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1

JOHDANTO

Asiakkaiden valinnanvapauden on tarkoitus laajentua nykyisestda huomat-
tavasti, mika puolestaan lisda kilpailuasetelmaa eri palveluntuottajien kes-
ken. Asiakas ei talla hetkelldkdan automaattisesti hae palvelujaan kunnal-
liselta sektorilta, vaan voi halutessaan kayttaa yksityisia tai kolmannen sek-
torin palveluja. Tama merkitsee sita, ettd jokaisen palveluntuottajan tulee
kehittdaa palvelujaan asiakaslahtoisimmiksi. Asiakaslahtoisyyden parantu-
minen pitaa sisalladan hyvin monenlaisia kehitys- ja muutostarpeita lahes
jokaisessa tyborganisaatiossa. Asiakaslahtoisyys edellyttaa asiakkaan
kuuntelemista ja ennen kaikkea kuulemista. Asiakkaiden esittamat kehit-
tdmistarpeet tulee ottaa vakavasti. Asiakastyytyvaisyyskyselyilla saadaan
kerattya tietoa, jota voidaan kdyttaa asiakaslahtoisyyden kehittdmisessa.

Opinnaytetydn kontekstina oli Kanta-Hameen keskussairaalan psykiatrian
poliklinikka, missd kerdtdan asiakaspalautetta asiakastyytyvaisyyskyselyin
vuosittain. Saadut palautteet kdydaan yhdessa lapi koko tyéryhman kes-
ken ja kehittamistarpeet kartoitetaan. Toimintatapoja ja tydmenetelmia
kehitetaan mahdollisuuksien mukaan.

Tama opinnadytety6 on kehittamisprosessin kuvaus, osallistamisen mene-
telmaa kayttdaen. Tyoryhma otettiin laaja-alaisesti ja moniammatillisesti
mukaan asiakasldhtoisyyden kehittamistyohon. Yksiloiden kdyttamaton
asiantuntijuus hydodynnettiin toiminnallisin menetelmin. Opinnaytetyosta
tuli siita johtuen moniulotteinen ja idearikas. Aineistoa kertyi runsaasti,
joka on luokiteltu teemoittain. Kehittamistydssa haettiin vastauksia siihen,
kuinka asiakaslahtoisyytta voidaan parantaa sekda mika on tasalaatuisuu-
den jatydhyvinvoinnin yhteys asiakaslahtdiseen tyootteeseen. Opinnayte-
tyossa esitelldaan saatuja tuloksia eli kehittamisideoita, joita voidaan hy6-
dyntaa asiakaslahtoisen palveluprosessin kehittamisessa. Kehittamistyon
toinen osio liittyi asiakaslahtoisyyden, hoidon tasalaatuisuudenja tyonhy-
vinvoinninvalisen yhteyden kartoittamiseen, myds osallistavalla menetel-
malla.

Opinndytetyontekijan kiinnostus kyseiseen aiheeseen liittyy siihen, etta
han itse tyoskentelee kyseisessa yksikossa, jolloin esille nousseet kehitta-
mistarpeet on helppo tunnistaa. Psykiatrian poliklinikan tyoryhmaan kuu-
luu 67 tyontekijaa, joistaHameenlinnan yksikkdon kuuluu 40 ja Riihimaden
27. Tyoryhma koostuu: sairaanhoitajista, ladkareista, psykologeista, toi-
mintaterapeuteista, kuntoutusohjaajista sosiaalityontekijasta, fysiotera-
peutista ja musiikkiterapeutista. Tyo sisaltaa yksilovastaanottoa, ryhma-
hoitoa seka tiimitydskentelya tydéryhman sisalla seka verkostofoorumeissa.



Kehittamistydn empiirinen osa pohjautuu padosin tyoryhman aktiiviseen
ryhmatyoskentelyyn, yhteistydssa esimiesten kanssa. Lisaksi hyoédynnet-
tiin jokaisen osallistujan itsendistd pohdintaa. Tama opinndytetyo noudat-
taayleistd opinnaytetyon rakennetta eli tieteellisen kehittamistyon rapor-
tointimallia. Kyseisen mallin noudattaminen auttaa varmistamaan sen,
ettd asetetut tieteellisyyden vaatimukset toteutuvat tyon edetessa. Se
myOs selkeyttda kehittamisprosessin etenemista toimien erdanlaisena
kompassina, suunnan nayttajana. (Kananen 2015, 21.) Kun tydoryhma ote-
taan mukaan asiakaslahtoisempien palveluiden kehittamiseen, sitoutumi-
nen kasvaa omien vaikutusmahdollisuuksien lisddntyessa. Tavoitteena on
lisdtd myos tyoryhman jasenten tyotyytyvaisyytta ja yhteishenkea.

Tdssa opinndytetyossa kaytetaan termiatydntekija, ei alainen. Sanaan alai-
nen liittyy vaistamatta mielikuva alempiarvoisesta tai vahemman tarke-
astd. Tyossa kaytetdan termia asiakas, ei potilas. Tama siita syysta, etta
asiakas on tasavertainen vastuullinen toimija, kun taas potilas on hoidon
jahoivan kohde. Tasalaatuisuudella tarkoitetaan tassa tyossa hoidon suun-
nitelmallisuutta ja jatkuvuutta seka yhteisia toimintatapoja.



2 ASIAKASLAHTOISYYS TERVEYDENHUOLLOSSA

Kanta-Hameen keskussairaalan toimintaa ohjaavina arvoina ovat: ihmisar-
von kunnioittaminen, vastuullisuus seka oikeudenmukaisuus. Aikuispsyki-
atrian keskeiseksi arvoksi on maaritelty asiakaslahtoisyys ja hoito perustuu
asiakkaan kanssa yhteystydssa tehtyyn yksilolliseen hoitosuunnitelmaan.
(Kanta-Hameen sairaanhoitopiiri n.d.) Siitd syystd on tarkeaa pohtia asia-
kaslahtoisyyttd laajemminkin seka kirjoitettujen teosten ettd empiirisen
tutkimuksen keinoin. Tama kehittamistehtava kasittelee nimenomaan
asiakaslahtoisyytta ja siihen oleellisestisidoksissa olevaa tyohyvinvointia ja
johtamisen ulottuvuutta.

Asiakaslahtoiset palvelut sddstavat huomattavasti kustannuksia sosiaali- ja
terveyspalveluissa. Asiakaslahtoisyyden kehittamisen keinoinvoidaan ma-
daltaa eri toimintasektoreiden vilisia raja-aitoja ja sen myota lahentaa
niita keskenaan. Kehittamistyo ei yleensa siirry sektorilta toiselle yhteis-
tyon ja yhteisen asiakaslahtoisen ndkemyksen puutteen vuoksi. (Virtanen,
Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 9.)

Jos toiminta Suomen terveydenhuollossa olisi asiakaslahtoisempaa vaikut-
tavuus, tehokkuus ja tuottavuus lisdantyisivat. Uudistuksia pitaisi toteut-
taa laaja-alaisesti, koska asiakas kayttaa palveluja erittdin monipuolisesti.
Asiakas saattaa saman aikaisesti olla: Terveysalan peruspalvelujen ja/tai
terveyden edistamisen palveluiden piirissd, sosiaalisen hyvinvoinnin edis-
tdmisen palveluissa, sosiaalialan peruspalveluissatai sen erityispalveluissa
seka erikoissairaanhoidon palvelujen piirissa. Kyseessa on siis sama asia-
kas, jolla on useita eri palvelutarpeita. (Virtanenym. 2011, 12.)

Asiakasta ei enda mielletd aiempaan tapaan palvelun kohteena, vaan pal-
velun kdyttdajana. Han on aktiivinen ja yhdenvertainen toimija palvelun
tuottajan kanssa. (Virtanen, Suoheimo ym. 2011, 15.) Asiakasldahtoisessa
palvelukulttuurissa korostuvat: asiakastuntemuksen ja asiakassuhteiden
uudenlainen kehittaminen, asiakkaiden toimintaprosessien nykyista pa-
rempi ymmarrys, asiakkaiden asiantuntemuksen hyédyntaminen kehitys-
ja muutostyoskentelyssa, tyoryhman sitouttaminen yhteisiin sopimuksiin
seka teknologian laaja-alaisempi hyodyntaminen. (Selin & Selin 2013, 96 —
97.)

Asioiden johtamiseen keskittyva johtamiskulttuuriei vastaa nykyajan vaa-
timuksiin, koska asiakkaiden tarpeita ja kayttaytymista ei kyetd ymmarta-
maan talouteen keskittyvan johtamisenavulla. Talléin asiakaslahtéisyys ei
ole keskeisessa roolissa kyseisessa organisaatiossa. (Leskela 2001, 20.)

Asiakaslahtoisyydentulisi ollasosiaali- ja terveydenhuollon sektorilla koko
toiminnan arvoperustana, jonka mukaan jokainen asiakas kohdataan ha-
nen ihmisarvonsa mukaan riippumatta hdanen palveluntarpeestaan. Palve-
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luita tulisi kehittaa asiakkaantarpeiden mukaisesti mahdollisimman toimi-
viksi. Palvelun ja kehittamistyon tulisi perustua vuoropuheluun ja yhteis-
ymmarrykseen asiakkaan ja organisaation edustajien kanssa. Keskeisena
tavoitteena tulisiolla asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen mahdollisimman
hyvalla tavalla kustannustehokkaasti. Tahan perustuu asiakkuussuhteen
jatkuvuus. Palveluntarjoajalla tulisi olla laaja-alaisesti tietoa asiakkaista ja
heidan tarpeistaan. N&ita tulisi hyodyntdaa palveluiden kehittamisessa.
Pelkka tieto asiakasryhmasta ei siis merkitse asiakasymmarrysta. Asiakas-
ymmarryksella tarkoitetaan asiakastietoa, jota on kehitetty ja liitetty kay-
tdntoon. Tama edellyttaa sitd, ettd asiakassuhteisiin kiinnitetaan riittavasti
huomiota. (Virtanenym. 2011, 18.)

Laatu ja palvelun kustannukset merkitsevateniten palvelunvalinnassa. Or-
ganisaation tuleekin kiinnittaa erityistd huomiota asiakaslahtoiseen laa-
dukkaaseen palveluun, jotta kyseinen henkild kokee tyytyvaisyytta ja sita
kautta valitsee palvelun jatkossakin muiden sijaan. Laatu ei valttamatta
heikkene huolimatta kustannusten karsimisesta. (Peltonen 2011, 24.) Asia-
kaslahtoisessa ajattelussa tyé perustuu laaja-alaiseen asiakastuntemuk-
seen ja se on kokonaisvaltainen prosessi. Asiakastapaamisettulee suunni-
tella yksilollisesti. Organisaation toimintaprosesseja pitaa kehittaa sen
suuntaisiksi, etta ne soveltuvat asiakasprosesseihin mahdollisimman jous-
tavasti. (Selin & Selin 2013, 30.)

Asiakaslahtoisyys on prosessi, joka on vuorovaikutusta asiakkaan ja tyon-
tekijan valilla. Asiakkaan tukeminen ja kannustaminentulee nahda toimin-
tana, joka edesauttaa asiakkaan arjessa selviytymista. Asiakkaiden arkiela-
maa mittaavat mittarit ovat tarkedssa roolissa: Ajankohtaisesta parjaami-
sestd, kuntoutumisprosessista sekd saavutetun parjadamisasteen pysyvyy-
desta. (Koivuniemi, Holmberg-Marttila, Hirsso & Mattelmaki 2014, 66.)

Usein ajatellaan siten, ettd asiakaslahtéisemmat toimintatavat vievat pal-
jon aikaa ja muita resursseja. Silloin ei nahda hyotya kustannustehokkuu-
den kannalta mielekkdana suhteessa sen viemiin voimavaroihin. (Virtanen,
Suoheimo ym. 2011, 16.) Kilpailuvaltteina organisaatioissa ovat: asiakas-
lahtoisyys, yksilollisyys, joustavuus, jatkuvuus, vaikuttavuus ja saatavuus.
Terveydenhuoltolaki mahdollistaa sen, ettd asiakas voi hakea palvelun ha-
luamastaan paikasta. Tama lisaa organisaatioissa tarvetta lapinakyvalle
tuotteistukselle. Haasteellista on saada samanaikaisesti asiakasnakokul-
masta yksilollinen palvelukokemus ja samalla organisaation ndkdkulmasta
vaikuttava ja kustannustehokas. (Koivuniemiym.2014, 75 — 76, 89.)

Asiakasymmarryksen kehittamisessd esimiehen rooli on merkittava. Asia-
kasjohtamisen prosessien alku- ja loppuosa ovat erityisen haasteellisia.
Tarkeda on toiminnan ja palveluiden ennakoiminen. Haasteellista on kera-
tyn asiakastiedon hyédyntaminen kehittamisen tasolla. Perinteisten hen-
kilojohtamisen taitojen jatyontekijoiden kohtaamisen lisaksi asiakaslahtoi-
syyteen motivoimisessa tulee huomiota kiinnittdaa tydoryhman potentiaalin



hyodyntamiseen, uudistamiseen ja kehittamiseen. (Virtanen ym. 2011,
51.)

2.1 Asiakkaan oikeudet

Asiakkaan keskeisimmat oikeudet kuuluvat hoidon saatavuuteen, kohte-
luun, salassapitoonja vaikutusmahdollisuuteen. Avun ja tuen saaminen on
ihmisen perusoikeus, josta sadadetdan perustuslaissa. Jokaisella on siis oi-
keus riittaviin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Lisdksi asiakkaan asemasta ja
oikeuksista sadadetdan laissa. Asiakkaiden nakemykset, ajatukset ja koke-
mukset hoitoonsa liittyen tulisi ottaa huomioon, jotta palvelu on asiakas-
lahtoista. Osallistumismahdollisuus lisda asiakkaan motivaatiota itsenai-
seen vastuuseen ja sitoutumista asetettuihin tavoitteisiin. Asiakkaan kykya
itsedan koskevien paatdsten tekemiseen ei tule koskaan kyseenalaistaa
diagnoosin tai oireiden perusteella. Asiakasta tulee hoitaa yhteisymmar-
ryksessa hdanen kanssaanja hdanelld on oikeus myos kieltaytya itsedan kos-
kevasta hoidosta, poikkeuksen tdhan tekee psykoottisen asiakkaan hoito.
(Vuorilehto, Larri, Kurki & Haténen 2014, 58 —59.)

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista eli potilaslaki tuli voimaan 1.3.1993.
Laki ei ole yksityiskohtainen, minka vuoksi sen yksityiskohtainentoteutta-
minen on palveluntuottajienvastuulla. Esimerkiksi sadannos oikeudesta hy-
vaan hoitoon ja kohteluunon hyvin yleisella tasollalaadittu. Hyvan vuoro-
vaikutuksen onnistumiseksi seka asiakkaan etta hoitavan henkilon tulee
kohdella toisiaan kunnioittavasti ja kayttaytya asiallisesti riippumatta sai-
rauden asteesta tai oireista. Useimmatterveydenhuoltoon liittyvat valituk-
set koskevat epdonnistunutta vuorovaikutusta ja vaarinymmarryksia. (Sii-
kavirta & Mikkonen 2012; 2, 5.)

Asiakaskeskeiseen hoitoon kuuluu, ettd ammattilaiset ovat valmiita myos
kielteisen palautteenvastaanottamiseen. Asiakkaantyytymattomyys kan-
nattaa kasitella mahdollisimman pian. Tarkeaa on, etta asiakas ja hdanen
ldheisensa kokevat tulleensa kuulluksija ymmarretyksi. Ammattilaisen tu-
lee perustella, jos asiakkaan tai omaisen esille tuomaatoivetta ei ole mah-
dollista tayttaa. Talloin saatetaan valttaa turhat vaarinkasitykset. Huonoa
kohtelua on tarkeda pyytaa anteeksi. Kasittelemattomat asiat saattavat
johtaa valitusprosesseihin, joka ei valttamatta tuo tyydyttavaa ratkaisua
millekddn osapuolelle. Suurin osa valituksista koskee ammattilaisen kayt-
taytymista, eika valttamatta itse hoitoprosessia. Yhteisella keskustelulla
todennakoisestivoitaisiin nama valttaa, kun asiakassaa tuotuaesiin tyyty-
mattomyytensa. Tarvittaessa potilasasiamiehet auttavat vastaamalla asi-
akkaiden kysymyksiin heidan oikeuksistaan ja mahdollisesti valituksen laa-
timisessa. Laissa potilaan oikeuksista on maaritelty asiakkaan ja heidan
omaistensa mahdollisuudesta muistutukseen tai kanteluun. (Vuorilehto
ym. 2014, 58 - 61.)



2.2 Asiakaslahtoisyys mielenterveystyossa

Asiakaslahtoisyyden toteutuminen edellyttaa selkeita yhteisia suunnitel-
mia, sadantoja ja toimintatapoja. Varsinkin tyokulttuurin ollessa pdasaan-
toisestiyksin tehtdvaa tyota, tulisi edelld mainittuihin seikkoihin kiinnittaa
erityisesti huomiota.

Mielenterveyslain (1116/1990) mukaan mielenterveystyo pitda sisalldan
psyykkisen hyvinvoinnin, toimintakyvyn ja persoonallisen kasvun lisaa-
mista seka varsinaisien mielisairauksien ja muiden mielenterveyshairioi-
den ehkdisemistd, parantamista ja oireiden vihenemista. Mielenterveys-
tyohon kuuluu myds vaestdn elinolosuhteiden parantaminen, jolloin eh-
kdistdan mielenterveyshairididen puhkeamista. Mielenterveys on kasvu-
prosessija kokemus hyvinvoinnista. Se on moniulotteinen ja prosessiluon-
teinen olotila, joka vaatii huomioimista ja huoltamista. (Hentinen, lija &
Mattila 2009, 16.)

”Kunnan tai kuntayhtyman on huolehdittava siitd, etta mielenterveyspal-
velut jarjestetdadn sisall6ltaan ja laajuudeltaan sellaisiksi kuin kunnassa tai
kuntayhtyman alueella esiintyva tarve edellyttaa. Mielenterveyspalvelut
on ensisijaisestijarjestettavaavopalveluina seka niin, ettd oma-aloitteista
hoitoon hakeutumistajaitsendistd suoriutumistatuetaan. Mielenterveys-
palvelujen antaminen edellyttda toimivaa tyonohjauksen jarjestelmaa.”
(Mielenterveyslaki 1066/2009 § 4.)

Mielenterveyshoitotytssa on oleellistavuorovaikutus asiakkaan ja tyonte-
kijan kesken. Vuorovaikutusta voidaan tarkastella esimerkiksi kertomuk-
sellisella ldhestymistavalla. Kertomuksellisuudessa korostetaan asiakkaan
ja tyontekijan vuorovaikutuksellista yhteistyota. Kun kerrotaan kerto-
musta, siihen yhdistetdaan usein paljonerilaisia tarinoita. Tarinat kerrotaan
eri tavoin asiakkaasta ja tilanteestajohtuen. Kertomuksellinen [dhestymis-
tapatarjoaa mielenterveystyohonfilosofisen arvopohjan ja erilaisia moni-
puolisempia valineita asiakkaan kohtaamiseen. Kertomuksellisen lahesty-
mistavan ymmartaminen edellyttdaa hoitotyontekijaltd ymmarrystda myos
itsestdadn ja omasta historiastaan. Tyontekijan oma kertomus pitaa sisal-
Idan hdanen henkil6kohtaiset asenteensa ja arvonsa. Asiakkaan voimavaro-
jen 16ytyminen yhdessa hdanen kertomuksestaan voi vieda hoitoprosessia
huomattavasti eteenpaéin. (Vuokila-Oikkonen & Kivirinta 2007, 27 — 28.)

Toimintaa pitdisi tehostaa terveydenhuollossa ja silti palvelujen tulisi sailya
laadukkaina, joka on suuri haaste. Mielenterveystydssa painopiste on siir-
tynyt avohoitoon. Se myota tarvitaan uusia yhteistoiminnallisia seka asiak-
kaan osallistamista tukevia hoitomalleja. Lisaksi erilaisia arviointi- ja kehit-
tdmismenetelmiatulee luoda nykyisten rinnalle. Mielenterveyshoitotyota
tulee edistaa yhteisin suunnitelmin, huomioiden tavoitteet ja strategiat.
Mielenterveyshoitotyon laadun kannalta on tarkeaa, etta tieto on totuu-
denmukaista. Erilaisiin suosituksiin, kehittdmiseen ja niiden toteutumiseen



tulisi kiinnittaa erityisesti huomiota, kun arvioidaan laajemmin mielenter-
veyshoitotyon laatua. (Kuhanen, Oittinen, Kanerva, Seuri & Schubert 2013,
309.)

Muutokset vaeston ikdrakenteessa ja elinidssa vaikuttavat mielenterveys-
palvelujenkin kaytt6on. Palvelunkayttdjien ongelmien moninaisuus tuo
omat haasteensa tulevaisuudessa. Sen vuoksi mielenterveys- ja pdihde-
huoltopalvelujen sekd somaattisen hoidonvalilla tulisi olla nykyista enem-
man joustavuutta hoitokaytanndissa. Mielenterveyspalvelut tuodaan la-
hemmaksi asiakkaan omaa elinymparistda ja mielenterveyshoitotyohon
tulee tietotekniikan kehittymisen myota uusia menetelmia. Mielenter-
veyshoitotyossa tyontekijan tulee olla nykyaan asiantuntevampijaitsenai-
sempi, toimia asiantuntijaja kehittdjana. (Kuhanenym. 2013, 312 —314.)

2.3 Hoitosuunnitelma

Hoitosuunnitelmasta on saadetty laissa potilaan oikeuksista. Hoitoproses-
sia toteutettaessa on laadittava hoitosuunnitelma yhteisymmarryksessa
asiakkaan kanssa. Siita tulee ilmeta, kuinka hoito jarjestetaan ja toteutus-
aikataulu. (Laki potilaan oikeuksista 857/2004, § 4a.) Tavoitteita asetetaan
kuitenkin edelleen usein siten, ettei niista neuvotella yhdessa asiakkaan
kanssa. Lisaksi vaarinymmarrysta saattaa aiheutuasiitd huolimatta, etta
asioista on yhdessa asiakkaan kanssa keskusteltu ja sovittu. Kirjallisesta,
vhdessé laaditusta suunnitelmastaon aina mahdollisuus tarkistaa esiin tu-
levat epaselvyydet hoidon suhteen. Jos asiakas ei ole tietoinen hoidon ta-
voitteista tai ei hyvaksy laadittuja suunnitelmiaja hoitokeinoja,on toden-
nakoistd, ettei han mydskaan sitoudu asetettuihin tavoitteisiin. Kun ihmi-
sen ajatellaan olevan vapaa tekemaanitse valintoja ja ratkaisuja oman ela-
mansa suhteen, han kantaa myoés oman vastuunsa. (Hallila 1999, 73 — 74.)

