

SUOSTUMUS OPINNAYTETYOHON OSALLISTUMISEEN

Suostun osallistumaan Minna Hakola opinnaytetyohon vastaamalla kyselyyn. Annan suostumuk-
seni siihen, etta kyselyssa antamiani tietoja kaytetaan opinnaytetyossa ja sen loppurapor-
tissa.

Ymmarran, etta

» Opinnaytetyossa ei kayteta henkilotietojani tai muuta taustamateriaalia minusta
» Kyselyn vastauksia kaytetaan ainoastaan opinnaytetyota varten

« Kaikki antamani vastaukset ovat ehdottoman luottamuksellisia

» Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja voin milloin tahansa keskeyttaa ja perua
osallistumiseni opinnaytetyohon

Suostumusasiakirjasta annetaan jaljennos suostumuksen antajalle.

Paivays ja paikka

Kyselyyn vastaajan nimi ja allekirjoitus

Opinnaytetyontekijan nimi ja allekirjoitus
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Kyselyrunko henkilokunnalle

Kyselyrunko henkilokunnalle. Kysely toteutetaan sahkopostin valityksella.

Osallisuus

10.

Mita asiakkaiden osallisuus mielestasi tarkoitta?
Miten se tyossasi talla hetkella toteutuu?
Miksi asiakkaiden osallisuus on tarkea huomioida palveluissa?

Teetko hoito- ja palvelusuunnitelman yhdessa asiakkaan kanssa, asetatteko yhdessa
tyoskentelylle tavoitteita? Arvioitteko suunnitelmaa saannollisesti yhdessa?

Jos edella mainittu ei toteudu, mista ajattelet sen johtuvan?
Osallistuuko asiakas paatoksentekoon?

Mitka asiat edistavat asiakkaiden osallisuutta?

Mitka asiat estavat asiakkaiden osallisuuden toteutumista?

Miten olet tyossasi edesauttanut asiakkaiden osallisuuden toteutumista?

Mita mielestasi pitaisi tehda, etta voisimme tyossamme tukea asiakkaiden osallisuu-
den toteutumista entista paremmin?

Asiakaslahtoisyys

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Mita asiakaslahtoisyys mielestasi tarkoittaa?
Miten asiakkaan itsemaaraamisoikeus toteutuu?
Miten tuet tyossasi asiakkaiden voimavaroja ja toimintakykya?

Onko asiakas palvelussamme mielestasi objekti (tyon kohde) vai subjekti (aktiivinen
toimija)? Perustele.

Mista tekijoista hyva yhteistyosuhde asiakkaaseen syntyy?
Mitka arvot / periaatteet / tavoitteet ohjaavat tyotasi?
Millaisia ominaisuuksia nykyinen asiakastyosi edellyttaa sinulta?
Mitka asiat edistavat asiakaslahtoista tyoskentelytapaa?

Mitka asiat estavat asiakaslahtoista tyoskentelytapaa?

Mita mielestasi pitaisi tehda, etta asiakaslahtoinen tyoskentely voisi toteutua entista
paremmin?
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Liite 7: Kehittamisiltapaivan kulku

Kehittamisiltapaivan tyoskentely aiheesta asiakaslahtoinen tyoskentely ja asiakkaiden osalli-
suus 5.10.2021

4)

Kahvitarjoilu

Opinnaytetyon esittely ja aiheen kasittely (20 min)

keskeiset kasitteet opinnaytetyon teoriaan pohjautuen
aineistosta (kyselyt ja haastattelut) saatujen tulosten esittely

pyyda suullinen suostumus tyoskentelysta saadun aineiston kaytolle

Yhteinen keskustelu (10 min)

Aihe: Miten asiakaslahtoinen tyoskentely on nakynyt tanaan tyossasi (konkreettisia
asioita)?

» tavoitteena avata keskustelua ja vahvistaa yhteista nakemysta aiheesta

Ryhmatyoskentely oppimiskahvila menetelman avulla (50 min)

Oppimiskahvila

» 2 ryhmaa

» ryhmasta valitaan puheenjohtaja / kirjuri (1 hlo)

> kysymysten kasittelyyn aikaa 15 min

» kirjurit vaihtavat paikka, esittelevat uudelle ryhmalle edellisen ryhman tuotoksen
» 15 min aikaa ideoida aihetta eteen pain

> lopuksi kirjurit esittelevat lopullisen tuotoksen kaikille

» yhteinen keskustelu aiheesta ja yhteenveto

> paperit kerataan talteen

Ryhma 1

Millaisia kaytantoja meilla tulisi olla, jotta asiakaslahtoinen tyoote toteutuisi
a) hoito- ja palvelusuunnitelman teossa; suunnittelu, seuranta ja arviointi?
b) vastuuhoitajuudessa?
Ryhma 2

Nimetkaa konkreettisia asioita / tilanteita, joissa asiakas voi olla osallinen? Esi-
merkiksi omassa elamassa, yhteisossa, yhteiskunnassa.

Jos laheisesi asuisi meidan toimintayksikossa, millaista palvelua toivoisit hanen
saavan?

Loppukeskustelu ja yhteenveto (10 min)
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yhdessa tekeminen,
mukaan ottaminen ja
tilan antaminen

* ei tehda asiakkaan
puolesta

* asiakkaan tunteminen
ja hdnen voimavarojen
hyddyntaminen

* asiakasta kunnioittava,
huomioiva ja
kannustava tydtapa

* yastavuoroinen
vuorovaikutus asiakkaan
kanssa

* riittavat resurssit (aika,
henkildston maara,
tyovalineet)

* tyoyhteison yhteiset
toimintatavat ja tiimityo

* yhteisen toiminnan
jarjestaminen
* fyysisen

toimintaympariston
esteiden huomiointi

* perustehtavan
mieltdminen ja tyohon
sitoutuminen

* tyontekijdn omat
voimavarat

motivaatio ja asenne

* asiakkaiden erilaiset
tarpeet

* riittamattomat resurssit
(aika, henkilGston maara,
tyovalineet, tilat)

* psallisuuden
merkityksellisyyttd ei
tunnisteta

* henkildkunnan asenne,
esim. halu paasta helpolla
ja valinpitimattomyys

* COVID-19 rajoitukset

* tyOn tavoitteista ei ole
yhtendista kasitysta

* asiakasta ei kuunnella
vaan tehd&in asioita ja
paatoksia lilan helposti
asiakkaan puolesta

* tasavertaisuuden puute

Pdateema | Asiakkaan osallisuuden ja asiakasldhtoisyyden toteutuminen

Teema Asiat, jotka edistdisivat | Asiat, jotka estavdt Toteutuminen talla
toteutumista toteutumista hetkelld

Alateema | * asiakkaan kanssa * asiakkaan toimintakyky, |Toteutuu vaihtelevasti:

* itsemaaradmisoikeus
* objekti / subjekti

* hoito- ja
palvelusuunnitelma
(tydskentelyn
tavoitteellisuus)

* padtoksenteko
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