Hoitosuunnitelman tarkoituksena on kootayhteen tiedot asiakkaan psyyk-
kisesta, fyysisesta ja sosiaalisesta terveydentilasta seka diagnooseista ja
ladkityksesta. Hoitosuunnitelmaan tulee kirjata myos oleellisimmat tiedot
asiakkaan sen hetkisesta elamantilanteesta. Se sisdltda hoidon tarpeen,
asetetut tavoitteet ja valitut keinot. Valituista hoitomenetelmista, alkami-
sen ajankohdasta sekd hoidon paattymisesta vastaa laakari. Hoitosuunni-
telmassa padpaino on toimintakyvyn kohenemisella ja yllapitamiselld seka
koko elaméanlaadun paranemisella. Suunnitelmaatulee seurataja arvioida
laaditun aikataulun mukaisesti. Asiakkaan sen hetkiset voimavarat maarit-
televat kyseisen suunnitelman. Hoitosuunnitelmaan kuuluu usein myés so-
siaalisen tilanteen arviointi, jossa maaritellaan henkilon asumiseen ja toi-
meentuloon ja tydhon tai opiskeluun liittyvat asiat. (Vuorilehto ym. 2014,
128 -129.)

Asiakkaan tulee aina olla mukana hoitosuunnitelman laadinnassa, koska
hdanen asioistaan on kyse. Asiakkaan aktiivinen osallistuminen tavoitteiden



asettamiseen ja hoitovaihtoehtojen valintaan auttaa hanta sitoutumaan
niihin. Laheisten osallistuminen suunnitelman laadintaan on usein tarkeas,
mutta se edellyttda asiakkaan itsensa suostumusta ldsndoloon. Tehdysta
suunnitelmastatulee selvitd hoidon toteutuminen kdytanndssa, hoitoajan
pituus, hoidosta vastaava lddkari ja hoitotyontekija seka asiakkaan alaikais-
ten lasten tilanne. (Vuorilehtoym. 2014, 128 —129.)

Hoitosuunnitelman tulee olla selked, kirjallinen kaavake, josta voidaan hel-
postiloytaa asiakkaan asettamat tavoitteetja hoitokeinot. Suunnitelmassa
on hyva olla erikseen tilaa seka asiakkaan ettd hoitohenkilokunnan nake-
myksille, joista voidaan kayda keskustelua. Kdynnit hoitavan tyontekijan
vastaanotolla voivat olla seurantakdynteja tai hoitosuhdetydskentelya.
Asiakkaan kuntoutumiselle tulee yhdessa hanen kanssaan asettaa tavoit-
teitaja niiden saavuttamiseksi mietitaan erilaisia keinoja. Hoitotyontekijan
tulee kannustaa ja tukea asiakastaloytamaantavoitteita ja pohtimaan hoi-
tovaihtoehtoja kuntoutumisen toteutumiseksi. Tavoitteiden tulisiolla mie-
lekkaita, jotta han alkaisitehdatyota niiden eteen ja vahvistuisi onnistumi-
sensa myota. Tavoitteiden tulee olla mahdollisimman konkreettisia ja ne
tulisi jakaa pidemman aikavalin tavoitteisiin ja |ahitavoitteisiin. Konkreet-
tisia tavoitteita on helpompi arvioida, kun ne asetetaan riittavan pieniksi.
Talloéin muutokset huomataan ja onnistumisen kokemukset on helpompi
saavuttaa. (Kuhanenym. 2013, 107.)

Hoitosuunnitelmaa tulee arvioida saanndllisin vdliajoin. Valitavoitteita voi-
daan arvioida yhdessa hoitavan tyontekijan kanssa ja pidemman aikavalin
tavoitteita tulee arvioida isommalla verkostolla. (Kuhanenym. 2013, 109.)

2.4 Asiakaspalaute

Asiakkailta saatavapalaute, riippumatta onko se myonteista vai kielteist3,
auttaa organisaatiota kehittamaan toimintojaan enemman asiakaslahtoi-
syyttd huomioivaksi. Palautteen antaminentulisi olla asiakkaille mahdolli-
simman helppoa. Palautetta onluontevaa pyytaa juuri asiakastyytyvaisyys-
kyselyin. Jokaisen yksittdisenkin tyontekijan pitdisi kerata asiakaspa-
lautetta kdyntien yhteydessa ja vieda palaute muulle tydryhmalle ja esi-
miehelle. Sdannollinen asiakaspalautteen kerdaminen antaa ajankohtai-
simman tiedon asiakkaan nakemyksistad ja odotuksista hoitoprosessinsa
suhteen. Saannollisen asiakaspalautejarjestelman avulla saadaan tietoa
asiakkaan tarpeista, voidaan syventda asiakastuntemusta, valtetdaan vaa-
rinkasitykset, voidaan kehittdaa palveluja vastaamaan paremmin asiakkaan
toiveita ja tarpeita seka kehittdaa kokonaisvaltaisestitoimintaa. (Selin & Se-
lin 2013, 212.)



3 ASIAKASLAHTOISYYS HOITOSUHDETYOSKENTELYSSA

Hoitosuhdetyodskentely liittyy oleellisesti asiakaslahtoisyyteen. Sen vuoksi
sitd kasitellaan teoriatasolla tassa seuraavaksi. Hoitosuhdetyodskentely ni-
voutuu myos kehittdmistyon empiiriseen osaan.

Asiakaskohtaamisissa tyontekijan pitad kiinnittaa erityisesti huomiota
omiin asenteisiinsa ja uskomuksiinsa, ennakkokasityksiinsa, sanavalin-
toihinsa, ajankaytt6onsa ja lasndoloon. Edelld mainitut tekijat toimivat pe-
rustana luottamuksen rakentamiselle, jolloin hyva vuorovaikutussuhde voi
mahdollistua. (Selin & Selin 2013, 191.)

Ammattilainen tarvitsee samanaikaisesti seka asiakaskeskeisia etta asian-
tuntijakeskeisia vuorovaikutustaitoja. Asiakaskeskeisessa vuorovaikutuk-
sessa asiakas on asiantuntija, jolloinammattilaisen tehtavana on ollaneut-
raali ja tukea antava. Talléin ammattilainen on tasavertaisessa asemassa
asiakkaan kanssa ja pyrkii rakentamaan vuorovaikutuksesta yhteisen ym-
marryksen. Asiantuntijakeskeista vuorovaikutusta tarvitaan sairaudesta,
diagnoosistaja hoitovaihtoehdoista kertomisessa. Tieto tulee antaaasiak-
kaalle asiallisesti, jotta hdn voi sen pohjalta tehda omat valintansa hoidon
suhteen. (Vuorilehto, Larri, Kurki & Hdténen 2014, 53.)

3.1 Asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutussuhde

Ammattilaisen tulisi tarkastella omaa vuorovaikutustyyliddn ja rooliaan
suhteessa asiakkaaseen. Liiallinen asiantuntijakeskeisyys saattaa ilmeta
esimerkiksi runsaana ammattisanaston kdyttamisena ja ammattilainen
saattaa tiedostetustitai tiedostamatta asettua asiakkaan elaman asiantun-
tijaksi. Riskina saattaa olla myds se, ettd ammattilainen tulkitsee hoidon
epdonnistumisen automaattisesti johtuvanasiakkaasta, mutta onnistumi-
sen taas omaksi ansiokseen. Ammatillisuutta on se, ettd hallitsee seka teo-
rian ettd kaytannontaidot soveltaenniita keskendan. Ammattilaisten tulisi
myos hallita keskenaan kayttamatkasitteet ja termit. Sosiaalisen jaamma-
tillisen vuorovaikutuksen toisistaan erottaminen on osa ammatillisuutta.
Siihen liittyy myos kollegiaalisuus, johon kuuluvat: kaikkien tyéntekijoiden
arvostus, vertaistuki ja rakentava kritiikki, osaamisen jakaminen seka yh-
teenkuuluvuudentunteen vahvistaminen. (Vuorilehtoym. 2014, 54 — 57.)

Vuorovaikutuksessa hoitotydntekijan asenteentulee olla ei-tietaminen eli
tyontekija kayttaa kokemustaan ja tietotaitoaan suhteessa asiakkaan esille
tuomaan kertomukseen. Hoitosuhteeseen asetettavat tavoitteet asete-
taan suhteessa asiakkaan kertomaan kertomukseen ja psyykkisiin oireisiin.
Tyontekijan tulee tiedostaa sekin, ettd asiakas tuo esiin vain sen osan ker-
tomuksesta minka on valmis silla hetkella jakamaan. Liittoutuminen on
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erittdin tarkeda yhteistyon alussa. Tyontekijan tulee esittaa asiakkaalle ky-
symyksia, jotka vievat suhdetta oikeaan suuntaan. Hoitosuhdetta ei tule
aloittaa keskittymalla kyselemaan ongelmista. Asiakkaan rytmin kuuntele-
minen on tarked osa asiakaskeskeisyytta. On tarked antaa aikaa ja tilaa oi-
kea-aikaiselle asioiden kasittelylle. Empatiaon juurisitd, etta tyontekijalla
on kyky kuunnella ja antaa tilaa sanomiselle. Tyontekijan tulee erottaa
omat tunteet asiakkaan tunteista. (Vuokila-Oikkonen & Kivirinta 2007, 31
-32.)

Hoitosuhdetydskentelyssa tarkeinta on luottamus, mika voi toteutua dia-
login eli kuuntelevan keskustelun avulla. Hoitosuhteen lopettamiseen liit-
tyvien tunteiden ja ajatusten kasittely liittyy my6s osaksi hoitojaksoa. Hoi-
tojakson tulee olla suunnitelmallinen, tavoitteellinen ja maaraaikainen.
(Vuorilehto ym. 2014, 65 -66.) Hoitosuhdetydskentely toteutuu yksilévas-
tuisessa hoitotyossa, kun tyontekija kohtaa dialogissa potilaan. Suhde voi
olla monologinen taidialoginen. Dialogissa ei ole ainoastaan yhta totuutta.
Dialogi on kahden tai useamman ihmisen vastavuoroisuutta, jossa kaikilla
onroolisekad puhujanaetta kuuntelijana. Dialogin merkitys hoitosuhteessa
on se, ettd yksilon kokemuksien kautta tulee esille asiat, joiden kautta
mahdollistuuyksilon selviytyminen. (Hentinen ym. 2009, 43 — 44.)

Tyontekijan tulee kuitenkintiedostaa, ettei asiakas —tyontekijasuhde kos-
kaan voi olla tdaysin tasa-arvoinen, koska hoitajantoimintaja kayttaytymi-
nen vaikuttavat asiakkaaseen. Kokonaisvaltainen kohtaaminen auttaa saa-
maan ymmarryksen siitd, mita asiakas tarvitsee ja kuinka hanta voidaan
parhaiten auttaa. Asiakaslahtoisyys koostuu: Osallistuvasta vuoropuhe-
lusta eli dialogista, konsultoivasta ohjauksesta, mielekkdasta toiminnasta
seka jaetusta vastuusta. (Kuhanenym. 2013, 156.)

3.2 Asiakkaan toimijuuden tukeminen

Kun asiakkaalle muodostuu kokemus merkityksellisyydestdaan ihmisena,
mahdollistuu hdnen henkinen kasvu, muutos ja kehitys. Kokonaisvaltai-
sessa yhteistyosuhteessa asiakkaalle syntyy tunne, etta tulee hyvaksytyksi
yksilona sekd itsensd ymmartaminen ja hyvaksyminen lisdantyvat. Sen
myota tietoisuus itsesta lisdantyy, joka edistdaa mielenterveytta seka ela-
manlaadun kohenemistasairastumisesta huolimatta. (Kuhanenym. 2013,
157 - 158.)

Latvala (1998) on kehittdanyt sellaisen asiakaslahtoisen hoitomallin, joka
perustuu yhteistoimintaan asiakkaan ja hoitohenkilékunnan kesken. Asia-
kas ei ole passiivinen hoidon vastaanottajavaan han osallistuu aktiivisesti
hoitonsa suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin. Asiakas on oman ela-
mansa ainoa asiantuntija, jolloin hanen kokemuksensa ja tuntemuksensa
ovat hoidon Iahtdkohtina. Tyontekijan pitdisi ymmartaa asiakkaan koke-
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muksia ja niiden merkityksia sairastumiseensa liittyen. Hoitohenkil6kun-
nan tulee oppia arvostamaan asiakkaan kokemuksia. Tyontekijan tuellaja
kannustuksella asiakas tyostdaa kokemuksiensa pohjalta omat selviytymis-
keinonsa. (Hentinen ym.2009, 46.)

Asiakkaan psyykkisen tilan arviointi tulee pohjautua paaasiallisesti hdanen
kertomaansa itsestadn, vaikeuksistaan ja tunteistaan. Hankalia tunteita voi
kuitenkin olla vaikea pukea sanoiksi ja tyontekijan saattaaolla vaikea hah-
mottaa kokonaisuutta pelkdan kertomuksen perusteella. Asiakkaan ole-
muksesta, ilmeista ja eleista voi myos paatella psyykkisen voinnin tilaa. Sen
vuoksi psykiatrisissa hoitopaikoissa suositellaankin kdytettavan diagnosti-
sia haastattelumenetelmid, kuten MINI- ja SCID-haastattelua, jotka perus-
tuvat valmiisiin kysymyksiin. (Vuorilehto ym. 2014, 116.) Edellda mainittuja
menetelmiad kdytetdaan vastaanoton yhteydessa. Kyseisten haastattelume-
netelmien kaytto edellyttaa kouluttautumista ja riittavaa harjoittelua en-
nen kayttoonottoa.

Psyykkisen toimintakyvyn arviointi pitaa sisallaan kyvyn tuntea, kokea ja
muodostaa kasitys itsestddn suhteessa ympardivdan maailmaan seka
tehda siihen liittyvia erilaisia suunnitelmia ja toimintoja. Mielenterveys-
tyossa hyva toimintakyky pitaa sisallaan kyvyn huolehtia itsestaan, lapsis-
taan seka hyva kyky muodostaaja yllapitdad muitaihmissuhteita. Toiminta-
kykya kartoitetaan haastattelemallaasiakasta seka laheisia, lisaksi voidaan
hyodyntaa esimerkiksi toimintaterapiaa. (Vuorilehto ym. 2014, 123.)

Tyontekijan oma motivaatio ja valmiudetvaikuttavat oleellisestiasiakkaan
motivaation syntymiseen ja yllapysymiseen. Sosiaaliset, kulttuuriset, us-
konnolliset ja eettiset tekijat vaikuttavat paljon asiakkaan ajatusmaail-
maan ja toimintaan. Esimerkiksi kieliero, tabut ja uskomukset tulee huo-
mioida hoitosuhteessa. (Kuhanenym. 2013, 165.)

MINI- ja SCID-haastattelumenetelmat ovat nykyisin sdannollisesti kaytossa
Kanta-Hameen keskussairaalan psykiatrian poliklinikalla tutkimuksellisen
tyootteen lisdantymisen myota. Niiden avulla saadaan arvokasta tietoa asi-
akkaan historiasta seka taman hetkisesta psyykkisesta voinnista, jolloin
asiakas saa nopeammin itselleen tarkoituksenmukaisinta hoitoa ja toipu-
minen mahdollisesti ldahtee nopeammin kayntiin.
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3.3 Perhe-ja laheisverkosto

Asiakaslahtoisyydessa tulee aina huomioida asiakkaan perhe- ja muu la-
heisverkosto, koska nama suhteet vaikuttavat todennakadisesti erittain pal-
jon asiakkaan hoitoprosessiin.

Asiakkaan perheen ja muun ldaheisverkoston merkitys asiakaslahtdisyy-
dessa on kasvanut ja tutkimuksissa on osoitettu, ettd perhehoito on nyky-
aan yksi merkittavimmista hoitomuodoista mielenterveyshoitotyossa.
Psyykkisista hairidista taisairauksista karsiva henkilo tarvitsee tukea ja ym-
marrysta ldheisiltdan, joka on merkittdava osa toipumisprosessia. Toisaalta
my0s ldaheisverkosto tarvitsee asianmukaista tietoa sairaudesta ja sen ai-
heuttamista oireista, jotta voivat olla riittdvastisairastuneen |aheisensa tu-
kena. Tutkimuksissa on selvinnyt, etta perheinterventiot vahentavatoirei-
den uusiutumista ja ladkkeiden saannoéllinen kaytto lisaantyi seka mielen-
terveys koheni paremmin perhehoitoa saaneiden kohdalla. Monissa tutki-
muksissa on osoitettu, ettd perheenjasenet ja muut ldheiset kokevat it-
sensd voimattomiksi Idheisensd sairastuessa psyykkisesti eli perheinter-
ventiot ovat ensiarvoisen tarkeitd sekd asiakkaan etta laheisverkoston kan-
nalta. Hoitohenkilokunnan tehtdavana on kannustaa asiakasta suostumaan
siihen, ettd perhe- ja laheisverkosto huomioidaan hoidossa eri tavoin.
(Hentinen ym. 2009, 45.)

Perheterapiaa kaytetaan varsinkin, kun perheenjasenten kesken on riippu-
vuusongelmia. Tata tyota perheen ja pariskuntien kanssa tekevat koulute-
tut psykoterapeutit. Tall6in tavoitteenaon vuorovaikutuskuvioiden muut-
tuminen ja voimavarojen tukeminen. (Hietaharju & Nuuttila 2016, 242.)
Perhetyotd voivat kuitenkin tehda kaikki hoitoalan koulutuksen saaneet
tyontekijat. Siihen tulisikin kaikkia ammattilaisia rohkaista aktiivisesti.

Asiakkaan ja hdanen ldheistensa hyvinvointiaja terveytta ei voi erottaa toi-
sistaan. Jokainen perhe on oman hyvinvointinsa paras asiantuntija. Yhden
perheenjasenen psyykkinen sairastuminen vaikuttaa koko perheentervey-
teen, hyvinvointiin ja arkielamaan. Perhekeskeisessalahestymistavassa tu-
lee selvittdaa mita perhe yksilolle merkitsee ja mita kukin perhe tarvitsee.
Asiakasitse maarittelee oman perheensa ja laheisverkostonsa. Joskus valit
perheeseen ovat syysta tai toisesta katkenneet tai maantieteellinen vali-
matka hankaloittaa perheenjasenten aktiivista osallistumista asiakkaan
hoitoon. Hoitotydntekijoiden tulee olla hienovaraisia ja kunnioittaa asiak-
kaan ja laheisten paatoksia hoitoon osallistumisen tai poisjadamisen suh-
teen. (Kuhanenym. 2013, 97.)

Psyykkisesti sairastuneen henkilon lapset tulisi aina huomioida hoitoa
suunniteltaessa ja toteutettaessa. Lapset usein kantavat huolta vanhem-
piensa terveydentilasta, joka pahimmillaan saattaavaarantaa myds lapsen
mielenterveyden. Huoli sairastuneesta vanhemmasta saattaa pelottaa
lasta ja jopa estad elamasta normaalia arkea. Usein lapset syyttavat itsedan
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vanhemman sairastumisesta. Oikea-aikainen ja ikdtasoon mitoitettu psy-
koedukaatio saattaa helpottaa huomattavasti lapsen olotilaa. Perheelle tu-
lee antaa rehellista tietoa sairaudesta ja oireista. Perheelle ei tule antaa
turhaatoivoa paranemisen ennusteesta, mutta ei myoskaan negatiivisista
tulkinnoista. Perhetta tulee informoida voinnin muutoksista ja mahdolli-
sista suunnitelmien muutoksista. Pitda kuitenkin muistaa, ettad asiakasta
koskevia tietoja aikuispsykiatriassa annetaan perheelle ainoastaan asiak-
kaan suostumuksella. (Kuhanen ym. 2013, 97 — 100.) Asiakkaan perheeltd
saa usein tarkeaa lisdinformaatiota sairauden oireista, kestosta ja vaiku-
tuksesta elamdnlaatuun ja toimintakykyyn.

4 TYOHYVINVOINNIN VAIKUTUS ASIAKASLAHTOISYYTEEN

Asiakaslahtoista toimintakulttuuria ei voida saavuttaa ilman toimivia vuo-
rovaikutussuhteita tydryhmansisalla. Taman vuoksi hyvin voivat tydyhtei-
son jasenet ovat innostuneita ja motivoituneita kehittdmaan ja paranta-
maan toimintatapojaan aiempaaasiakaslahtoisimmiksi.

Tyon kuormittavuus, varsinkin henkinen, on lisdantynytviime aikoina. Tyo-
yhteisOissd saatetaan kokea, ettd tyon jatkuvuus ja yhteenkuuluvuus on
vahentynyt, monet tyot ovat muuttuneet erilaisiksi projekteiksi. Hiljainen
tieto, yhteenkuuluvuuden kokemus ja luova ajattelu eivat tule nakyviksi
valttamatta lainkaan, kun mitataan tyon tuloksellisuutta. Ne saattavat kui-
tenkin olla erittdin merkittavia tekijoita tydhyvinvoinnin ja asiakaslahtoi-
syyden kannalta. Nykyaan mitataan hyvin monenlaisia asioita; esimerkiksi
tyotehoa ja ajankayttoa, asiakaspalautetta sekd odotuksia. (Mdnkkonen &
Roos 2010, 34 — 35.)

Tyon tuottavuudelle ja asiakaskeskeiselle tydotteellekin, ensiarvoisen tar-
keda on tyon mielekkyys. Se onkin nykyaikaisen tyon tehokkaimpia tuotta-
vuuden kehittamisen valineita. Jokaiselle tyontekijalle tulisi antaa valtaa
vaikuttaa tyohonsa siten, ettd han itse kantaa vastuun oman ja tiiminsa
tyon onnistumisesta asiakaslahtoisesti. (Jarvinen 2014, 10, 12.)

Tyohyvinvointi voidaan maaritella siten, ettd tyohyvinvointi laskee, kun
kuormittavuusylittda voimavarat. Tyopahoinvointivoi nayttaytya hyvinkin
erilaiselta tarkastellensita objektiivisesti tai subjektiivisesti. Tutkimuksissa
on todettu, ettd tyohyvinvointiin vaikuttaa huomattavasti enemman oi-
keudenmukaisuus organisaatiossa kuin palkka. (Monkkdnen & Roos 2010,
233.) Epdoikeudenmukaisuus herattdaa pahimmillaan ristiriitoja tyonteki-
joiden valilla, joka ei voi olla vaikuttamatta tyon laatuun seka tuottavuu-
teen jasita kautta asiakaslahtdisyyteen.

Kun ollaan suurien muutoksien keskelld, osaamisen kehittaminen on erit-
tdin tarkeaa. Uusien kaytantojenja jarjestelmien kayttoonotto, johon kuu-
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luu my0s asiakkuusstrategia, vaatiitydryhman jasenilta osaamistaseka it-
sensd ja toimintatapojen kehittamista. Uusien hoitomallien ja toimintata-
pojen siirtyminen kaytannon asiakastyohon, vaatii uuden oppimista ja van-
hoista tavoista ja ajatuksista poisoppimista. (Keskinen & Lipidinen 2013,
265.)

Usein ihmiset tavoitteellisesta toiminnastaan huolimatta tiedostamatto-
malla tasolla eivat usko omiin kykyihinsé ja sen vuoksi saattavat keskeyttaa
esimerkiksi hyvin etenevan projektin juuri ennen sen valmistumista. Esi-
miestyOssa tdma on erityisen haitallista, koska se saattaa estdaa toiminnan
kehittdmisen asiakaslahtoiseksi. (Virolainen & Virolainen 2016, 73.)

Prosessikeskeisessa ja dialogisessa oppimiselle perustuvassa kehittami-
sessd olennaista on oppia keskustelemaan asiakkaiden erilaisista koke-
muksista ja ndkemyksista hyvin laaja-alaisesti. Keskustelun aiheet voivat
liittya esimerkiksi tyokuvaan, organisaatioon, tavoitteisiin, yhteisiin sopi-
muksiin ja sdantoihin, tydryhman ilmapiiriin ja koko kehittamisprosessiin.
Edellda mainittujen asioiden avulla saadaan arvokasta tietoa ja osallisuus
kasvaa. Se tuo esiin erilaiset nakemykset ja uudet ideat, ratkaisuehdotuk-
set voivat syntya ainoastaan yhteisollisen dialogin ja keskustelun kautta.
(Hautala, Ojalehto & Saarinen 2012, 71— 72.)

Tyontekijan sitoutumattomuudesta puhuttaessa, saatetaan tarkoittaa ky-
seisen henkilon lahtoherkkyytta. Sitoutumattomuuskuitenkin on huomat-
tavasti monitahoisempiasia. Kyseessa on tyontekijan psykologinen suhde
organisaatioon, missa han tyoskentelee. Toki, jos psykologinen suhde on
heikko, kynnys ldhtea tyopaikasta kasvaa. Toiminnanlaadun, tavoitteiden
saavuttamisen, asiakasldhtoisyyden seka kehittymisen vuoksi tydntekijan
sitoutuminen on erittdin tarkeda. (Viitala 2013, 85.) Tyéhonsa sitoutuma-
ton tyontekija ei jaksa innostua oman ja tydyhteisonsa kehittamisests,
vaan han tekee ainoastaanjuuri sen minka kokee pakolliseksi, saavuttaak-
seen minimitavoitteetoman tyonsa suhteen.

Osaaminen on hyvin monitasoinen kasite. Se pitaa sisallaan asenteet, ko-
kemukset, taidot, tiedot ja kontaktit. Motivaatiolla omien taitojensaja tie-
tojensa kdyttamiseen on suuri merkitys. Tarkoituksen [6ytyminen toteu-
tettavalle asialle saattaa auttaa motivoitumaan, vaikka kyseinen asia ei oli-
sikaan itsed aiemmin lainkaan kiinnostanut. Ty6ssa jaksamisen kannaltaiit-
sensd motivoiminen ja innostunut asenne ovat merkittavida. Osaaminen
mahdollistuu vasta silloin, kun kdytossa olevat tiedot siirtyvat kaytannon
asiakastyohon. Oppiminen on uudistumis-tai muutosprosessi, jota kaikilla
on mahdollisuus oppia. Se vaatii harjoittelua. Henkilén tulee olla valmis
luopumaanaiemmin oppimastaan, jottaaiempi kayttaytymis- ja toiminta-
malli eivat estd uuden oppimista. (Syddanmaanlakka 2017, 86 — 87.) Uuden
oppimiseen on huomattavasti helpompi motivoitua, jos organisaatiossaon
kannustava ja rohkaiseva ilmapiiri.
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Vaikka ylimman johdon tehtdavana on organisaation strategian luominen,
tuottavan tyon tekeminen on kuitenkin yksittdisen tyontekijan varassa.
Luotu strategia eldisi nykyista paremmin kdaytannon asiakastydssa, jos in-
nostus nakyisi paivittdisessa johtamisessa. On huomattu, ettad tehokasta
olisi, jos jokainen tydntekija asettaisi joka tybaamu strategiaan sopivaa
kolme tavoitetta itselleen. (Jarvinen 2014, 30 — 31.) Tydstdan innostunut
tydntekija on aikaansaava. Halu tehda tyo hyvin, ei perustu jarkeen, vaan
tunteisiin. Tyostdan innostunut tyontekija parhaimmillaan myos huomioi
asiakaslahtoisyyden nakokulman ja pyrkii kehittamaan omaa ja yksikkonsa
toimintaa. Parhaimmillaan se innostaisi muitakin tyéryhman jasenia ja
muutosvastarinta vdahenee.

Tyossaan mielekkyytta kokeva henkild pyrkii aktiivisestitoteuttamaan itse-
aan, huolimatta vastoinkdaymisista. Hanelld onni ei ole tuloksen saavutta-
misessa, vaan itse tyon tekemisessa. Tama edellyttaa esimiestd, joka antaa
tyontekijoilleen tilaayksilollisyyteen, luovuuteenja kehittymiseen eli itse-
ohjautuvuus ja itsensa johtaminenvahvistuvat. (Jarvinen 2014, 54.)

Joissakin tyoyhteisdissa joidenkin tyontekijoiden asiantuntemusta ja tyo-
panosta pidetdan niin poikkeuksellisen erityiseng, ettd hdanen ei tarvitse si-
toutua noudattamaan samoja sdaant6ja kuin muiden tydryhman jasenten.
Monkkdnen & Roos 2010, 159.) Joustavuus ei saa kuitenkaan asettaa tyon-
tekijoita niin erilaiseen asemaan, etta tyoryhmasta katoavat yhteiset peli-
saannot ja sen myota yhteishenki heikkenee oleellisesti. Onko jonkun tyo
arvokkaampaa kuin muiden ja han voi joko myéhastya tai jaada kokonaan
pois sovituista kokouksista? Talléin esimiehilld on suuri vastuu edellyttaa
tyoryhman jaseniltd riittavan paljon samojen sddntdjen ja toimintatapojen
noudattamista.

Parhaimmin toimivat organisaatot lisdadvat liiketoimintaansa kilpailijoita
nopeammin. Asiakaslahtoisyyden huomioiva tuottavuus mahdollisesti li-
saantyy, vaikka ei henkilostomaaraa lisattaisikdan. Niissd on panostettu
osaamiseen huolimattayleisesta huonostataloudellisestatilanteesta. Uu-
sien toimivampien tyotapojen kayttoonotto seka yksittdaisen tyéntekijan
kokemus arvostuksesta ovat tarkedssa roolissa. Parhaiten toimiviin organi-
saatioihin haluavat osaavat tyontekijat toihin ja pysyvat niissa. Tama va-
hentda tarvetta rekrytointiin ja perehdytykseen sekd hoidon laatu pysyy
korkeampana paremman yhteistydn ja katkeamattomien hoitosuhteiden
kautta. (Jarvinen 2014, 77.) Tyontekijoiden pysyvyys ja sitd kautta sitoutu-
minen, mahdollistaa kehittamisen osana organisaation kulttuuria.
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4.1 Kulttuuri asiakasldahtoisessa tyoyhteisossa

Tyokulttuurin muodostavat: arvot, kokemukset, merkitykset, kasitykset,
uskomukset, juhlat, myytit, rituaalit, normit ja perinteet. Tyoyhteisossa
kulttuuri tulee esiin esimerkiksi siind millaista kdyttaytymista, ajattelua ja
toimintaa uudelta tyontekijalta muu tyéryhma odottaa. Kulttuuri on tyo-
yhteisdissa hyvin syvallad ja juurtunut pitkan ajan kuluessa. Se nakyy tyo-
ryhman keskindisessa vuorovaikutuksessa, suhtautumisessa toisiinsa ja yh-
teistyon arvostamisen asteessa. (Juuti 2012, 37, 41.)

Sisdinen tiedonkulku organisaation sisdlla on usein haasteellista. Kun tie-
don siirto on puutteellista, asiakaslahtoisyys karsii. Usein saatetaan aja-
tella, ettd jositse tietdd jonkin asian niin muutkin sen tietavat ja silloin saat-
taa jaada tarkeda informaatiota jakamatta. Tassa nakyy tyoyhteisén sisai-
sen kulttuurin merkitys selkeasti. Yksi syy puutteelliseen tiedonkulkuun voi
olla se, ettei organisaatiossaole yhdessa sovittu mita, milloin ja missa tie-
toa tarvitaan. Lisdksi esteend saattaa olla yksittdisen tyontekijan passiivi-
suus eli jos ei tietoa saa niin sita voisimyos itse pyytaa. (Selin & Selin 2013,
103.) Tydryhmadssa usein arvostellaan muiden organisaatioiden huonoa
tiedonsiirtoa, vaikka omassa tulosyksikossa tai organisaatiossa tieto ei
siirry odotetulla tavalla. On helpompinahda epakohdat aidan takana kuin
omalla toimintakentalla. Tiedonkulkuun liittyvat haasteet nousevat esiin
tutkimuksen empiirisessa osassa.

Tyonteko, oppiminen ja kehittdminen liittyvat kiinteasti toisiinsa. Kehitta-
mistoiminnan onnistuminen edellyttdaa johdon tukea. Organisaation kehit-
tdminen ja uudistaminen ovat strategisia valintoja kehittaa tyontekijoita.
Oleellista ovat: ihmiset, ihmissuhteet, prosessit, normit, organisaatiora-
kenteet seka pyrkimys kulttuurin parantamiseen ja kehittamiseen. Kehit-
tamisprosessin tavoitteena tulisi olla tehokkuuden, tuottavuuden ja laa-
dun parantaminen. (Hautalaym. 2012, 63.)

Epdonnistumista ei pitdisi pelata, vaan tulisi kaantaa se tavoitteeksi kohti
onnistumista. Omaa ja muiden ty6ta tulisi jokaisen arvostaa arvostelun si-
jaan. Tyoryhman tulisi ajatella tyota joukkuepeling, ei yksilosuorituksena.
Esimiehen ei tulisi keskittya yksittdisten asioiden johtamiseen, vaan mie-
lekkyyden mahdollistamiseen. Esimieheninnostava ote johtamisessa, kan-
nustusinnovatiivisuuteen ja luottamustyontekijoihin mahdollistaa tyoryh-
man yhteisymmarryksen ja halun kehittda toimintaansa asiakaslahtdisem-
maksi. Tyon mielekkyys kulttuurina tulisi olla tavoiteltavaa seka siihen kan-
nustetaan jokaista tyontekijaa ja jokainen tyontekija puhuisi tyostaan ja
tyonantajastaan positiivisesti. Nauttiminen tydsta on lahtokohta kaikelle
tehtavalle tyolle. Mielekas kulttuuri edellyttda, etta tyotehtaviin valitaan
sellaiset henkil6t, joiden arvomaailma ei ole ristiriidassa organisaation ar-
vojen kanssa. Henkilost6a innostetaan toimimaan yhdessa siten, etta ta-
voiteltava kulttuuri ja arvot ovat mahdollisuus saavuttaa. Esimiesten tulee
jakaa avoimesti ja riittavan usein tietoa tyoryhmalle, riittdvan selkeasti ja



17

ymmarrettavasti. Tyontekijoitda kuunnellaanja heidan ehdotuksiaan kayte-
tdan paatoksenteossa. Tyontekijoita huomioidaan ja palkitaan saannolli-
sesti seka juhlistetaan saavutuksia. Tyontekijoilld on mahdollisuus saannol-
lisesti kehittaditsedan jaammattitaitoaan. Pyritdaan luomaan mahdollisuus
ottaa yksil6llisesti huomioon tyontekijantoiveet ja tarpeet, jotka vaikutta-
vat tyon ja yksityiselaman yhteensovittamiseen. (Jarvinen 2014, 86 — 91.)

4.2 Asiakasldahtéisyyden, tunteiden ja tuottavuuden vilinen yhteys

Tunteet kuuluvat myds tyopaikalle, koska ihminen on kokonaisuus. Tar-
keintad on jokaisen yksilon tunnistaa eri tunteet ja validoida niita tilanteen
mukaan. Tuottavuuden ja asiakasldahtoisyyden nakokulmasta tarkein tyon-
tekijoiden tunne on onnellisuus. Jotkut tutkijat ajattelevat siten, ettad ihmi-
set tekevat kaikki valintansa pyrkidkseen onnellisuuteen. Onnellisuutta il-
mennetdaan melko hillitysti. Onnellinen tyontekija on tuottavampikuin on-
neton. (Jarvinen 2014, 97 —98.)

Esimiestasolla tulisikin kiinnittaa erityistd huomiota tyontekijoiden onnel-
lisuuteen, tuottavuuden korostamisen sijaan. Negatiiviset tunteetkin saat-
tavat synnyttda innovatiivisuutta, ongelmanratkaisussa negatiivinen tun-
netila parhaimmillaan muuttuu positiiviseksi. Tunteet ovat tuottavantyon-
tekijan tarkeimmat tyovalineet. Tyopaikoilla pitaisi lisata: tyon iloa, moti-
vaatiota, tydn imua, innostusta, onnistumisen tunnetta ja oppimisen mah-
dollisuuksia. Tunnealykdsihminen osaa tunnistaaomatja muiden tunteet
seka tapansareagoida eritilanteissa. (Jarvinen 2014, 97 — 100.)

Organisaation arvomaailman tulisi olla samankaltainen kuin tyontekijan
oma arvomaailma. Tama motivoi tyontekijaa, joka puolestaan saa aikaan
parempia tuloksia asiakaslahtdisyydessa. Koko tydryhma pitaisi ottaa mu-
kaan arvokeskusteluun. Silloin saadaantietoon mahdollisetarvoristiriidat,
jotka voivat parhaimmillaan kapeutua tai poistua kokonaan vuorovaiku-
tuksellisella keskustelulla. Asiakaslahtoisten arvojen pohtiminen ja luomi-
nen auttavat henkildst6a nakemaan asioita asiakkaan nakdkulmasta. (Selin
& Selin 2013, 100 — 101.) Henkil6ston on vaikea sitoutua arvoihin ja toi-
mintatapoihin, joihin eivat ole lainkaan kyenneet vaikuttamaan. Tall6in
muutosvastarinta saattaaolla suurempaa.

Tiimin tarkoituksena on rohkaista ja innostaa sen jasenia, yhdessa ollaan
vahvempia. Pelokkaiden ja epadrdivien on helpompi kulkea rohkeampien
rinnalla. Tiimin jasenet oppivat toisiltaan ja kannustavat toisiaan oppi-
maan. Tiimissa uskalletaan paremmin kokeilla uusia asioita pelkaamatta
epdonnistumista. Tiimissa toimiminen auttaa kestamaan muita enemman
kaaosta ja epamaaraista johtamista. Tiimitydssa hiljaisemmatkin osallistu-
vat, he kuuntelevat rakentaen oman kasityksensa asiasta ja saavat myos
paremmin danensa kuuluville kuin yksin toimiessaan. Tiimitydssa oivalle-
taan yhteistyon-ja asiakasverkostojen merkitys. (Lehtonen 2016, 26 — 29.)
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Seuraavaksi havainnollistava kuva mielekkyyden ja lasndolon merkityk-
sestd tuottavuuteen. Tassatyossalasnaolollatarkoitetaan kehittavaa ja ak-
tiivista osallistumista. (Kuva 1.)

Tuottavuus

Mielekkyys Lasndolo

Kuva 1. Mielekkyyden ja ldsndolon merkitys tuottavuuteen (Jarvinen 2014,
255.).

4.3 Myonteisen palautteen merkitys

Arvostuksen kokeminen ja saaminen ovat pohjanahyvan itsetunnon kehit-
tymiselle ja sdilymiselle. Terveen itsetunnon pysymiseen liittyy se, ettd
tyontekijan arvostaminen, status ja kunnioittaminen perustuvat aitoon to-
delliseen kyvykkyyteen ja osaamiseen. Sen ei pida perustua ulkoiselle sta-
tukselle tai valta-asemalle. (Rauramo 2012, 124.)

Mydnteinen palaute motivoija se auttaatydntekijaa sitoutumaan samalla,
kun han kokee arvostusta ja hyvaksyntdaa. Myonteisella palautteella on
suuri ohjausvoima. Ohjausvoima onnistuu parhaiten, jos mydnteinen pa-
laute annetaan mahdollisimman tarkasti. Tarkeintd my6nteisen palaut-
teen antamisessa on se, ettd se annetaan aidosti. Myonteisen palautteen
sekd antaminen etta vastaanottaminen ovat palkitsevia. Se lisaa tervetta
ammatillistaitsetuntoaja tervettad itsetuntoa. Myodnteinen palaute on tar-
kedd antaa myds henkil6tasolla, ei ainoastaan tekemisista tai suorituksista.
Joidenkin on vaikea ottaa vastaan myonteista palautettaja he vaheksyvat
itsedan tai mindakuva on muodostunut siten, etta he itse kokevat onnistu-
neensa vasta suorituksensa ollessa taydellinen. Joku voi tulla epéaluu-
loiseksi saadessaan positiivista palautetta, ajatellen palautteen antajalla
olevan joku oma hyotymistarkoitus taustalla. Kehityskeskustelu onyksi tar-
kead palautekeskustelun muototyontekijan ja esimiehen valilla. Onnistunut
kehityskeskustelu perustuutasavertaiseen dialogiin, suhtautumallamyon-
teisesti toinen toiseen. Merkittdvaa on uusien ajatusmallien ja luovuuden
vhdessd ideoiminen. Esimiehet tarvitsevat koulutustaymmartaakseen ke-
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hityskeskustelun syvimman tarkoituksen, keskusteluihin tulee varata riit-
tavastiaikaa. (Rauramo 2012, 141.) Kehityskeskustelussa palautteen anta-
misen tulisi ollamolemmin puolista. Ensisijaisestitulisi kiinnitta @ huomiota
molempien vahvuuksiin ja kuinka seka tyontekija ettd esimies voisivat tu-
kea toisiaan asiakaslahtoisen palvelun toteutumiseksi.

Hymy, silmiin katsominen, tervehtiminen, anteeksi, ole hyva ja kiitos ovat
suuressa roolissa lisadmaan aitoutta positiivisen palautteen vastaanotta-
misessa! (Erametsa 2009, 223 — 230.) Tavallaan itsestdan selvia asioita,
mutta kdytannon tasolla eivat useinkaan toteudu vuorovaikutustilanteissa
tyoyhteisoissa.

4.4 Johtamisen merkitys tydhyvinvoinnin kautta asiakasldahtéisyyteen

Tyontekijan ja esimiehen valinen suhde pitda olla kahden toisiaan arvosta-
van aikuisen ihmisen valinen vuorovaikutussuhde, jossa molemmat pyrki-
vat auttamaan toisiaan tulosten saavuttamisessa ja ihmisena kehittymi-
sessa. Tyohyvinvoinnin johtaminen liittyy kiintedsti kokonaisjohtamiseen
jaonhenkilostdjohtamisen tarkeimpidasioita. (Rauramo 2012,19 — 20.)

Tyontekijat voivat toimia asiakasldahtdisesti ainoastaan silloin, kun he itse
voivat tydssaan hyvin. Asiakaskohtaamiset perustuvat suurimmaksi osaksi
tunteisiin, varsinkin mielenterveystyossa. Tyohonsa positiivisesti suhtautu-
vat tyontekijat kykenevat valittamaan asiakkailleen positiivisia tunteita.
Menestyvat organisaatiot panostavat asiakaslahtoisyyteen ja toimivat
joustavasti. Hyva tyoryhman johtaminen on valttamatonta edellda mainit-
tujen toteutumiseksi. (Juuti & Vuorela 2015, 15 - 17.)

Esimiehen ja tyontekijan nakemykset konkreettiseentyéhoénliittyen, eroa-
vat usein suurestikin toisistaan. Molemmat puolustavat luonnollisesti
omaa ndkdkantaansa pitden sita oikeana. Usein esimiehen ndakdkanta jaa
voimaan, johtuen hdanen korkeammasta statuksestaan. Jos asia etenee
ndin, on keskustelu epdonnistunut. Tyontekija alistuu, koska ei juuri ole
muuta vaihtoehtoa. Tyontekijan oma nakdkulma ei ole kuitenkaan muut-
tunut ja se saattaa vahentda tydmotivaatiota ja vaikuttaa tyoyhteisonil-
mapiiria heikentavasti. Esimiehen tulisi kyseisenlaisissa keskusteluissa var-
mistua siitd, etta tyontekijan sitoutuminen ja tydmotivaatio eivat heikkene
sen myota. Keskustelun pitaisi paatya yhdessa paadyttyyn sopimukseen ja
tavoitteiden asettamisiin. (Juuti & Vuorela 2015, 25.)

Organisaation pitdisi herkalla korvalla kuulla asiakkaidensa todelliset tar-
peetja sen myota muuttamaan toimintaansa sen suuntaiseksi. Taman het-
kisessa kilpailutilanteessa organisaation kaikilta toimijoilta tulee edellyttaa
asiakkaitaan kuuntelevaa, realistisia tavoitteita asettavaa ja jatkuvasti
uutta oppivaaasennettaja pyrkimysta. Hyvinvoivaa organisaatiota voi ver-
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rata perheeseen, jossa kaikista sen jasenista pidetdaan huolta ja hanet hy-
vaksytaan omana itsendan. Jokainen yhteisén jasen pyrkii huolehtimaan
omasta ja toisten kehittymisestdja hyvinvoinnista. (Juuti & Vuorela 2015,
40.)

Tyoryhmaa ei voi moittia innovatiivisuuden puutteesta, jos uusien toimin-
tatapojen ideointija tiimin autonomia eivat ole toimintatapana orga nisaa-
tiossa. Usein kuitenkin pyritddn muuttamaan yksittdisen tyontekijan toi-
mintatapaa. Keinot ongelmiin puuttumiseen |6ytyvat systeemist3, ei yksit-
taisesta tyontekijastd. Lahes kaikessa erityisosaamista vaativissa tyotehta-
vissd tyontekijat osaavattehda varsinaisen kdaytannon tyon paremmin kuin
johtajat. Johtajien tehtavana tulisikin olla sellaisten tydolosuhteiden luo-
minen, joissa tyontekijat voivat tehda tyonsa mahdollisimman hyvin. Ny-
kyaan hyvin usein tyo sisaltda luovaa tyota, koska kohdataan uusia ja ai-
nutlaatuisia ongelmia, joita voidaan ratkaista ainoastaan uusilla luovilla
ratkaisumenetelmillad. Johtajan tulisikinymmartaa, ettd ahkeruutta ei ole-
kaan suuret kdyntimaarat tai kyky nopeasti paattaa asiakaskontaktit. Me-
kaaninen ajattelu tuo helposti mukanaan mekaanisen johtamiskulttuurin,
jolloin johtaminen perustuu saneluun ja valvontaan. Tyén ymmartavat par-
haiten itse asiantuntijat eli tydryhman jasenet. Vaarat oletukset, saannot
ja maaraykset voivat saada aikaan vakavaa haittaa tyon onnistumiselle.
(Tormala, Markkanen & Kadenius 2015, 89 —90.)

Aiemmin operatiivinen johtaminen on perustunut siihen, etta johtaja paat-
taa miten yksittainen tyéntekija toimii. Uudenlainen johtajuustapahtuu tii-
meissa, niiden itsensa johtamina. Autoritadrisessa johtamistavassa johtaja
seuraa javalvoo tyontekijoita, uudessajohtamiskulttuurissa toiminnan tu-
lee olla lapindkyvaa ja itseohjautuvaa. Kdskemisen ja maaradamisen sijaan
tulisijohtamisen muuttua tiimien itseohjautuvuutta tukevaksija kannusta-
vaksi. Johtajuudessatulisi olla keskeisintd asioiden mahdollistaminen, kan-
nustaminen ja haastaminen. Hyvan johtajan ominaisuuksiin kuuluu tyon-
tekijan sisdisen ajatusmaailman ymmartaminen ja johtaminen systeemin
kautta. Tyéryhmien vastuun kantaminen edellyttaa, etta johtajat eivat
maaraa tai paata pienista asioista. Esimiehen tulisi etsia keinoja ongelmien
poistamiseksi, koska seurausten hoitaminen on loputon tyd. Voimavarat
tulisi keskittaa oireiden syiden korjaamiseen, eika seurausten selvittelyyn.
Johtajuudessa pitaisi suunnata energia tyon merkityksellisyyden ja ilon li-
saamiseen. Tama edellyttaa esimieheltd kokonaisvaltaisempaa kiinnostu-
mista tyosta ja tyontekijoista. Kokonaisuuksien hallinta vaatii johtajalta
monenlaisia taitoja. Kokonaisuus ei koostu ainoastaan eri tyontekijoille
jaetuista tehtdvista, vaan asioiden hoitumiseentarvitaan aina jotain, mika
on maarittelyn ulottumattomissa. (Tormala, Markkanen & Kadenius 2015,
91-95.)
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4.5 Yhteisollisen johtajuuden vaikutus tydyhteisoon

Yhteisollisyys perustuu yhteisiin arvoihin. Arvot ovat yhteisesti sovittuja
periaatteita, joihintoiminta perustuu. Kun kaikilla tydyhteison jasenilld on
yhteiset arvot, niin kokonaisuuksien hahmottaminen helpottuu. Yhteisol-
listen arvojen pitdisi olla ymmarrettavia, uskottavia, tydoyhteisda sitoutta-
via ja yhteisestiluotuja. Tulevaisuudessayhteisollisyys muuttuu, koska ny-
kypdivan nuoret eivat tulevaisuudessa sitoudu tydyhteisd6n tai organisaa-
tioon kuten taman paivan tydntekijat. He ovat uskollisia ammatilleen, eivat
valttamatta yhdelle ja samalle tyopaikalle. (Paasivaara & Nikkilda 2010, 14
-15.)

Yhteisolliset esimiehet koetaan tehokkaina ja motivoivina. Tyontekijoiden
yksiléllinen kohtelu ja persoonallisten piirteiden huomioiminen ja kunni-
oittaminen liitetdan yhteisollisen johtajan ominaisuuksiin. Yhteisollisen
johtajuuden tematiikka liittyy kiinteasti kehittamistyon empiirisen kehitta-
misosan toteutukseen. Kehittdmistyossa korostuu koko tyoryhman osalli-
suus, motivoituminen ja yhteisollisyys. Tavoitteena on luoda uudenlaisia
kdytantdja ja toimintatapoja, joilla pyritdan saavuttamaan nykyista parem-
pia tuloksia tehokkaammin ja mielekkdammin. (Brandt 2011, 44.)

Burnsin mukaan seka esimiehen etta tyéryhman jasenten motivaation ja
moraalin lisadntymiseen tulisi pyrkid. Yhteisollisen johtajan tulisinostaait-
sensd ja tyoryhman jasenet toteutuksessa sille tasolle, etta tyo itsessaan
koetaan palkitsevana, ei ainoastaan siitd saatava rahallinen korvaus. Par-
haimmillaanyhteiso6llinen esimies voi mahdollistaa kahdenlaisen muutok-
sen tapahtumistatyontekijan motivaatiossa. Ensiksi pyritdédn muutokseen,
jossa motivaatiosta tulee sitoutumista. Sen jalkeen sitoutuminen johtaa
poikkeuksellisen hyviin tuloksiin. (Brandt 2011, 44 — 45.)

4.6 Yhdessa kehittaminen lisaa tyohyvinvointia

Paivittdisjohtamisessa yksi tarkeimmista asioista on motivaation johtami-
nen tyoyhteisdssa. Motivaation johtaminen on sita, etta ihmiset saadaan
toimimaan halutulla tavalla ja he itse haluavat tehda niin. Lahiesimiehen
suurimpia haasteita on hyvan ty6ilmapiirin mahdollistaminen. Esimiehen
tulee kohdella tyontekijoita tasavertaisesti, hanen on henkilékohtaisesti si-
touduttava tyoryhmaan. Téman ei tarvitse merkitd ystavystymista heidan
kanssaan, mutta esimiehen tulee olla aidosti kiinnostunut tydntekijois-
tdan. Hyvan tyoilmapiirin yksi tarkeimmista tekijoistd on innostus. Jos esi-
mies itse oninnostunut ja kiinnostunut, on todennakdistda muunkin tyoryh-
man innostuvan toiminnan kehittamisestd. (Leskeld 2001, 42 — 45.) Esimie-
hen asenne tarttuu muuhuntydéryhmaan. Vaativat ja kuormittavat tyoteh-
tavat saadaan hoidettua, kun aidostituetaan kaikkia tyéryhmanjasenia ta-
sapuolisesti.
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Paivittaisjohtamisessa ongelmiin pitaa rohkeasti tarttua, jolloin mahdollis-
tuu luovien ratkaisujen |6ytyminen. Se mahdollistaa muutoksen ja tyotyy-
tyvaisyyden, joka parhaimmillaan parantaa asiakaslahtoista palvelukult-
tuuria. Tehokkaissa ja kehittdmismyonteisissd organisaatioissa ei valtelld
konflikteja, koska toimintaa kehittavien ndkokantojen esille tuominen ei
mahdollistu keskustelun ollessa myotailevaa. Tarkeaa on kuitenkin se, etta
keskustellaan ja kuunnellaan toisiaan. Yhteistd tavoitetta on tarkeda kehit-
tda tyoryhman ja esimiehen kesken. Useimmat tavoitteet ovat yhden hen-
kilon tai ynden ryhman luomia, jotka on vaan maaratty koskemaan koko
tyoryhmaa. Tallainen toiminta ei lisda sitoutumista ja tyotyytyvaisyytta,
vaan ulkopuolelta annettujen maaraysten noudattamista. Yhdessa laadit-
tuun tavoitteeseen sitoudutaan, koska se pohjautuu yksittaisten tyonteki-
joiden henkilokohtaiseen ndkemykseen ja kokemukseen. (Leskeld 2001, 31
— 32.) Talla on suuri merkitys asiakaslahtdiseen palveluun. Kun vaikutus-
mahdollisuus oman tydn hallintaan kasvaa, asiakaslahtoisempaa palvelua
motivoidutaan kehittamaan.

Esimiestasolla muutoksia saatetaanvalmistella hyvinkin pitkalle ja huolel-
lisesti, mutta tydryhmalle ei valttamatta perustella miksi muutos pitaa to-
teuttaa. Tdhan vaiheeseen pitdisi kayttaa riittdvan paljon aikaa yhdessa
tyoryhman jasenten kanssa keskustellen. Taman jalkeen pitdisi yhdessa
pohtia kuinka ja missa aikataulussa muutos toteutetaan. Yhdessa tulisi kes-
kustella myds siita mika kaytannon tasolla tulee muuttumaan muutoksen
jalkeen ja kuinka se vaikuttaa asiakaslahtoiseen palvelukulttuuriin. (Monk-
konen & Roos 2010, 130 - 131.)

Koko organisaation pitaa tukea yksittaisen tyontekijan motivaation raken-
tumista. Johdon tehtdvana on mahdollistaa se, ettd on riittavasti aikaa ja
tilaa turvalliselle keskustelulle. Se ei mahdollistuilman molemminpuolista
luottamusta. Lapinakyvyys ja avoimuus ovat merkittavia tekijoita luotta-
muksen syntymisessa. Innovatiiviseen pohdintaan, henkilékohtaiseen op-
pimiseen ja kehittamiseen tulee johdon kannustaa aktiivisesti. Organisaa-
tiossa vallalla oleva kieli kuvastaa sen arvoja ja ajattelua. Kun toimintata-
poja kehitetdaan, on tarkedaa muuttaa myds viestinnan tapoja organisaa-
tiossa toimivien tyontekijoiden valilla. Kieli kehittyy hitaammin kuin uudet
ajatus-jatoimintamallit. Kdytettavassa olevastakielesta pystyy nakemaan
tyoyhteis6ssa vallalla olevan toimintatavan ja kieli myo6s yllapitaa sita. Kie-
len ja kommunikoinnin kehittymista voi ohjata samoin kuin muutakin or-
ganisaation kehittymista. (Tormala ym. 2015, 99 — 100.) Ei ole merkitykse-
tontd, miten ja mitd tyoyhteisdssa puhutaan. Vuorovaikutuksen ollessa toi-
siaan arvostavaa ja kunnioittavaa, yksittaisen tyontekijan tyéhyvinvointi
kasvaa.
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5 ORGANISAATIOTEORIAN HYODYNTAMINEN
KEHITTAMISPROSESSISSA

Organisaatioteoria tukee osallistavaa kehittdmisprosessia. Se toimii
tausta-ajatteluna talle kehittadmisprosessille, jossa tulee huomioida laaja-
alaisesti eri osatekijat asiakaslahtoisyyteen liittyen.

Tyéryhman ja toimintatapojen kehittaminen on yhteiséllinen oppimispro-
sessi. Yhteisollisessa oppimisessa opitaan yhdessa asioita siten, etta kehi-
tetdaan koko tyoyhteisoa. Oppivaorganisaatio-kasite liittyy kiinteasti yhtei-
sollisyyteen. Myodnteinen yhteisollisyys mahdollistaa oppivan organisaa-
tion. Tyoyhteisod oppii sen jasenten valitykselld toinen toisiltaan ja kaikilla
on yhta suurivastuu oppimisesta ja toiminnan kehittamisesta. (Paasivaara
& Nikkilda 2010, 17.)

Opinndytetydn empiirisessd osassa korostuivat tyoryhmanjasenten keski-
ndinen toinen toisiltaan oppiminen ja sen tuotoksena esille tuodut kehit-
tamisajatukset, joita jatkokehitettiin koko tiimin kesken. Kehittamisproses-
sissa kaytettiin erilaisia luovia ja toiminnallisia menetelmia oppivan orga-
nisaation mallin tapaan. Tassa kehittamisprosessissa toteutettiin kdaytan-
nonldaheisesti oppivanorganisaation ja tiedon jakamisen periaatetta.

Kehittamistydon empiirisessa osassa saatuja tuloksia on mahdollisuus jat-
kossa kdyttaa toiminnan kehittamiseen. Jokaisen kehittamistyohon osallis-
tuvan tyontekijan itsearviointi liittyy oleellisesti oppimiseen, oppivaan or-
ganisaatioon ja kehittamisprosessiin. Itsearvioinnissa tarkedaa on myos tar-
kastella koko organisaationtoimintaa. (Hautalaym. 2012, 36 - 37.)

Oppivaksi organisaatioksi voidaan mieltda henkilostoaan kehittava tydor-
ganisaatio taisilld voidaan tarkoittaa asiakaslahtdista tydyhteiséa. Organi-
saatiota voidaan pitdaa oppivana, jos tyontekija pyrkii oppimaan ja kehitta-
maan omassa tyossaan tai oppiessaan virheistadn. Oppivan organisaation
maaritelmien erilaisuudet liittyvat siihen kuka sita tarkastelee, koska jokai-
sella on oma kasitys oppimisesta. Oppiva organisaatio voidaan nahda or-
ganisaatiotasoisten toimintamallien seka yksittdisten tyontekijoiden aja-
tusten, kdsitysten ja toimintojen kokonaisuutena. (Moilanen, 1999.)

Organisaation ja sen henkil6ston nakdkulmasta on merkittavaa, etta oppi-
van organisaation toiminnasta saadaan luotua samansuuntainen kasitys.
Tarkeintd on |0ytdaad oppimisen kannalta olennaiset tarkeat asiat, joita voi-
daan koko tiimin kesken kehittada. Tama on ainoa mahdollisuus varmistaa
organisaation ja sen yksittdisten tyontekijoiden kehittyminen haluttuun
suuntaan. Oppivana organisaationa ei voida puhua sellaisesta tyoyhtei-
sOstd, missa on joukko oppivia tyontekijoitda. Oppivasta organisaatiosta pi-
taa loytya kehittymista tukevia arvoja, jotta mahdollistuu toimiva oppiva
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organisaatio. Yksittainen tyontekija tarvitsee paljonaikaa, tukea, motivaa-
tiota, halua ja kykya kehittyakseen. Esimiehen tuki on erittdin tarkeaa yk-
sittaiselle tyontekijalle. (Moilanen 1999.)

Oppivissa organisaatioissa johtajat toimivat suunnittelijoina, toiminnan
jarjestelijoinad seka ohjaajina. He ovat vastuussa oppimisen mahdollistumi-
sen toteutumisesta. Tyontekijat oppivat ainoastaan sellaista, minka he ko-
kevat tarkedksija tarpeelliseksi, eivatka sitd mitd esimies ajattelee heidan
tarvitsevan. Esimiehella tulee olla kyky esittda omat nakemyksensa siten,
ettd ne muuttuvat koko tydoryhman yhteisiksi paamaariksi. (Leskeld 2001,
35-36.)

Erittdin tarkeda on hyvan ilmapiirin luominen oppimiselle ja kehitykselle.
Tarkeintd on ensin luoda luottamuksen, odotuksen, ilon, jannityksen, tur-
vallisuuden ja myonteisyyden ilmapiiri tyontekijoiden kesken. Mitd suu-
rempi tyoryhma on, sitd vihemman ldheiseksi ilmapiiri muodostuu. Kun
tyoyhteisdssa on yhdistetty johtamisen, toiminnan kehittamisen ja oppi-
van organisaatiomallin parhaat puolet yhteen, ollaan saatu kehitettya op-
pivan organisaation toimintamalli. Siind on pyritty yhdistamaan asiakas-
keskeisyys toiminnan perustana, jatkuva laadun parantaminen tietoisena
oppimisprosessina sekad itsensa kehittaminen ja rutiinien kyseenalaistami-
nen. (Saarala & Saarala 1997, 69.)

Kehittamistyoprosessissatyoryhman innovatiivisuudella oli merkittava vai-
kutus ryhmatyodskentelyn onnistumisessa. Innovatiivisuus on liittynyt orga-
nisaatioteorian kehitysprosessiin alusta lahtien.Muutokset organisaa-
tioissa tapahtuvat nykydan ennakoimattomasti ja nopeastikin. Vaikka or-
ganisaatio panostaisi suunnitteluun, ei se takaa onnistumista asiakaslah-
toisyydessd. Organisaation tuleekin olla valmis tarvittaessa korvaamaan
aiemmat suunnitelmat uusillamuuttuvien tilanteiden mukaan. Innovatiivi-
nen ja asiakaslahtdinen organisaatio edellyttda kaikilta tyontekijoilta in-
nostunutta ja kehittdvaa asennetta. Innovatiivisessa organisaatiossa moti-
voidaan toisiaan kannustavan vuorovaikutuksen avulla. (Harisalo 2010,
283 -287.)
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Tahan havainnollistavaan kuvioon on koottu kehittamistyon kannalta kes-
keiset osa-alueet. (Kuva 2.)

Tosiasioiden
Kehittamis- tunnistami-
toiminnan nenjaoman
IE tulevaisuuden
verkostojen luonti
luonti

Tyokulttuurin
OPPIVA ja ilmapiirin

ORGANISAATIO kehittaminen

Oppimisen
edistdminen Laadun, tuot-
tavuuden ja
prosessien
kehittdminen

Kuva 2. Oppiva organisaatio (mukaellen Saarala & Saarala 1997, 70.)

Oppivan organisaation mallissa suunnittelu ja toteutus ovat koko prosessin
ajan kiintedsti yhteydessa. Laaditut suunnitelmat tarkentuvat toteutuksen
edetessa. Suunnitteluun ei tule kayttaa liikaa aikaa tai tehda kiireelld uu-
distuksia ennen kuin saa asiakkailta palautetta heidan tyytyvaisyydestaan
kyseiseen toimintaan. Tarkkojen suunnitelmien puuttuminen ei kuiten-
kaan tarkoita suunnittelemattomuutta, suunnitelmat ja suunnitelmalli-
suus ovat kaksi aivan eri asiaa. Tarkeinta on luoda selkea visio mihin pyri-
tdan. Moniammatillisen tiimin hydédyntaminen on avainasemassa siing,
etta kaytossa on kaikki tarvittava osaaminen suunnitteluun, toteutukseen
jaarviointiin. Tiimissa esille nousevat haasteet tunnistetaan ja ratkaisut et-
sitdan yhdessd. Moniammatillisen tiimin hyddyntaminen lisda yksittaisen
tyontekijan sitoutumista, rohkaisee oma-aloitteellisuuteen, kehittda osaa-
mista ja asiakastietoisuus kasvaa. Kun poistetaan jako tyon suunnittelunja
tekemisen valilta, mahdollistuu tyén mielekkyyden ja tehokkuuden kasva-
minen. (Tormala ym. 2015, 17 — 20.)
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6 KEHITTAMISTYON TAVOITE JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Kanta-Hameen Keskussairaalan psykiatrian poliklinikalla on asiakaspa-
lautetta keratty sadnnollisesti asiakastyytyvaisyyskyselyin, josta saadaan
nakyvaksi muutos- ja kehitystarpeita.

Tavoitteena oli tuottaa, tydryhmaa osallistavalla menetelmalld, kehitta-
misideoita, joita jatkossa voidaan hyodyntaa asiakaslahtoisyyteen liitty-
vassa kehittamistyossa. Kehittamistarve nousi esiin asiakastyytyvaisyysky-
selyn vastausten analysoinnin myo6tad. Padsaantoisesti asiakaspalaute ky-
seisessa kyselyssa oli positiivista, mutta joissakin vastauksissa ilmeni tyyty-
mattomyytta asiakaslahtoisyyden kokemukseen.

Kehittamistyon tavoitteena olivat asiakaslahtdisyyden ja johtamisen, asia-
kaslahtoisyyden ja tydhyvinvoinnin seka asiakaslahtoisyyden ja yhteisolli-
syyden keskindisen yhteyden tarkastelu, tutkiminen ja analysointi.

Tutkimuskysymykset:

1. Miten asiakaslahtoisyyttd voidaan parantaa Kanta-Hameen keskussai-
raalan psykiatrian poliklinikalla?

2. Mika on hoidon tasalaatuisuuden ja tyohyvinvoinnin merkitys asiakas-
lahtoiseen tydotteeseen?

7 KEHITTAMISKOHTEEN TIEDONKERUU- JA ANALYYSIMENETELMAT

Opinnaytetyontekemisen lahtékohtanatulee ainaolla jokin kehittamison-
gelma. llman ongelmaa tai kehittdmiskohdetta ei voi tehda tieteellista ke-
hittamistyota. Kehittamiskohteen valinta ohjaa koko kehittdmisprosessia.
(Kananen 2014, 32.) Kehittamistyon mielenkiintoa lisasi sen kaytannonla-
heisyys ja mahdollisuus kehittaa konkreettisesti palvelun laatua Kanta-Ha-
meen keskussairaalan psykiatrian poliklinikalla.

Tassa prosessi- ja dialogikeskeisessa kehittamisprosessissa tarkeinta oli
tyoyhteisdn konkreettisen asiakastyon tutkiminen ja siihen liittyvat kehit-
tamisideat. Ihmisten kokemukset, ajatukset ja asioille antamansa merki-
tykset olivat keskeisesti vaikuttamassa kehittamistyon tuloksiin. Tavoit-
teena oli, ettd tyoryhma oppija kehittyi omastatoiminnastaan sitd yhdessa
arvioiden ja luoden uusia kehittamisideoita toiminnan kehittamiseksi.
(Hautalaym. 2012, 71 — 72.) Tyéryhman aktiivinen osallistuminen tiedon-
keruumenetelmanai, tuottirunsaasti tietoa.
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7.1 Kehittamiskohteen maarittyminen

Kehittamiskohteena oli Kanta-Hameen keskussairaalan psykiatrian polikli-
nikan riittdvan hyvan asiakaspalvelun maaritteleminen. Sen tulisi pitaa si-
salldan asiakaslahtoisyyden ja tasalaatuisuuden osa-alueet. Asiakaslahtoi-
syyteen ja tasalaatuisuuteen vaikuttavat oleellisesti myos tyohyvinvointi
seka johtaminen. Sen vuoksi tekija huomioi opinndytetydssa myods nama
kaksi tarkeaa osa-aluetta.

Tasalaatuisuuden toteutumisessa keskeisimpana on kirjallisen hoitosuun-
nitelman laatiminen ja paivittaminen kaikille asiakkaille, joka annetaan
myo0s asiakkaille itselleen kirjallisesti. Hoitosuunnitelman laatiminen on la-
kisaateista. (Laki potilaan oikeuksista 857/2004 § 4a.). Hoidon kriteerien
noudattaminen lisdd myos tasalaatuisuutta hoitoprosesseissa. Lisaksi jo-
kaisen palvelujen kayttdjan tulee saada samanlainen palvelu huolimatta
sosiaalisesta statuksestaan tai toimintavajeensa asteesta.

Asiakaslahtoisyydessa keskeisintd on ottaa palvelujen kayttdaja mukaan
hoitonsa suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin aktiivisena toimijana,
eikd passiivisena hoidon kohteena. Asiakasraadit kokoontuvat saannolli-
sesti Kanta-Hameen keskussairaalassa, joissa asiakkaiden danitulee kuul-
luksi aiempaa aktiivisemmin. Asiakastyytyvaisyyskyselyjen saanndllinen
toteuttaminen ja saadun aineiston hydodyntdaminen antavat tarkeda tietoa
kehittamistarpeista.

Tutkimuslupa Kanta-Hameen keskussairaalan psykiatrian tulosalueelta
myonnettiin asiakastyytyvaisyyskyselyjen materiaalin hyddyntamiseen
opinndytetyossa seka psykiatrian poliklinikan tyoryhman jasenten kirjaa-
mien ja suullisten pohdintojen jatkotydstamiseen.

7.2 Tiedonkeruumenetelmat

Kehittamistyo koostui erilaisista menetelmista. Opinndytetyd onkin mene-
telmien kokonaisuus, jolla pyritdaan l6ytamaan ratkaisu asetettuun tutki-
musongelmaan. Ratkaisuntulee olla uskottava, luotettava ja totuudenmu-
kainen. Ratkaisu saadaanaikaan riittavan suurella tiedolla erilaisia tiedon-
keruumenetelmid apunakadyttden. Osa kaytettavastd aineistostaon jo ole-
massa olevaa, esimerkiksi kirjallisuus. Osa aineistosta kerataan juuri ky-
seista kehittamisongelmaa varten. Saatu aineisto kasitellaan analyysime-
netelmilla. (Kananen 2014, 64- 65.)

Tdssa opinnadytetydssa tyoryhman osallistamisellaoli erittdin suuri ja arvo-
kas osuus. Tydryhman sisdisia toimintakaytantoja kehitettaessa asioihinon
useampia nakdkulmia ja ne kaikki ovat yhta tarkeita. Yhteisen keskustelun
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ja pohdinnan avulla asioiden eri puolet tulevat todennakdisesti monipuo-
lisimmin esille. Opinndytetyontekijan piti kunnioittaa kaikkien kehittamis-
tyohon osallistuvien ndkemyksia tasapuolisesti. Han oli kyseisessa tilan-
teessa myOs oppijana, ei opettajana. Opinndytetyontekijan tehtava oli
saada toiminta liikkeelle sekd myohemmin koota saamansa materiaali.
Lopputuloksen tuli olla sellainen, etta siita ovat kaikki osallistuneet oppi-
neet jotakin. (Kananen 2010, 83.)

Opinnaytetyo oli kvalitatiivinen eli laadullinen kehittamistehtava, tietoa
analysoitiin sisallénanalyysin menetelmaa kayttden induktiivisesti eli edet-
tiin yksittdisestad yleiseen. Keratty aineisto kuvattiin sellaisenaan kuin se ol
tuotettu. Sen jalkeen aineisto luokiteltiin ja eri teemoja yhdisteltiin koko-
naisuuksiksi. Teemoittelulla ryhmiteltiin saatu aineisto eri aihepiirien mu-
kaan. Laadullinen kehittamistyo ei pyri tekemaan yleistyksia. Kehittamis-
tyon avulla pyrittiin ymmartamaan mista tarkasteltavassa ilmiossa oli kyse.
Yksityiskohtaisen tarkkoja kysymyksia ei ollut mahdollista laatia. Tutkimuk-
sellisen kehittamistehtdvan avulla oli mahdollisuus saada syvallisempi ja
laajempi ndakemys asiakaslahtoisyyden kehittamistarpeista. Se tapahtui
luonnollisessa kontekstissa, opinndytetydntekijan ja tydhon osallistuvien
henkildiden valilld oli vuorovaikutus. Laadullisessa kehittamistyossa ei voi-
nut etukateen maaritella kuinka paljon ja millaista aineistoa kerattiin (Ka-
nanen 2014, 16 -21.)

Kehittamistyo oli prosessi, joka alkoi suunnitteluvaiheella. Aluksi paatettiin
millaista teoriatietoaja mahdollisiamuita tietolahteita |ahdettiin etsimaan
seka pohdittiin eettisia nakokulmiaja validiteettia. Taman jalkeen alkoi tie-
donkeruuvaihe, joka tdssa tydssa piti sisalldan havainnointia, teemahaas-
tattelua ja kirjallisia lahteitd. Tiedonkeruuvaihetta seurasi analyysivaihe.
Muiden tydvaiheiden jalkeen seurasi tulkintavaihe, jossa esiteltiin saadut
johtopaatokset. (Kananen 2010, 36.)

7.2.1 Havainnointi

Yhtena tiedonkeruumenetelmana tassa kehittamisprosessissa kaytettiin
suorahavainnointia. Havainnointi on yksi vanhimmista tieteellisen tutki-
muksen menetelmistad. Tassa tydssa havainnointi kohdistui yksilén toimin-
taan ryhmaéssa ja ryhman keskinaiseen toimintaan. Suorassa havainnoin-
nissa opinndytetyontekija ei osallistunut ryhman toimintaan. Ryhman ja-
senet kylla tiedostivat havainnoijan lasndolon. Opinnadytetydntekija kaytti
apunaan havainnointipdivadkirjaa, koska se toimi todisteena tiedon keraa-
misesta. Havainnot liittyivat ryhmatyoskentelyyn. Tassa tyossa kaytettiin
strukturoimatonta havainnointia, jolloin ei ollut valmista listaa havainnoi-
tavista asioista. Opinndytetyontekijan tavoitteena oli kerata ja kirjata mah-
dollisimman paljonasioita muistiin. (Kananen 2014, 65 — 68.)
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Havainnointion hyvin yleinen tiedonkeruumenetelma laadullisissa tutki-
muksissa tai kehittamistehtavissa. Havainnointi ei kuitenkaan ole riittava
ainoana tiedonkeruumenetelmana, vaan tarvitsee rinnalleen muita mene-
telmia. Tassa tyossa paaddyttiin havainnointiin tiedonkeruumenetelmana,
koska kyseisid teema-aiheita ei psykiatrian poliklinikalla ole aiemmin ryh-
mamenetelmin tyostetty ja tavoiteltiin mahdollisimman laaja-alaista koko-
naisndakemystd tyéryhman ajatuksista ja nakemyksista kasiteltaviin tee-
moihin liittyen. Kirjallisissa tuotoksissa jai pois arvokasta tietoa, jotka eri
ryhmissa olevien henkildiden valisissa keskusteluissa nousivat esille. Ha-
vainnointi monipuolisti tutkittavista kysymyksistad saatua tietoa. (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 81.)

Opinnaytetyontekija havainnoijokaisen ryhman keskinaista verbaalista ja
non-verbaalista viestintda molemmilla ryhmatehtavakerroilla, tehden ha-
vainnointipaivakirjaan muistiinpanoja, joita hyodynsirinnakkain kirjallisen
tuotoksen kanssa tulososuudessa.

7.2.2 Ryhmaétyoskentely

Laadullisissa tutkimuksissa kdytetdaan usein erilaisia haastatteluja tiedon-
keruumenetelmina. Tassa tyossa kaytettiin ryhmatyoskentelyd teema-
haastattelumetodin tavoin, tiedonkeruun menetelmana. Kaytyjen keskus-
telujen sisallot eivat olleet yksiselitteisia, eri ihmiset saattoivat ymmartaa
sanat hyvinkin eri tavalla. Asiakaslahtoisyytta tarkasteltiin eri teemojen
avulla. Teemojen ja tarkentavien kysymysten avulla opinndytetyontekija
pyrki saamaan lisda tietoa laajasti koko osallistuvalta tydryhmalta. Saatu-
jen vastausten avulla opinndytetyontekija analysointivaiheen kautta loi ko-
konaisvaltaisen kuvan ja ymmarryksen tutkittavasta kohteesta. Saaduista
vastauksista opinnadytetyontekija pyrki rakentamaan kokonaiskuvan. (Ka-
nanen 2014, 71-72.)

Opinndytetyon tekija maaritteli teemat, joita osallistujat ryhmissa pohti-
vat. Ryhmat tuottivat useampia ratkaisuvaihtoehtoja omista kokemuksis-
taanjatiedoistaan kadsin. Tassa kehittamisty6ssa kyseessa oli avoin teema-
haastattelun kaltainen ryhmatyémetodi, jossa yksittdiset ryhman jasenet
muodostivat ryhmia, joissa yhdessa pohtivat annettuja teema-aiheita. Jo-
kaisessa ryhmassa oli erikseen henkild, joka kirjasi kaikkien eri ryhmien
tuotoksen kuullun keskustelun pohijalta.
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7.3 Analyysimenetelmat

Analyysimenetelmilla tulee |6ytaa ratkaisu kehittamiskohteeseen tai vas-
taukset asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Analysointivaiheessa yksittais-
ten henkiléiden sanomiset tulee aina tulkitaennen niiden ottamista kehit-
tamistyon tuloksiksi. Opinndytetydn tekijalla tulee olla herkkyytta ja taitoa
ymmartdaa myds sanattomat viestit, esimerkiksikehon kieli, eleet ja ilmeet.
Kehonkieli ja sanat saattavat olla suuressakin ristiriidassa keskenaan. (Ka-
nanen 2014, 71.) Tama tuli hyvin esiin yhteisessa ryhmatydskentelyssa,
jota opinnaytetyon tekija havainnoi. Sanattomina viesteina esiintyi toissi-
jaista toimintaa samanaikaisesti ryhmatehtavan aikana tai vetaytymista
kokonaan sivuun muustaryhmasta. Paasaantoisesti kaikki ryhman jasenet
kuitenkin osallistuivat intensiivisesti annettuihin tehtaviin.

Opinnaytetyontekija pyrki kdayttdamaan monipuolisesti erilaisia kirjallisia
ldhteitd saadakseen lisdymmarrysta tutkittavalle ilmidlle. Opinnadytetydn
tekijan keraama aineisto analysoitiin melko pian kerdamisen jalkeen. Tassa
tyossa analyysin myota nousi tarve lisdkysymyksille, jotka osoitettiin tyo-
ryhman jasenille. Analyysivaiheen myota ymmarrys tutkittavasta ilmiosta
lisdantyi ja sen myota tarve tarkentaville kysymyksille. Kehittamistyon
alussa oli tarkoitus kerata vain kerran tietoa ja kokemuksia tyéryhman ja-
seniltda, mutta ensimmainen kehittamistyon vaihe nostikin esiin tarpeen li-
sakysymyksien esittamisesta.

Tuotettu aineisto litteroitiin eli koko aineisto pyrittiin saamaan yhtenai-
seen muotoon. Aineisto luokiteltiin, jolloin samaa tarkoittavat kasitteet yh-
distettiin yhden kasitteen alle. Luokittelu ja asioiden yhdistely vaativat luo-
vuutta. (Kananen 2014, 99, 116.) Saatua aineistoa piti tarkastella kehitta-
miskohteen ja tutkimuskysymysten ndakdkulmasta. Opinndytetyon aineis-
ton keruu- ja tulkintavaihe tapahtui samanaikaisesti, koska sisalté maarit-
teli kerattavan aineiston laajuuden. Se teki tasta kehittamistydsta erityisen
innostavan ja mielenkiintoisen asiakaslahtoisyyden kehittamisprosessin.

Tarkoituksena oli yhdistaa empiirisessa kehittamistydssa tuotettu koke-
mustieto seka teoreettinen tieto. Tassa tydssa padpaino oli kehittamisessa.
Opinndytetyontekija keskusteli kehittamistarpeista loppu vuodesta 2016
vhdessd osastonhoitajan kanssa. Esille nousseista mahdollisista kehittami-
sen kohteista valittiin kehittamisty6hon asiakaslahtoisyys.
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7.4 Kehittamistyon toteutus

Asiakaslahtoisyyteen liittyen laadittiin viisi eri kysymysta. Kysymykset pe-
rustuivat asiakkaiden esille tuomiin epakohtiin toimintaan tai kohteluun
liittyen. Kyseinen kehittamistyo toteutettiin osallistamalla psykiatrian po-
liklinikan henkilostdo mahdollisimman laajasti mukaan yhteiseen keskuste-
luun, ideointiin ja ratkaisujen etsimiseen.

Kehittamisprosessi tydryhman kesken kaynnistyi 11.1.2017 Hameenlinnan
ja Riithimaen yhteisessa kehittamisiltapaivassa Koulutuskeskus Tavastian
auditoriossa. Kyseisen teemaan varattiin aikaa tunti ja viisitoista minuuttia.
Aikataulu oli tiukka, minka vuoksi ajan kdytto kyseiseen tyoskentelyyn piti
maadritella tarkasti etukdteen. Kyseiseen kehittamispaivaan osallistui 52
henkil6a. Kyseinen tila asetti tyoskentelyyn omat haasteensa, koska ryh-
mat olivat melko suuria ja liikkuminen suurinaryhmina melko vaikeaa.

Kaytettdvissa oleva aika jakautui siten, ettd kehittdmistyon esittelyyn ja
tehtavanantoon olivarattu aikaa ennenlounastaukoa viisitoista minuuttia.
Talléin myos jaettiin osallistujat viiteen eri ryhmaan, laskemalla vuorotel-
len numeroita yhdesta viiteen. Ryhmajaolla tarkoituksenmukaisesti sekoi-
tettiin Himeenlinnan ja Riihimaden tyontekijat keskendan seka myos am-
mattikunnat, jotta ryhmista saatiin koottua mahdollisimman moniamma-
tilliset ja laaja-alaista nakemysta. Jokaisessa ryhmassa oli 9 - 10 henkiloa
(47 yhteensa), koska tulosalueen ylilaakari ja -ylihoitaja sekd osastonhoi-
taja ja tutkija eivat kyseiseen ryhmatyoskentelyyn osallistuneet. Lisdksi yksi
henkil6 poistui tilaisuudestaennen ryhmatyon alkamista.

Jokainen ryhmatyohon osallistuva hakeutuiaiemmin annetun ohjeen mu-
kaisesti omaan ryhmaansa. Edustettuna olivat kaikki ammattikunnat (sai-
raanhoitajat, psykologit, toimintaterapeutit, sosiaalityontekijat, kuntou-
tusohjaajajalaakarit). Samoja kysymyksia pohtivat kaksin omassa ryhmas-
saan tulosylildakarija -ylihoitaja.

Jokainen ryhma valitsi keskuudestaan yhden kirjurin, joka ei kiertanyt ryh-
man muiden jasenten mukana workshop-pisteesta toiseen, vaan kirjasi
kaikkien ryhmien tuotokset eli jokaisessa viidessa ryhmassa oli valmiina
kirjuri uuden ryhman siirtyessa kyseisen teeman aarelle. Kasiteltavia
teema-aiheita oli viisi. Jokainen ryhma kiersi kaikissa viidessa eri pisteessa,
tuoden esiin omia ajatuksiaan, nakemyksidan ja kehittamisideoitaan. Yh-
den teema-aiheen darella oli aikaa tyoskennelld kymmenen minuuttia eli
tyoskentelyyn kaytettiin kokonaisuudessaan viisikymmentd minuuttia. Ai-
kataulusta pitivat huolen tutkija ja osastonhoitaja. Aikataulussa pysyttiin
alkuperdisen suunnitelman mukaisesti.
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Asiakaspalautteista valikoituneet kysymykset, jotka palvelivat opinnayte-
tyontekijan ensimmaista tutkimuskysymysta:

Mita tulee huomioida asiakkaan jatkohoitoa suunniteltaessa?

Miten varmistamme, ettd asiakas saa riittavasti tietoa sairaudestaan ja
oireistaan seka hoitovaihtoehdoista?

Kuinka tydntekijat voivatolla riittavasti hoidossa olevien asiakkaidensa ja
yhteistyokumppaneidensa tavoitettavissa ja samanaikaisesti rauhoittaa
vastaanottotilanteet?

Miten toimimalla turvaamme yhteistydsuhteen syntymisen asiakkaiden
kanssa ja heidan kokemuksensa esille tulemisen tilanteestaan?

Mika merkitys on asiakkaan, hoitavan ldakarin ja tyontekijan yhdessa te-
kemalla hoitosuunnitelmalla?

Opinndytetyontekija kiersi eri ryhmissa havainnoiden ryhmaldisten eleit3,
ilmeita ja keskindista vuorovaikutusta ja toimintaa. Pdaasiallisesti ryhmissa
kaytiin innostunutta keskustelua tuoden esiin kehittamisideoita, joita kir-
jurit aktiivisesti kirjasivat ylos jokaisen ryhman kohdalla. Lahes kaikki osal-
listuivat keskusteluun vastuullisesti, joten vahainen osallistumattomuus ei
havainnoitsijan nakékulmasta tarkastellen nayttanyt vaikuttavan ryhma-
dynamiikkaa heikentavasti.

Jokaisen ryhman kirjurit palauttivat kirjaamansatuotokset tilaisuuden jal-
keen opinnaytetyontekijalle. Ryhmatyoskentelyn jalkeen jai aikaa kymme-
nen minuuttia yhteiseen ajatusten ja kokemusten jakamiseen. Paasaantoi-
sesti osallistujattoivat esiin innostustaantydskentelytapaan, jollaiseen ei-
vat ole aiemmin osallistuneet. He pitivat osallistavaa tyoskentelya motivoi-
vana. Teema-aiheet olivat kommentoivien henkildiden mielesta erittdin
tarkeita psykiatrian poliklinikan toiminnan ja asiakaslahtoisyyden kehitta-
misen kannalta. Kaksi viidesta kirjurista koki tehtavansa liilan raskaana suu-
ren kirjoittamisen maaran vuoksi.

Kyseisessa kehittamistilaisuudessa osallistujat toivat esiin toivettaan siitg,
ettd kyseista teemaa jatkossa tydstettdisiin edelleen yhdessa, erikseen so-
vitussa ajankohdassa. Tama oli opinnaytetyontekijankin intressina kehitta-
mistyon etenemiseksi. Psykiatrian poliklinikan osastonhoitaja seka tulos-
alueen ylilaakari ja -hoitaja pitivat myos kyseista suunnitelmaa tarkeana.
Sovittiin, etta viela kevaalla 2017 jarjestetdadn toinen saman kaltainen ke-
hittamisiltapaiva, jossa yhtena teema-aiheena tulisi olemaan ryhmien
tuottamien kehittdmisideoiden analysoinnin esittely jatkotydstamista var-
ten. Myohemmin kuitenkin tuliesille, ettd kyseista paivaa ei kevaalle 2017
saatu jarjestymaan Hameenlinnan ja Rithimaen poliklinikoiden aikataulu-
jen yhteen sopimattomuuden vuoksi.

Opinnaytetyontekija kokosi yhteen teemoittain kaikki workshopissa kirja-
tut kehittamisideat, jonka jalkeen hanlahettine sovitun suunnitelman mu-
kaisesti jokaiselle Himeenlinnan ja Riihimaen psykiatrian poliklinikan tyon-
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tekijdlle yhteisen viestintdkanavamme, “intran” kautta. Opinnaytetyonte-
kija yllattyi positiivisesti ideoiden ja kommenttien suuresta maarasta, joka
puolestaan kertonee asian darella tyoskentelyn tarkeydesta ja merkityksel-
lisyydestd Kanta-Hameen Keskussairaalan psykiatrian poliklinikalla.

Kehittamistyoprosessi on kuvattu seuraavassa kuvassa, vuokaavion muo-
dossa. (Kuva 3.)

ASIAKASLAHTOISYYDEN KEHITTAMISPROSESSI

. L 2. Kehittamiskohteista
ASEL sl viiden teeman valinta

selyn (4/2016) kehit- ‘ konkreettisien keinojen
tamiskohteiden analy- ideoimiseksi

sointi

3.Workshop 11.1.17
Kehittamisiltapaiva moniammatillisesti. Ja-
kaantuminenviiteen ryhmaan keskustellen,

ideoiden ja ajatukset kirjaten

4. Ryhmatoiden sisal- 5. Tyontekija valitsi 6.0pinnaytetyontekijaanaly-
I6n koonti teemoittain jokaisesta viidesta soi ja kirjasi jokaisesta vii-
ja lahettaminen teema-aiheesta 1-2 destd teema-aiheesta, viisi
psyk.pkl:n yhteisen tie- ‘ tarkeimmiksi koke- ‘ eniten tarkeimmaksi valikoi-
dostuskanavan kautta maansa kehittamiseh- nutta kehittamiskohdetta.

koko henkil6stolle dotusta ja lahettis-
postilla tekijalle

7. Kysymykset asiakas- 8. Kehittamiskokous 7.9.17. Flappitaululle opin-
tyytyviisyyteen ja tyd- ndytetyodntekija kirjasi kehittamiskohteet (5 x 5).
hyvinvointiin liittyen Tyontekija valitsee jokaisestateemasta yhden ke-
lihetettiin kesalls ‘ hittamisehdotuksen, jonka kokee mielestaan tar-
2017 Hml:n psyk.pkl:n keimmaksi jatkotydstamisen kohteeksi. Lisaksi
tyéntekijdille ryhmaty6skentelyn keinoin kirjattiin ajatuksia
asiakaslahtoisyyteen ja tyohyvinvointiin liittyen.

/4

9. Jatkotutkimuksen aihe:
Asetettujen kehittamistyoryhmien
tyoskentely suunnitelmineen ja

konkreettisin muutoksin toiminnan
tasolla Kanta-Hameen Keskussairaa-
lan psykiatrian poliklinikalla.
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7.5 Luotettavuus

Luotettavuuskysymyksia opinnaytetyodntekija pohtijo tyon suunnitteluvai-
heessa, koska luotettavuus liittyi kiintedsti prosessin eri vaiheisiin. Opin-
naytetydntekija kirjasi kaikki ryhmatyoskentelyssa tekemansa havainnot,
jotta saadut tuloksetsaatiin mahdollisimman avoimestija rehellisesti avat-
tua tuloksissa. Opinndytetyontekija kiinnitti erityisesti huomiota siihen,
ettei tuonut esiin omia ajatuksiaan teemoihin liittyen.

Opinnaytetydntekijaoli tietoinen siita, ettd on osa tyéryhmaa, jonka kehit-
tamisprosessista oli kyse. Toisaalta tama oli positiivista, koska hanella oli
tietoa ryhman toimintatavoista, kaytanndista ja kehittamistarpeista. Se toi
kehittamisprosessin toteutukseen ja raportointiin myos omat haasteensa,
pysya objektiivisena ja olla ohjaamatta osallistujien kehittamistarpeita jo-
honkin tiettyyn suuntaan. Opinnadytetydntekija toi esille ainoastaan tutki-
muskysymykset ja analysoisaadut materiaalit sellaisenaan, muokkaamatta
niitd mitenkdan. Lisaksi havaintopaivakirjan avulla han kirjasi pohdinnat
sellaisinaan, joka lisdsi tyon luotettavuutta.

Kehittamistyon laatu liittyy tuloksien luotettavuuteen. Kehittamistyon tu-
losten pitad olla luotettavia, sitd mittaa validiteetti ja reliabiliteetti. (Kana-
nen 2015, 343.) Tulosten tuli olla totuudenmukaisia. Taman mahdollisti
riittavan tarkka dokumentaatio, minka vuoksi tassa tydssa hyddynnettiin
ryhmien tuotoksia sellaisenaan analysointivaiheessa. Tulokset ovat joh-
dettu suoraan keratysta aineistosta.

Kehittamistyossa ei pyrita yleistamaan tutkimuksen tuloksia vaan ymmar-
tdmaan niita. Tulokset johdettiin suoraanaineistosta. Jos saman tulkinnan
tekisi joku muu henkild, han paatyisi samaan tulokseen kuin opinnayte-
tyontekija. (Kananen 2015, 353.) Kehittamistydn tulkintoja tuki samankal-
taiset ajatukset ja nakokulmat tyén teoriaosuudessa.

Tyon validiteetti mittaa sita, etta tutkitaan oikeita asioita ja aineistonke-
ruumenetelmat on valittu oikein seka kasitteet maaritelty tyon kannalta
oleellisesti. Opinndytetyossa lahdettiin tutkimaan palvelun kannalta oleel-
lista toimintaa ja kehittamistarpeita asiakaslahtoisyyden nakdkulmasta.
Kehittamistyon aineistonkeruumenetelmaksi tydoryhman osallistaminen
osoittautui toimivaksi, koska se tuotti runsaastiaineistoa.

Tama kehittamistyo palveli erityisesti juuri tdman organisaation ja siina tie-
tyn yksikdn kehittamistarpeita. Kehittdmisprosessin tulokseen vaikuttivat
osallistujien henkilokotaiset ominaisuudet, keskindiset vuorovaikutussuh-
teet seka toteutuspaikan olosuhteet. Kehittamistyontuloksiin ei vaikutta-
nut opinnadytetyontekija.
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7.6 Eettisyys

Kehittamistyo on silloin eettisesti hyvaksyttavaa ja luotettavaa, kun se on
suoritettu hyvaa tieteellistd kaytantoa noudattaen. Opinnaytetydssa nou-
datettiin rehellisyyttd, yleistd huolellisuutta ja tarkkuutta. Tyon periaat-
teena oliavoimuus. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.) Opinnéyte-
tyontekija kunnioitti eettisia velvoitteita kehittamistyéhdn osallistuvien
henkildiden itsemadraamisoikeutta ja ihmisarvoa seka tyon tilaajaa koh-
taan eli kaikkia osapuolia arvostettiin ja kohdeltiin samanarvoisesti. Tutki-
muslupa haettiin asianmukaisesti Kanta-Hameen keskussairaalan tulosyk-
sikdn ohjeita noudattaen.

Eettisyys oli erittdin tarkea osa tata laadullista kehittamisprosessia, jossa
aineisto kerattiin luonnollisissa, todellisissa tilanteissa. Mita vapaamuotoi-
sempia tiedonhankinnan keinot ovat niin sitd enemman ne ovat normaalin
vuorovaikutuksen tapaisia. Mita avoimempia tiedonhankinnan menetel-
mat ovat niin sitd haasteellisempaa on etukateen arvioida mahdollisia
eteen tulevia eettisia ongelmia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 125.)

Kehittamistyohon osallistuvien anonymiteetti sdilyi, koska tuloksista ei
pysty tunnistamaan yksittaisen tyontekijan ajatuksia ja nakékulmia. Ulko-
puoliset henkilot eivat saaneet tyén missaan vaiheessa materiaalia kayt-
to60nsa. Kehittamistyohon osallistuneiden henkildiden kanssa sovituista ai-
katauluistaja ajankaytosta pidettiin tasmallisesti kiinni. Tyon valmistuttua
keratty aineisto havitettiin asianmukaisesti.

8 TULOKSET ASIAKASLAHTOISEMMASTA TOIMINTAKULTTUURISTA

Luottamuksellinen ilmapiiri motivoi tehokkaasti tydryhmanjasenia keski-
nadiseen kehittamistyohon. Osallistujat sitoutuivat prosessiin, kun tavoit-
teet yhteiselle toiminnalle esitettiin avoimesti ja mahdollisimman perus-
teellisesti. Lisaksi johdon sitoutuminen kyseiseen kehittamistehtavaan
mahdollisti tydskentelyn onnistumisen.

Kun sisdinen luottamus yksikdn sisalla on riittavan suuri, voidaan onnistu-
misten ohella keskustella myds epdaonnistumisista ja kehittamistarpeista,
ilman kenenkdan nolaamista tai kasvojen menettamista. Avoin vuorovai-
kutus tyoryhman kesken mahdollistaa jatkuvan asiakaslahtoisyyden ke hit-
tamisen. (Wheelq, 2017.)

Jokaisen ryhman dokumentoidut kehittamisehdotukset sekd opinnayte-
tyontekijan havaintopaivakirjan pohjalta tehdyt havainnot ovat seuraa-
vaksi koottuna teemoittain. Esitetyt ajatukset ja kehittamisehdotukset on
pyritty esittdmaan selkeasti jajohdonmukaisesti, jotta jokainen yksittdinen
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tyontekijakin voisi jatkossa innostua hyédyntamaan saatuja tuloksia oman
tyonsa tukena.

8.1 Yhteistyosuhteen kehittdminen

Ryhmisséa nousi esille se, ettd henkiloston pysyvyys on erittdin tarkeaa yh-
teistydsuhteen syntymiseksi. Keskusteltiin huolesta liittyen henkiléston
vaihtuvuuteen ja uupumiseen sekd sen myota pysyvamman henkiloston
vahenemiseen. Siihen liittyen keskusteltiin yhdessa ryhmassa siita, etta
asiakassuhteiden katkeamiset ja sen myo6ta viivastykset hoitoprosessissa
saattavat lisata asiakkaiden tyytymattomyytta hoidon laatuun. Luottamuk-
sellisuus, kohtaaminen, asiakkaan kuuleminen ja kunnioittaminen nousi-
vat my0Os esiin useammassa ryhmassa. Keskusteltiin myos siita, etta tyon-
tekijalla ja asiakkaallatulee olla yhteiset tavoitteet ja tasavertainen osuus
hoidon suunnittelussa. Hoitosuhteessa ilmapiirin pitda olla kiireeton ja
rauhallinen. Tyontekijan tulee pitaa kiinni sovituista aikatauluista. Vastaan-
ottotilan pitaa olla tasavertaiseen kohtaamiseen mahdollinen.

Keskusteluissa korostui myos se, etta pitdaa muistaa kysya asiakkaan tarve
ja toive. Kohtaamisissa pitda aina tervehtia ja katsoa asiakasta silmiin.
Tyontekijan lasndolon pitda olla aitoa ja valmistautuminen tapaamiseen
huolellista. Tapaamistilan pitaisi olla kodinomainen ja hairiéton. Ryhmien
jasenet korostivat myos sita, ettd asiakkaalle pitdaa antaa riittavasti aikaa
vastata. Kuunnellaan asiakkaan ensimmaista kertomusta ja annetaan ha-
nen rauhassa puhua. Sen jalkeen tyontekija toistaa sen mitd asiakas on
tuottanut. Tarkeaksi koettiin keskusteluissa se, ettd hoitosuhteissa ei pi-
taydytd ainoastaan lomakkeidentayttamisessa.

Yhdessa ryhmadssa keskusteltiin siita, etta asiakkaalle tulee esittaa kysy-
mykset: Ymmarsitkd? Ymmarsinko? Kohtaamisen taidot ovat erityisen tar-
keita. Kehon viestien lukemista myos korostettiin useammankin ryhman
keskusteluissa. Yhteenvedon merkitys myos nousi esille. Asiakkaan esille
nostamaan teemaan pitaisi heti reagoida ja kdyntiaikoja pitaisi pystya an-
tamaanriittavan usein. Esiin nostettiin myods se nakdkulma, etta asiakas ei
valttamatta muista ensimmaisen kaynnin sisaltda, jolloin tama asia tulee
jollain tavoin huomioida seuraavankaynnin alussa.

Keskustelua heratti kirjallisen suunnitelman laatiminen, josta asiakas voi
tarvittaessa tarkistaa sovitut asiat. Sen ajateltiin toimivan koosteena yh-
teenvedosta. Tarkeand nahtiin tavoitteiden asettaminen janamuotoon. Vi-
deointia ja nauhoittamista olisimyds yhden ryhman mielesta hyva kayttaa
perinteisempienkeinojenrinnalla. Ajanvarauskirjeen yhteydessa ajateltiin
olevan hyva lahettada asiakkaalle jo mukana joitakin kysymyksia pohditta-
vaksi, joihin palataan ensimmaisella kaynnilla.
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Tyontekijan rajoja jaammatillisuutta korostettiin kahdessa ryhmassa. Asi-
akkaalle tulee heidan mielestaan kertoa avoimesti erilaisista hoitovaihto-
ehdoista. Hanelle pitaisi tulla tunne, ettd han on tarkeda. Hoitosuhteessa
tulisi olla tilaa erilaisillekin nakemyksille, jotka pitdisi tuoda arvostaen
esille, sanoittaen ja perustellen. Toivon yllapitamista pidettiin ryhmissa
tarkeana.

Tyontekijoiden tyomaara tulisi pysya kohtuullisena, silla silloin yhteis-
tyosuhteisiin asiakkaiden kanssa kyetdaan keskittymaan ja paneutumaan
riittavasti. Keskusteluissa nousi esiin my0ds se, ettei yhteistydsuhde aina
onnistu ja se tulee hyvaksya, jolloin tyontekijaa tulee vaihtaa. Kahdessa
ryhmadssa otettiin esille se, etta asiakkailta tulisi pyytaa palautetta koke-
muksista hoitokaynteihin liittyen ja tyontekijan pitaa kestaa myds mahdol-
linen kriittinen palaute. Rajat tulee pitaa, ei menna liian |ahelle asiakasta.
Tunnealyisen tyontekijan positiiviset ominaisuudet herattivat yhdessa ryh-
massa keskustelua.

8.2 Hoitosuunnitelman merkitys

Hoitosuunnitelma koettiin kaikissa viidessa ryhmdssa erittdin tarkeaksi.
Sen ajateltiin auttavan hoidon tiivistamista, pitamaan sita “raameissa” ja
lyhentamaan hoitoaikaa. Sen avulla saadaan kaikille osapuolille yhteinen
nakemys, joka auttaa tavoitteiden saavuttamisessa. Keskusteluissa koros-
tettiin sitd, ettd moniammatillisen osaamisen yhdistaminen mahdollistuu
hoitosuunnitelman avulla ja silloin I6ydetaan yhteinen nakemys hoidon
paattamisen ajankohdasta. Asiakkaalle syntyy sen avulla kokonaiskuva ti-
lanteestaan. Hoitosuunnitelman avulla ajateltiin tulevan asiakkaan vastuu
nakyvaksi ja hdnen sitoutumisensahoitoon kasvaa. Hoitosuunnitelma toi-
mii myds laadun varmistamisen valineena. Keskustelua kaytiin myos siita
kenen tulisi pitad huoli konkreettisella tasolla hoitosuunnitelmien laatimi-
sesta ja ajantasaisuudesta. Edellda mainitutseikat nousuivatesiin kaikkien
viiden ryhman keskusteluissa, pohdinnoissaja kirjauksissa.

Ryhmissa keskusteltiin myds siitd, ettd hoitosuunnitelma ohjaa tyontekijaa
tyoskentelemaan tavoitteiden mukaisesti. Ryhmien jasenten pohdintojen
mukaan hoitosuunnitelma auttaa palaamaan tehtyyn suunnitelmaan ja
asetettuihintavoitteisiin. Kun asiakkaalle on laadittu kirjallinen hoitosuun-
nitelma, henkilokunnassa tapahtuvat muutokset eivat niin paljon vaikuta
heiddan nakemyksensa mukaan asiakkaan hoidon laatua heikentavasti ja
uusi tyontekija pystyy sita paremmin tarvittaessa paivittamaan.

Hoitosuunnitelmassa tulee asiakkaan oikeusturvakin huomioitua. Hoito-
suunnitelman avulla asiakkaan psyykkisen voinnin seuraamisen koettiin
useamman keskustelijan mukaan helpottuvan. Yhdessa ryhmassa todet-
tiin, ettd hoitosuunnitelma on kuin kartta, johonvoidaan palata, jos ollaan
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hukassa. Hoidon lopussa hoitosuunnitelman avulla hoidon tavoitteiden to-
teutumista on helpompiarvioida. Hoitosuunnitelman nahtiin parhaimmil-
laan toimivan myos verkostoyhteistyon pohjana.

Keskusteluissa nousi esiin myods se, ettd hoitosuunnitelma on molempia
osapuolia sitova sopimus. Esiin nostettiin myo6s se, etta Kela:n etuuksien
saamiseksi tulee asiakkaalle olla laadittuna kirjallinen hoitosuunnitelma.
Laki potilaan oikeuksista edellyttaa kirjallisen hoitosuunnitelman laadin-
taa. Se on siis merkittava seka asiakkaan etta tyontekijan oikeusturvan na-
kdkulmasta. Ryhmissa pohdittiin myds sita, ettd hoitosuunnitelmanavulla
uudet hoitoon osallistuvat tahot saavat oleellisimmat tiedot asiakkaan hoi-
toprosessiinliittyen ja sen avulla voidaan asiakkaan suostumuksella antaa
tietoa myos omaisille. Ryhmissa pohdittiin myos sita, etta hoitosuunni-
telma selkeyttaa eri tyontekijaryhmien tydnjakoa asiakkaan hoitokontak-
tiin liittyen.

Yhdessa ryhmassa todettiin, ettd kirjallinen hoitosuunnitelma on kaiken
perusta! Suunnitelma tulee laatia riittavan konkreettisesti. Yhdessa ryh-
massa hoitosuunnitelman merkitys nahtiinsiten, etta se saattaa lisata asi-
akkaan toivoa, koska tavoitteet ovat mahdollisimman konkreettisestiase-
tettu. Hoitosuunnitelma tulee tulostaa myos asiakkaalle itselleen. Yhdessa
ryhmassa keskusteltiin myds siita, etta valilla kirjallisellasuunnitelmallaei
ole mitaan valia. Sama ryhma keskusteli myos siita, etta hoitosuunnitel-
man avulla on tarkoitus rajata hoidossa kasiteltavia asioita. Ryhmissa ko-
rostettiin sitd, etta hoitosuunnitelmaan voidaan palata myoés joka kerta,
kun asiakasta tavataan. Taman ajateltiin mahdollistuvansilloin, kun tavoit-
teet ovat pilkottu riittavan pieniksi.

8.3 Kehittamisehdotuksia tiedonsaannin parantumisesta

Ryhmat korostivat asiakkaan kuulemista psyykkisesta voinnistaan ja ole-
massa olevasta tiedon maarasta sairauteensa liittyen. Keskustelussa koros-
tui se, ettei tyontekijalld saa olla kiire, vaan hanen pitda rauhassa edeta
hoitosuhteessa asiakkaalle sopivassatahdissa. Keskustelussa pidettiin tar-
kedna sitd, ettd kaytetaan erilaisia keinoja tiedon antamisessa, esimerkiksi
draama, sarjakuvat, esite, elokuvat, tietoiskut, sosiaalinen media, sopeu-
tumisvalmennuskurssit ja rappi. Tarkedna ryhmissa koettiin myos se, etta
tietoa sairaudesta ja eri hoitovaihtoehdoista pitda antaa “potilaan kielelld”
ja heti tulotilanteessa, huomioiden potilaan tarpeet. Henkilékunnan kou-
lutuksen ja tydnohjauksen tarpeellisuutta myos korostettiin ryhmien kes-
kusteluissa. Yhdessa ryhmassa keskusteltiin erityisesti tydnohjauksen tar-
peellisuudesta tyéryhman jasenten kesken. Keskustelussa nousi esiin ko-
kemus tyontekijoiden kuormittumisen vaikutuksesta asiakaslahtoisyytta
heikentavasti.
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Pohdintaa heratti myds se hoitavatko kaikki tyontekijat kaikenlaisia asia-
kasryhmia vai huomioidaanko tyontekijoiden erikoistumisopinnot asiak-
kaiden ohjautumisessa. Keskustelussa tuotiin esiin sitd, ettd asiakkaan
saama hoito olisi laadukkaampaa, jos tyoryhman jasenten erikoisosaami-
set otettaisi kayttoon nykyistd enemman. Lisdksi keskustelua yhdessa ryh-
massa kaytiin siitd, etta asiakkaille tulisi tarjota selkedt hoitopaketit, esi-
merkiksi psykoedukatiivisia ryhmid. Ryhmahoitoa korostettiin tiedonjaka-
misen tehokkaana vadlineena. Perheenjasenten huomioimista tiedonjaka-
misessa pidettiintarkeana, koska usein tieto kulkee molempiin suuntiin eli
hoitokontaktiinkin saadaan arvokasta tietoa omaisilta ja muilta laheisilta.
Useammissa keskusteluissa pohdittiin sita, ettd laajemmat verkostot tulisi
ottaa mukaan hoitosuhteeseen, jotta asiakas saisiriittavan lyhyessa ajassa
avun ja tuentilanteeseensa. Omaisille tulisitarjota omaistenryhmia ja sita
kautta vertaistukea, myos kokemusasiantuntijoiden merkitys huomioitiin
keskusteluissa.

Hoitosuhteessatulisi olla luottamuksellinentunnelma, jotta asiakasuskal-
taa itsekin kysya hoitoaan koskevista asioista. Asiakkaalle pitdisi olla ase-
tettuna tai lisatutkimuksien kautta maaritelld selked psykiatrinen diag-
noosi, ettd hoitomenetelmat valittaisiin alusta lahtien oikein ja ei kuluisi
aikaa hoitomenetelmiin, jotka eivat olekaan sopivia kyseiselle asiakkaalle.
Tutkimusjakson tehokkuutta pidettiin tarkedna, esimerkiksi ”“MINI-
haastattelua” kayttden. Lisaksi asiakasta tulisi vastuuttaa oman hoitonsa
suhteen, esimerkiksi kdyttdmaan elamankaarijanaa, mielialapaivakirjaa tai
puhelimen sovellusohjelmia sdannollisesti hoitokdayntien valissa. Eri hoito-
vaihtoehtojen vaikuttavuuden arviointia ryhmissa myds korostettiin. Sai-
rauden hyvaksymisen asteen koettiin vaikuttavan suurestikin tiedon vas-
taanottavuuteen, joka tyontekijan tulisimuistaa tietoaantaessaan.

Kahdessa ryhmadssa keskusteltiin siitd, etta uusien tyontekijoiden kohdalla
perehdytys on sattuman varaista, varsinaisia perehdytyssuunnitelmia ei
ole laadittu. Ryhmaldiset kokivat saaneensa hyvin eri tasoisesti perehdy-
tysta. Toiset kokivat saaneensa riittavan monipuolisen perehdytyksen ja
toiset toivat esiin pettymystdan omasta ja tyotovereiden saamasta hei-
kosta perehdytyksesta. Keskusteltiin myods siita, ettei kehittamiseen ole
riittavasti aikaa, koska vaatimukset suhteessaresursseihin ovat kasvaneet
lilan nopeastija paljon viime aikoina. Nama koettiin tydhyvinvointia hei-
kentaviksi tekijoiksi.

Henkilokunnan perehdytys ja kirjalliset ohjeet sovituista asioista koettiin
auttavan henkilokuntaa tasalaatuisempaan asiakkaan informointiin sai-
raudestaan ja hoitovaihtoehdoistaan. Ryhmissa mietittiin myos sita, etta
samalla asiakkaalla tiedon vastaanottavuus vaihtelee hoitonsa eri vai-
heissa ja sen mukaan tarve erilaiselle tiedolle on tarpeen. Asiakkaalta on
tarkea kysya, ei olettaa! Hoitosuunnitelman laatimista, tarkistamista ja pai-
vittamista pidettiin tarkeana. Hoitosuunnitelmassa pitaisi olla osio, johon
on kirjattu riittavan tiedon antaminen.
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Ryhmissa keskusteltiin siita, etta psykiatrin poliklinikan Himeenlinnan ja
Riihimaen toimipisteiden kesken pitaisi ollaenemmanyhteistyota, esimer-
kiksi ryhmatoiminnoissa. Esiin tuotiin myds tiimien merkityksen korosta-
mista ja moniammatillisuutta, jotta voidaan tasalaatuisestija ammattimai-
sestiinformoida asiakkaita heille merkityksellisista tiedoista.

Maahanmuuttajien kokemat haasteet ymmartamisen vaikeudesta nostet-
tiin myos keskusteluun seka myos tyontekijan vaikeus ymmartaa hanta. Li-
saksi keskusteltiin tulkin kaytdn tuomista haasteista psykiatrisessa hoito-
tyossa, koska vuorovaikutus muuttuu toisenlaiseksi, kun pahimmillaan tul-
kin omat traumat aktivoituvat vastaanottotilanteessa.

Tasavertaisuuden kokemusta tulisi pitdaa ylla eli tyontekija ei saisi asettua
asiakkaan ylapuolella olevaksi asiantuntijaksi, kumppanuutta pitaisi koros-
taa. Hoitavan tyontekijan ja ladkarin nykyista tiiviimpisekd avoimempi yh-
teistyd edesauttaisi ryhmaldisten mielestd myos informaation siirtymista
oikea-aikaisesti asiakkaalle. Tyontekijoiden tulisi olla riittdvasti asiakkaan
tavoitettavissa, jotta hdn saa tietoa riittdvan nopeastisilloin, kun sita tar-
vitsee. Lisdksi asiakkaan koulutukset, kokemukset ja persoonallisuuden
piirteet tulisi ottaa huomiooninformaatiota jaettaessa.

8.4 Tavoitettavuuden kehittaminen

Jokaisessa viidessd ryhmassa nostettiin keskustelussa esiin se, ettd matka-
puhelin tulisi ollajokaisen tyontekijan kdytossa. Perusteeksi esitettiin sit3,
ettd sen kautta asiakkaan on huomattavasti helpompi tavoittaa omatyon-
tekija tai -laakari. Lisaksi mainittiin, ettda matkapuhelimien kaytto lankapu-
helimien sijaan olisi nykyaikaista normaalia toimintakulttuuria. Lisdksi yh-
dessa ryhmassa nostettiin esiin erilaisten ryhmien perustamisen tarve so-
siaaliseen mediaan, jossa olisi myds tyontekijoiden profiilitja se toimisi tie-
dotuskanavana. Internetissa tulisiyhden ryhman mukaan olla erilaisia tie-
topaketteja asiakkaiden hyodynnettavaksi, tulisi olla palveluvalikko mit3,
keneltd ja milloin asiakas jotakin tarvitsee.

Jalkautuminen poliklinikalta ulospain nahtiin yhtena kehittamismahdo lli-
suutena. Liukuva tyoaika nostettiin useammassa keskustelussa aktiivisesti
esiin tavoitettavuuden parantamiseksi ja asiakaslahtoisyytta lisdavaksi.
Ryhmat miettivat sitd kuinka liukuva tyoaika lisdisi asiakkaiden sitoutu-
mista nykyisestd, koska tydssa kayvien tai opiskelijoiden olisi helpompi so-
vittaa aikataulunsa sdaanndllisiin ja toistuviin kdynteihin. Yksi ryhma kirjasi
parannusehdotukseksi “mobiiliyksikon” perustamisen. Tutkijalle ei kuiten-
kaan selvinnyt mita toimintaa tama kaytanndssa tulisi olemaan.

Yksi ryhma toi esiin ajanvarauksettoman mahdollisuuden yhteydenottoon
tietyssa tilassa. Tiimityoskentelyn vahvistaminen, selkiyttdminen ja suun-
nitelmallisuus nahtiin useammassa ryhmassa tavoitettavuutta lisddvana
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tekijana. Tulisi kehittdaa puhelinvastaaja, joka olisi varustettu eri kielenva-
lintamahdollisuuksin. Taman hetkinen asiakkaiden seka henkilokunnan oh-
jeistus tavoittamiseen liittyen koettiin joissakin ryhmissa lilan epamaa-
raiseksi. Toisaalta asiakkaita pitdisi nykyistd enemman vastuuttaa omien
asioidensa hoitamisessa, jotta esimerkiksi reseptien uusintaa ei jatettaisi
viimeisiin paiviin.

Keskusteluissa nousi esiin myds nykyista suunnitelmallisempi, tiiviimpi ja
tehokkaampi hoito. Asiakastietojarjestelman parempi toiminta ja viran-
omaislinjojen kdyttoonotto koettiin tarkeind huomioitavina seikkoina. Yh-
dessa ryhmassa keskusteltiintoimijoiden vaikeasta keskindisesta tavoitet-
tavuudesta, minka vuoksi asiakkaan asioiden eteneminen saattaa viivastya
lilan kauan. Psykiatrian poliklinikan tyéryhman keskindinen sisainen vies-
tintakanava tulisi myds ottaa nykyista tehokkaammin kayttéon. Yhdessa
ryhmadssa tuotiin esiin myos siitd, etta tyontekijoiden palkan korotukset li-
saisivat tavoitettavuutta. Asiaanliittyen ei kuitenkaan kayty enempaa kes-
kustelua.

8.5 Kehittamisehdotukset asiakkaan jatkohoidosta

Asiakkaan jatkohoidon suunnittelu sai aikaan aktiivisen keskustelun jokai-
sessa viidessd ryhmassa. Turvaverkon merkitys nousi esiin, kun tutkija ha-
vainnoi eri ryhmien keskinaista keskustelua. Siihen liittyen korostettiin per-
heen ja ldheisten mukaanottoa hoidon aikana seka jatkohoitoa suunnitel-
taessa. Ennakoimisen ja saattaen vaihtamisen merkitystd korostettiin.
Ryhmissa pohdittiin my0s sita, ettei asiakas aina tarvitse erikoissairaanhoi-
don jalkeen jatkohoitoa, vaan vointi on kohentunut jo siind maarin, etta
han parjaa itsekseen ja laheisten tuella. Esille nousi myos kolmannen sek-
torin palvelut jatkohoitoa suunniteltaessa. Asiakkaan omien toiveiden,
tahdon ja tavoitteiden huomioiminen seka valinnanvapaus herattivat ak-
tiivista keskustelua ja mielipiteita ryhmalaisten kesken.

Asiakkaan toimijuutta korostettiin seka luottamusta potilaan itsendiseen-
kin avun hakemiseen tarvittaessajatkossa. Asiakkaan tutkimus-ja arvioin-
tijakson psykiatrian poliklinikalla tulee olla riittdvan kattava ennen jatko-
hoitopaikkaansiirtymista ja tiedonsiirron pitaa olla riittavaa. Yhdessa ryh-
massa keskusteltiin siitd, ettd Kanta-Hameen keskussairaalan psykiatrian
poliklinikalla tulisi olla hoidonlopetusryhma. Yhden ryhmén jasenen mu-
kaan on saatu hyvia tuloksia kyseisesta toiminnasta Kuopion yliopistolli-
sessa sairaalassa. Keskustelua heratti myos se, ettd tulisi olla maaritelty
vastuuhenkilé hoidonsiirron toteutukseen liittyen seka rajapintatydnteki-
jat.

Useammassa ryhmassa keskusteltiin tyon kuormittavuudesta, toimintata-
pojen muutospaineista sekd tydryhman vajavaisesta informoinnista. Ryh-
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missa pohdittiin tarvetta foorumeille, joissa tydoryhman jasenet ja esimie-
het voisivat nykyista enemman keskustella muutosten tavoitteista, aika-
tauluista ja tulevaisuuden nakymista psykiatrian poliklinikan toiminnan
suhteen. Lisdksi yhdessa ryhmassa keskusteltiin siitd, ettd ei ole yhtenaisia
kdytantoja jatkohoidon jarjestamiseen liittyen, mika puolestaan vaikuttaa
haitallisesti jatkohoidon oikea-aikaisuuden ja joustavuuden jarjestymi-
seen.

Moniammatillisen yhteistyon tarkeys nousi myés useammassa ryhmassa
esille. Ryhmissa pohdittiin moniammatillisuuden merkitysta sekda oman
tyoryhman ettd yhteistyokumppaneiden kesken. Tiimityon lisdamisen
tarve nousi useammassa ryhman keskusteluissa esille. Lisaksi ryhmissa pi-
dettiin merkittavana sita, etta jatkohoidontavoitteet ja tuleva yhteyshen-
kilo pitda olla jo siirtymisvaiheessa maaritelty. Jatkohoitosuunnitelman te-
kemisessa nahtiin tarkeaksi se, ettda mukana tulisi olla edustus kaikista toi-
mijoista. Ryhmissa kiinnitettiin huomiota siihen, ettd potilasta pitaa tukea
hoidon paattymiseen liittyvassd ahdistuksessa. Lidkelehtien pdivittaminen
ajan tasalle koettiin tarkedksi ennen hoidon paattymista psykiatrian poli-
klinikalla. Kokemus perusterveydenhuoltoon siirtymisen onnistumisesta
jakoi ryhmalaisten mielipiteitd. Osa koki yhteistyon hyvéaksi ja osalla oli ko-
kemus useista tuloksettomista puheluista jatkohoidon jarjestymiseksi.

9 TYONTEKIJOIDEN TARKEIMMIKSI ARVIOIMAT KEHITTAMISKOHTEET

Edella esitetyn tuotoksen opinnaytetydntekija luokitteli esitettyjen viiden
teemakysymyksen alle. Sen jalkeen opinnaytetyontekija lahetti kyseisen
laajan aineiston koko Kanta-Hameen keskussairaalan psykiatrian poliklini-
kan tyéryhmalle, Himeenlinnan ja Riihimden yksikdihin. Lahettamisen yh-
teydessa opinnaytetyontekija esitti toiveen siitd, etta yksittainen tyonte-
kija valitsee jokaisesta viidesta teema-aiheesta itselleen tarkeimmat kaksi
kehittamiskohdetta 6.3.2017 mennessa, lahettden ne viimeistaan kysei-
send paivamaarana tutkijan sahkopostiosoitteeseen, joka viestin yhtey-
dessa ilmoitettiin.

Vastausten niukan maaran vuoksi vastausaikaa pidennettiin tutkijan ja
osastonhoitajan yhteisella paatokselld 30.3.2017 saakka. Osastonhoitaja
ystavallisesti muistutti tydryhmaa vastaamisen tarkeydestd useampaan
kertaan, mutta se ei merkittavasti vaikuttanut vastausten maaraa lisaa-
vasti. Vastausten maara jai melko alhaiseksi, 12/47 eli 25,5%. Vastaajiksi
valikoituivat Hdmeenlinnan toimipisteen tyontekijat, Riihimaen yksikosta
ei vastauksia tullut.

Opinnaytetyontekija kirjasi kaikki sahkdpostitse saamansa kehittamisideat
erilliselle paperille ja sen jdlkeen pisteytti ne suurimmasta valituksi tul-
leesta pienimpaan. Jokaisesta viidesta teema-aiheesta opinnaytetyonte-
kija kirjasi viisi eniten kehittamistarpeiksi nousutta ehdotusta.
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Seuraavassa esitelldan valikoituneet kehittamistoimenpide-ehdotukset
teema-aiheittain. Kehittamistoimenpide-ehdotukset eivat ole pisteyttami-
sen mukaisessa suuruusjarjestyksessd, vaan ne ovat tarkoituksellisesti sa-
tunnaisessajarjestyksessa.

b)
c)
d)

b)
c)
d)

ASIAKKAIDEN JATKOHOIDOSSA HUOMIOITAVAT ASIAT

Asiakkaan toiveet ja tavoitteet eli asiakaslahtoisyys

Ennakoitavuus, realistisuus seka koordinoitu siirtyminen perustervey-
denhuoltoon

Moniammatillinen yhteistyo (myds omassa yksikdssa), edustus kaikista
toimijoista

Hoidon jatkuvuus ja kustannustehokkuus

Asiakkaan psyykkisen voinnin huomioiminen vastaanottavuuteen, asi-
akkaalle itselle annetaanyhteenveto hoitokontaktin lopussa

ASIAKKAIDEN RIITTAVA TIEDON SAANTI SAIRAUDESTA, OIREISTA JA
HOITOVAIHTOEHDOISTA

Moniammatillisettiimit, joka on selked ja tehokas

Muistilista tai esite

Asiakaslahtoisyys ja oikea-aikaisuus

Hoitosuunnitelman tarkistus ja tarvittaessa paivitys riittdavan usein
Henkiloston koulutus ja tydnohjaus

TYONTEKIJOIDEN TAVOITETTAVUUS ASIAKKAIDENSA JA
YHTEISTYOKUMPPANEIDENSA TOIMESTA

Tekstiviestien kaytto, kannykat kaikille tyontekijoille
Tiimityoskentelyn vahvistaminen, selkeyttdminen ja suunnitelmalli-
suus

Suojattu sahkopostiyhteys

Selked ohjeistus seka asiakkaille etta henkilokunnalle
Ajanvaraukseton mahdollisuus yhteydenottoon, esimerkiksi tietty tila

YHTEISTYOSUHTEEN SYNTYMINEN JA ASIAKKAAN KOKEMUKSEN
ESILLE TULEMINEN

Kohtaaminen aidosti, luottamuksellisesti ja yhteisin tavoittein
Kirjallinen hoitosuunnitelma, josta oma kappaleannetaan asiakkaalle
Asiakkaan toimijuuden tukeminen

Henkiloston pysyvyys

Asiakkaan tarpeidenjatoiveiden kuuleminen ja huomioiminen
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5. ASIAKKAAN, HOITAVAN LAAKARIN JA TYONTEKIJAN YHDESSA
TEKEMAN HOITOSUUNNITELMAN MERKITYS

a) Kaikilla onyhteinen ndkemys tavoitteiden saavuttamiseksi, laadunvar-
mistaminen hyvan suunnittelun ja moniammatillisen tyéskentelyn
kautta

b) Mahdollisuus tarvittaessa palata laadittuun suunnitelmaan ja tavoit-
teisiin hoitokontaktinaikana

c) Hoitosuunnitelma on kaiken perusta, siind maaritelldan yhteinen paa-
maara, lakisaateinen

d) Selked suunnitelma tutkimuksista ja arvioinneista, jotka kdydaan yh-
dessa lapiasiakkaan kanssa

e) Tulisiolla selkedt ohjeet mihin laadittu hoitosuunnitelma kirjataan ja
millaisin otsikoin

9.1 Kehittdmisprosessin jatkotyéstaminen

Opinndytetyontekijaja Hdmeenlinnan psykiatrian poliklinikan apulaisosas-
tonhoitaja sopivat kehittamisty6hon liittyen jarjestettavan 7.9.2017 Ha-
meenlinnan psykiatrian poliklinikan tydryhmalle oman 1,5 tunnin kestavan
tilaisuuden poliklinikan kirjastossa. Tama toteutustapa tuntui mielek-
kaalta, koska tassa tutkimuksessa esille nousseet tydéryhman jasenten ke-
hittamisajatukset pohjautuvat kokonaisuudessaan Hameenlinnan psykiat-
rian poliklinikan tyoryhman tuotokseen.

Opinndytetyontekija oli valmiiksi kirjannut erillisille flappitaulupapereille
11.1.2017 koko psykiatrian poliklinikan yhteisen tilaisuuden pohjalta vali-
koituneet viisi teema-aihetta, joistajokainen sisalsi viisi kehittamistoimen-
pide-ehdotusta.

Tyoryhman jasenia oli paikalla 24, eriammattikunnista. Paikalla olisairaan-
hoitajia, apulaisosastonhoitaja, psykologeja, sosiaalityontekijoita seka |aa-
kareitd. Tilaisuus aloitettiin kiinnittamalla paperit seinille, jonka jalkeen
opinnadytetyontekija ohjeisti tydryhman jasenet tehtdavaan. Jokaiselle an-
nettiin tehtavaksi merkita yksi viiva jokaiseen viiteen teema-aiheeseen sen
idean kohdalle, jonka kokee tarkeimmaksi eli jokainen tyontekija laittoi yh-
teensa viisi viivaa. Osallistujat lahtivat tyoskentelemadan innokkaasti ja
reippaasti. Useammat kommentoivat, ettd oli vaikea valita useammista
tarkedksi kokemistaan ainoastaanyksi, mutta melko nopeasti kaikki olivat
saaneet tehtdvan suoritettua.
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9.2 \Valikoituneet kehittamistarpeet

Ryhmatydn jalkeen opinndytetyontekija jalleen pisteytti valikoituneet ke-
hittamisideat, suurimpien esiintyneiden kehittamistarpein mukaisesti. Ta-
man jalkeen jokaisen teeman alle jai yksi kehittamisidea:

1. YHTEISTYOSUHTEEN SYNTYMINEN JA ASIAKKAAN KOKEMUKSEN
ESILLE TULEMINEN

Asiakkaan tarpeiden ja toiveiden kuuleminen ja huomioiminen (11/24).

2. ASIAKKAAN, HOITAVAN LAAKARIN JA TYONTEKIJAN YHDESSA
TEKEMAN HOITOSUUNNITELMAN MERKITYS

Kaikilla on yhteinen ndkemys tavoitteiden saavuttamiseksi, laadun varmis-

taminen hyvdn suunnittelun ja moniammatillisen tydskentelyn kautta
(16/24).

3. ASIAKKAIDEN RIITTAVA TIEDON SAANTI SAIRAUDESTA, OIREISTA JA
HOITOVAIHTOEHDOISTA

Hoitosuunnitelman tarkistus ja tarvittaessa pdivitys riittdvén usein (21/24).

4. TYONTEKIOIDEN TAVOITETTAVUUS ASIAKKAIDENSA JA
YHTEISTYOKUMPPANEIDENSA TOIMESTA

Selked ohjeistus sekd asiakkaille ettd henkilékunnalle (9/24).
5. ASIAKKAIDEN JATKOHOIDOSSA HUOMIOITAVAT ASIAT

Moniammatillinen yhteisty6 (myds omassa yksikdssd), edustus kaikista toi-
mijoista (12/24).

Hameenlinnan ja Riihimaden psykiatrian poliklinikoiden seuraava yhteinen
kehittamispaiva jarjestettiin 13.10.17 Riihimaella, hotelli Scandicissa, joka
ei enaa liittynyt tahan opinnaytetydprosessiin. Sielld ohjelman mukaisesti
opinndytetyontekija kuitenkin esitteli kehittamistyOprosessin diaesityk-
selld. Loppupaiva kaytettiin tassa kehittamistyoprosessissakin esille nous-
seiden tarpeidenkin mukaisesti, hoitosuunnitelman pohtimiseen ja konk-
reettisen mallin rakentamiseen. Tulosalueen johto ja lahiesimiehet toivat
esiin, ettd jatkossa kyseista yhdessa kehitettya mallia, tullaan yhdenmukai-
sesti psykiatrian poliklinikalla kayttamaan.
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10 ASIAKASLAHTOISYYDEN, TASALAATUISUUDEN JA TYOHYVINVOINNIN
YHTEYS

Kehittamisprosessin edetessa nousi tarve lisdtutkimukselle, jossa huomioi-
tiin tydhyvinvoinnin ja asiakaslahtoisyyden yhteys. Teoriaosuudessa naita
teemoja on tarkasteltu ja ne nousivat esiin myos asiakastyytyvaisyysky-
selystd poimittujen teema-aiheiden kehittdmisideoinnissa ryhmittdin
11.1.2017. Opinnadytetyontekija lahetti, puhelinkeskustelussa psykiatrian
poliklinikan apulaisosastonhoitajan kanssa sovitun mukaisesti (6.7.17.),
hanelle sahkopostitse 11.7.2017 kaksi kysymysta tyohyvinvointiin ja asia-
kaslahtoisyyteen liittyen. Apulaisosastonhoitaja lupasi ystavallisesti jul-
kaista ne poliklinikan sisdisessa viestintdakanavassa, “intrassa” koko Ha-
meenlinnan psykiatrian poliklinikan henkilostolle saman viikon aikana etu-
kateen tutustuttavaksi ja mahdollisesti pohdittavaksi. Kyseisiin kysymyk-
siin palattiin 7.9.17 tyéryhman kokouksessa, ryhmatéiden muodossa.

Kyseiseen ryhmatydhdn osallistui 24 Himeenlinnan toimipisteen psykiat-
rian poliklinikan tyontekijaa. Kyseinen tydskentely jatkui valittémasti
edelld kuvatun ryhmatydskentelyn jalkeen, samassatilassa.

Ryhmat muodostettiin jakamalla osallistujat ryhmiin jatkuvalla luvulla yh-
desta viiteen. Yhdessa ryhmassa oli 4 — 5 henkil6a riippuen ryhmanume-
rosta. Ryhman jasenistd osa oli tutustunut jo aiemmin heille |ahetettyihin
pohdittaviin kysymyksiin, osa ei ollut ehtinyt sitd tehda. Ryhmissa kaytiin
vilkasta keskustelua aiheisiin liittyen. Ryhma valitsi keskuudestaan yhden
kirjurin, joka dokumentoi ryhman tuotoksen. Ryhmatyon jalkeen jokainen
viisi ryhmaa luovutti tuotoksensa tutkijalle analysoitavaksi.

Tyoryhmalle esitetyt kysymykset:

1. Vaikuttaako tydhyvinvointi asiakaslahtoisyyteen? Jos vaikuttaa niin mi-
ten?

2. Onko asiakkaan hoidontasalaatuisuudellavaikutusta tyohyvinvointiin?
Jos on niin miten?

10.1 Ty6hyvinvoinnin yhteys asiakasldhtoisyyteen

Kaikki ryhmat toivat esiin sita, ettd tydhyvinvoinnilla on hyvinkin suuri vai-
kutus asiakaslahtoisyyteen. Kiire ja epajarjestelmallisyys mainittiin naky-
van asiakastyossa negatiivisesti. Liiallisella tyomaaralla nahtiin olevan
suora yhteys tyohyvinvoinnin laskuun, ylikuormitustila. Jos tyontekija ei voi
hyvin niin han ei kuule asiakasta ja ei ole |asna seka asiat unohtuvat. Tyon-
tekijan tyéhyvinvointi tai -pahoinvointi vaikuttaa vuorovaikutukseen seka
asiakassuhteessa ettd moniammatillisessa tyoskentelyssa. Perustehtdvaan
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keskittymisen koettiin olevan helpompaa, kun tyéhyvinvointi on kohdal-
laan. Turhautuneisuuden nahtiin aiheuttavan kyynisyytta, joka heikentaa
asiakaslahtoisyytta. Tyohyvinvointi on kyynisyyden este, asiakas ensin-
ajattelu ei toteudu ilman hyvinvoivaa henkilostoa.

Jos tyontekijan tyossdjaksaminen on heikkoa, pohdittiin sita uskaltaako
asiakas kertoa asiansa ja syntyykd luottamus. Tyohyvinvointia lisdaviksi te-
kijoiksi tuotiin esiin rauha tehda tyotd moniammatillisesti. Yhdessa ryh-
massa tuotiin esiin asiakkaiden tarvitsevuuden ja ladkarin vahainen aika
kirjaamiselle, esimerkiksi lausuntojen tekemiselle ei ole riittavasti varattu
aikaa. Sen koettiin vaikuttavan haitallisesti tydhyvinvointiin. Talloin tyon
organisointija priorisointi ovat valttamattomia asioita tyossa jaksamiseksi.
Lisaksi yhdessa ryhmassa tuotiin esiin laakarien suuren vaihtuvuuden kuor-
mittavan muuta tyéryhmaa seka muuttuuko asiakkaalle aiemmin laadittu
hoitosuunnitelma ldaakarin vaihtumisen myota. Taman koettiin heikenta-
van asiakasldhtoista tyootetta. Esiin keskustelussa nousi myos se, etta tur-
vallisessa ilmapiirissa, esimerkiksi tiimissa, on helpompi ottaa asioita pu-
heeksi, jolla on suoraan vaikutusta asiakkaan hoitoon.

Esiin tuotiin tydhyvinvoinnilla olevan daritilanteissa jopa henkea sailyttava
vaikutus, esimerkiksi kriisitilanteissa tyonjaon tulee olla selkea ja sopimuk-
siin tulee jokaisen tyontekijan sitoutua. Hyvinvoivatyontekija oppii parem-
min uusia asioita ja tyotapojaja han on motivoituneempi, luovempija kou-
lutusmyonteisempi. Silloin myo6s halu tyon kehittamiseen kasvaa. Useam-
massa ryhmassa keskusteltiin siitd, etta koko tyoyhteiso vaikuttaa oleelli-
sesti yksilon tydhyvinvointiin. Hyvan yhteishengen koettiin vaikuttavan
suuresti tyoilmapiiria parantavaksi. Yksittdisen tyontekijan tyohyvinvointi
vaikuttaa kuinka asiakas kohdataan ja hdanen asioitaan hoidetaan. Tyohy-
vinvointi vaikuttaa tyohon sitoutumiseen ja tyopaikassa pysymiseen. Ta-
man nahtiin edesauttavan asiakaslahtoisyyden kehittamista.

Keskustelua heratti myos se, ettd tyonkuvalla on suuri merkitys tyohyvin-
vointiin seka kouluttautumis- ja vaikuttamismahdollisuuksilla. Tarkeaksi
koettiin myds sen tiedostaminen, etta jos ihmiset voivat hyvin tyopaikoil-
laan, se nakyy kaikkialla missa he liikkuvat ja vaikuttavat. Sen puolestaan
nahtiin lisddvan positiivista mielikuvaa koko palvelusta asiakkaiden kes-
kuudessa ja mahdollisesti hakeutumista kyseisen palveluntuottajan palve-
lujen piiriin jonkun muun toimijan sijaan. Tydpahoinvoinnilla on suora yh-
teys asiakaslahtoisyyden vahentymiseen. Silloin tyoryhmassa vallitsee sil-
loin kateus, harmistuminen ja eripura. Esimiesten tulee huolehtia siit3,
ettd tydomaara jakautuu tasaisesti eri tyontekijoiden kesken. Hyvinvoivan
tyontekijan tyonlaatu on parempaa, kustannustehokkuus kasvaa. Yhdessa
ryhmadssa todettiin, ettd "kun hommat sujuvat ja mieli on virkea, niin asia-
kasta on helpompi hoitaa asiakaslahtoisesti.”
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10.2 Asiakkaan hoidon tasalaatuisuuden yhteys tyohyvinvointiin

Jokainen viisi rynmaa toi esiin, etta asiakkaan hoidon tasalaatuisuudella on
suurivaikutus tyohyvinvointiin. Yksi ryhma pohtialuksi mita tasalaatuisuus
tarkoittaa. Ryhma paatyi maarittamaan hoidon tasalaatuisuuden siten,
ettd se on hoitosuositusten noudattamista, strukturoitua hoitopolkua. Kun
sen mukaan toimitaan, tyohyvinvointi kasvaa. Tasalaatuisuus vaikuttaa
omaan tydhyvinvointiin, jos voi olla tyytyvdinen tydpanokseensaja tyon
tuloksiin. Lahtokohtana tulisi olla selkedt odotuksetja tavoitteet, jotta voi
rajata tyotaan. Epdselvat hoitolinjat aiheuttavat henkilékunnassaja asiak-
kaissa ristiriitaisuuden kokemuksia. Hoitolinjojen ei tule jakautua persoo-
nallisten ominaisuuksien mukaan. Kaypahoitosuositusten linjauksien tulisi
ohjata toimintaa. Tarkedksi koettiin yhteisten saantdjen luominen ja nou-
dattaminen.

Hoitoprosessissa tulisi kiinnittaa nykyistd enemman huomiota siihen saako
asiakas palvelut erikoissairaanhoidossa yleis- vai erikoislaakariltd. Tama
vaikuttaa oleellisesti myos tyontekijan tyohyvinvointiin. Esiin nostettiin
myo0s asiakkaiden tervehtiminen kaikkien ammattikuntien taholta, koska
se vaikuttaa asiakkaan kokemuksen kautta vastaavaan tyontekijaanja ha-
nen hyvinvointiinsa. Hoitosuunnitelma on kaiken pohjana, jolloin voidaan
paremmin tasalaatuista palvelua tarjota asiakkaille. Tyontekija voi hyvalla
omallatunnollavieda hoitoprosessia eteenpadin, kun pohjanaon selkea hoi-
tosuunnitelma. Tasalaatuinen hoito voi olla brandi omasta organisaatiosta
ulospain, jolloin tyontekija voi olla ylpea tyoyhteisostaan. Yhdessa ryh-
massa keskusteltiin siitd, etta henkilostonlomat ja erityisesti sairauslomat
aiheuttavathairiéta asiakkaan hoidon tasalaatuisuuteenja sita kautta tyo-
hyvinvointiin.

Hoidon vaikuttavuutta pitdisiarvioida saanndllisesti. Tyontekijoiden pitaisi
perehtya asiakkaan esitietoihin ennen yksil6- tai yhteistapaamista. Asiak-
kaan hoitoprosessissa tulisi olla selked tydnjako eri toimijoiden kesken.
Hoidon arvioinnissa nahtiin tarkedksi uskallus kyseenalaistaa. Asiakasmaa-
rien koettiin vaikuttavantydhyvinvointiin. Jos on liian suuri asiakasmaara,
ei ehdi tapaamaan heita riittavan tiheasti. Silloin tyéntekijalle nousee riit-
tamattomyyden tunne. Esiin keskustelussa nousise, etta asiakaslahtoisyys
ei ole sitd, etta asiakas vie hoitopolkua.

Toimivat yhteiset kdytanteet tuotiin esiin. Strukturoitu tutkimusjakso, riit-
tavat yhteiset moniammatilliset tiimiajat ja moniammatillisen tyoskente-
lyn mahdollisuus nahtiin tyotd sujuvoittavina tekijoinaja sitad kautta tyohy-
vinvointia parantavana. Jos hoito ei ole tasalaatuista, voi syntya eriarvoi-
suuden kokemus seka tyontekijassa ettd asiakkaassa. Se puolestaan ai-
heuttaa turhautumista. Yksi ryhma nosti esiin sen, etta tyohyvinvointiin
vaikuttaa se, etta tyéryhma menee yhdessa samaan suuntaan. Tydryhman
yhteiset toiminnat ja tapahtumat voivat parhaimmillaan lisata tyéhyvin-
vointia ja sita kautta asiakaslahtoisyytta. He kiteyttivat sen lauseeseen.”
Ty6hyvinvointi ei ole vain tyota.”
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11 JOHTOPAATOKSET

Kehittamistyon tulokset vastasivat asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja
tutkimusmetodilla saatiin hyvin aineistoa. Valitut tyotavat koettiin mielek-
kaiksi, ne innostivat osallistujat aktiiviseen ja innovatiiviseen tiimityosken-
telyyn yksilollisen pohdinnan lisdaksi. Asiakaslahtdisyyden parantamiseksi
tuotiin esiin monia erilaisia kehittdamismahdollisuuksia.

11.1 Johtopaatokset asiakasldhtoisesta toimintakulttuurista

Asiakaslahtoisyys on yksi keskeisimmista arvoista Kanta-Hameen keskus-
sairaalassa, minka vuoksi asiakaslahtoisyyden kehittaminen on merkitta-
vad koko organisaation nakokulmasta. Potilas ensin -ajattelua korostetaan
kaikessa toiminnassa.

Vastauksissa esille nousivat asiakaslahtdisyyden huomioimisen tarkeys
osana konkreettista joka paivaistad organisaation toimintakulttuuria. Asiak-
kaiden toipumisessa seka itsendisessa parjaamisessa nahtiin laheisten ja
muun tukiverkon osuus erittain tarkeana.

Asiakkaan kuulluksi tuleminen luottamuksellisella ja rauhallisella tahdilla,
huomioiden vastaanottavuuden tila tiedon ja ohjeiden antamisessa koet-
tiin tarkedksi. Tasavertaisuuden kokemusta hoitosuhteessa ja tyontekijan
tavoitettavuutta nykyista paremmin tuotiin esiin. Asiakkaan toimijuuden
tukeminen ja oma vastuu hoitoprosessin etenemiseksi ndhtiin tarkeadna.
Henkiloston pysyvyydelld nadhtiin olevan positiivinen merkitys yhteis-
tyosuhteen syntymiseksi asiakkaan ja tyontekijan valilla.

Nykyistd suunnitelmallisempi, tiiviimpi ja tehokkaampi hoito nopeuttaisi-
vat asiakkaan ohjautumista oikea-aikaisesti, oikeaan hoitopaikkaan ja oi-
keanlaisen hoidon piiriin.

Tyon kuormittavuus, toimintatapojen muutospaine ja informaation puute
nousivat esiin tyontekijoiden tydhyvinvointia laskevina tekijoinad. Tyonoh-
jausta pidettiin merkittavana tyontekijoiden tyéhyvinvoinnin tukemisen
seka asiakaslahtoisyyden toteutumisen nakokulmasta. Toive tyéryhmanja
esimiesten saannollisista keskindisesta keskustelusta koskien muutosten
tavoitteita, aikataulujaja tulevaisuuden ndkymia nostettiin esiin.

Moniammatillisuuden, tiimityon ja erityisosaamisten merkitysta korostet-
tiin. Yhteistyd6ta Hameenlinnan ja Riihimden psykiatrian poliklinikoiden
kesken toivottiinlisaa.
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Kirjallisen hoitosuunnitelman merkitys nousikaikissa vastauksissa esiin. Se
on molempia sopijaosapuolia sitova sopimus, joka maarittelee raamithoi-
dolle. Sen avulla kaikilla hoitoon osallistuvilla on samanlainen kasitys laa-
dituista suunnitelmista, keinoista ja tavoitteista. Se toimii laadunvarmista-
misen valineena. Tyontekijavaihdoksista huolimatta hoitoprosessi ei kat-
kea, jos asiakkaalla on ajantasainen hoitosuunnitelma. Hoitosuunnitelma
tulee aina antaa myds kirjallisesti asiakkaalleitselle.

11.2 Johtopaatokset asiakasldahtéisyyden, tasalaatuisuuden ja tydhyvinvoinnin yh-
teydesta

Hoidon tasalaatuisuuden ja tyohyvinvoinnin merkitykseen asiakaslahtoi-
syydessa haettiin tutkimuksessa myds vastauksia, ryhmissa pohtien. Vas-
tauksia tuli runsaasti. Tydhyvinvoinnilla on suuri merkitys asiakaslahtoisyy-
den asteeseen. Tyon organisointi ja priorisointi auttavat tydssdjaksami-
sessa. Kiire, liilan suuri kuormitus ja epajarjestelmallisyys heikentavat asia-
kaslahtoisyytta. Tyontekijantydokyvyn heikkeneminen estaa asiakas ensin -
ajattelua, joka on Kanta-Hameen keskussairaalan kantava lause asiakaslah-
toisessa tyootteessa. Se ei toteudu ilman hyvinvoivaa henkilostoa.

Hyvinvoiva tyontekija oppii, motivoituu ja kdayttaa luovuuttaan. Koko tyo-
yhteisolla on vaikutusta yksittaisen tyontekijan tydhyvinvointiin. Hyva yh-
teishenki kohottaa tydilmapiiria. Kun tyontekijat ovat sitoutuneita tyo-
honsa ja tyopaikkaansa, asiakaslahtdinen palvelukulttuuri toteutuu pa-
remmin. Selkeat tavoitteet hoidolle lisddvat seka asiakaslahtoisyytta etta
tyohyvinvointia. Hoidon tasalaatuisuus lisda tyontekijan ylpeyttad organi-
saatiostaan. Hoidon epatasalaatuisuus synnyttaa eriarvoisuuden koke-
musta seka tyontekijassa ettd asiakkaassa.

Tyoryhman jasenten pohdinnanja aktiivisen tydskentelyn myota esiin tuo-
tiin moneen teemaan liittyvia konkreettisia kehittamisehdotuksia. Yhteista
kehittamista tulee jatkaa hydodyntaen tyéryhman asiantuntemusta, jotta
asiakaslahtoisyyden aste paranisi tdman hetkisesta tasosta. Onnistunut ke-
hittdminen edellyttda yhteista kehittamissuunnitelmaa ja yhdessa valittuja
toimenpiteitd asioiden eteenpdin viemiseksi.
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12 POHDINTA

Lopuksi pohditaan kehittamistydn tuloksiaja opinndytetyoprosessia koko-
naisuutena. Kehittdmistyoprosessin pohdinnassa on tarkeaa erottaa varsi-
nainen kehittamistyo ja prosessi, joka opinndytetyon tekemiseen liittyy.

12.1 Tulosten pohdintaa

Kehittamistyon empiirisen osan toteuttivat Kanta-Hameen keskussairaa-
lan psykiatrian poliklinikantyoryhman jasenet, kahdella eri tyoskentelyker-
ralla ja sen lisaksi itsendisena tyoskentelyna niiden valissa. Empiirinen ke-
hittamisprosessi toteutettiin 11.1.2017 ja 7.9.2017 valisena ajanjaksona.
Sitd ennen, joulukuussa 2016, valikoitiin kehittamistyon aihe ja laadittiin
siihen liittyvd suunnitelma.

Tuloksien kannalta merkittavaa oliammattikuntien monialaisuus teemoja
tydstaneissa ryhmissa. Sen avulla tuotoksista saatiin laajempialaista nake-
mysta, koska jokainen osallistuja peilaa kehittamisentarpeitaomasta am-
mattiroolistaan ja personastaan kasin.

Asiakkaan jatkohoitoa koskevassa teemassa tuloksissa tuotiin esiin laheis-
ja perheverkoston mukaan ottamisen tarkeys. Voidaan ajatella, etta to-
denndkodisestitdma asia on l[dhimpana perhepsykoterapeuttien sydanta.
Jatkohoitoa koskevassa pohdinnassa esiin nostettiin sekin vaihtoehto,
ettei asiakas aina valttamatta tarvitsekaan lainkaan jatkohoitoa, vaan han
voi suoraan kotiutuaeli asiakkaan omaa vastuuta ja voimavaroja korostet-
tiin hoivan ja huolenpidonsijaan. Tallainen keskustelu ei ole vield ollut ko-
vinkaan pitkaan aktiivisena psykiatrianavohoidon kentalld, aiemmin jokai-
selle varattiin ainakin muutama seurantakaynti jonnekin, varmuuden
vuoksi.

Asiakkaan oman aseman vahvistumiseen liittyy kiintedsti asiakkaan voi-
maantuminen sekd muutosprosessit, joiden avulla asiakas |I0ytda omat voi-
mavaransa ja ottaa vastuun itse omasta elamastaan. Asiakkaan voimaan-
tuminen mahdollistuu, kun han kokee olonsa turvalliseksi, hyvaksytyksi ja
tasa-arvoiseksi. Voimaantuminen mahdollistuu asiakkaan omien oivalluk-
sien ja kokemusten kautta. (Koivuniemiym. 2014, 172.)

Tyohyvinvoinnin, henkilostdjohtamisen ja asiakaslahtdisyyden yhteytta
nostettiin tuloksissa esiin, jotka nivoutuivat saumattomasti yhteen teoria-
osuuteen. Tyon kuormittavuuden lisddntymisen ja muutospaineiden alla
henkil6sto kokee jaavansa melko yksin, koska informoinnille ja yhteiselle
keskustelulle jaa lilan vahan aikaa. Opinnaytetyon teoreettisessakin osuu-
dessa on kuitenkin todettu, ettd muutostilanteissa pitaisi erityisesti panos-
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taa alku vaiheessa yhteiseen keskusteluun, koska se on tarkein vaihe muu-
toksen lapiviennissa ja silla on mahdollisuus vahentaa vastustusta ja sitout-
taa tyontekijat uusiin kdytanteisiin.

Kanta-Hameen sairaanhoitopiiri korostaakin sisaisen vuorovaikutuksen ja
viestinnan edistamista tyoyhteisotaitoja kehittamalla seka yksikdiden
saanndllisilla ja moniammatillisilla kokouksilla. Laadukkaan viestinnan tu-
lisi olla pysyvéd osa tyoskentelya. Tarkedksinahdaan viestinnan ja vuorovai-
kutuksen paranemista kehittamalla myds yhteistoimintaa. Tama on mer-
kittava osoitus siita, ettd johtotasolla pidetdan tarkeana jokaisen yksittai-
sen tyontekijan tydhyvinvointia jaammatillista kehittymista, jotta asiakas-
lahtdisyys voi toteutua mahdollisimman hyvalla tavalla. (Kanta-Hameen
sairaanhoitopiirin taloussuunnitelma 2017 — 2018, 12.)

Asiakaskeskeisessa henkilostojohtamisessa korostetaan tyontekijoiden si-
toutumista asiakaspalveluun, organisaatioon ja omaan tydnkuvaansa. Si-
toutuminen on kiinteasti yhteydessa jokaisen tyontekijan tunteisiin ja ko-
kemuksiin. Sitoutumiseen ei voi pakottaa. Henkiloést6johtamisen tyonte-
olle ja tydilmapiirille mahdollistavat toiminnot ja olosuhteet ovat erityisen
merkittdvassd asemassa. Tyohyvinvointi liittyy kiinteasti asiakaskokemuk-
seen, silla asiakkaan ja tyontekijan keskindiset tunteet vaikuttavat valilli-
sesti tai valittomasti asiakassuhteeseen. Myonteisten tunteiden siirtami-
nen asiakkaille, edellyttaa hyvaa tyohyvinvointia. (Juuti 2015, 65.)

Tuloksissa korostui kirjallisen hoitosuunnitelman laatimisen, arvioimisen ja
paivittamisen tarkeys. Se nahtiinvalttamattomana tyovalineend asiakkaan
ja hoitavan tyontekijan valilld. Toisena ndakdkulmana esiin nostettiin sen
tarkeys tyontekijoiden keskindisessa toiminnassa. Kirjallisen hoitosuunni-
telman laatiminentuo siis turvaa ja struktuuria sekd asiakkaalle ettd tyon-
tekijalle. Kehittamistyohon osallistuneet henkil6t toivat selkeasti esiin toi-
vettaan siitd, ettd asiaan kiinnitettaisiin jatkossa nykyistd enemman huo-
miota. Kirjallinen hoitosuunnitelman laadinta ja siita kirjallisen kappaleen
antaminen asiakkaalle on myds laissa maaritelty.

Kehittamistyon arvoa nosti se, ettda myds tulosjohdon edustajina ylilaakari
ja ylihoitaja osallistuivat empiiriseen tutkimukseen yhtaaikaisesti muun
tyoryhman kanssa. He toivat esiin sen, etta kehittamistyo on tarkea asia-
kaslahtoisemman tybotteen kehittymiseksi psykiatrian poliklinikalla.

Asetettuihin tutkimuskysymyksiin saatiin tulosten avulla hyvin vastauksia.
Asiakaslahtoisyyden parantamiseksi ryhmattuottivat runsaasti kehittamis-
ideoita, joita voi hyddyntada. Tuloksista tuli myds selkedsti esiin tyontekijoi-
den huolisiita, etta resurssit vahenevatja vaatimukset kasvavat. Tuloksissa
viitattiin myds siihen, etta tydhyvinvoinnin lasku vaikuttaa asiakastyon laa-
tua heikentavasti.
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Asiakaskeskeinen henkilostéjohtaminen perustuu asiakkaisiin ja heidan
kokemuksiinsa. Asiakaskeskeinen henkiléstojohtaminen kiinnittaa erityi-
sesti huomiota asiakkaan ja tyontekijoiden valiseen hoitosuhteeseen. Se
vaatii henkilokohtaista perehtymistd, minkd vuoksi asiakaskokemusten
johtaminen on haastavaa henkil6johtamiselle. Jokaisen tyontekijan teke-
maa tyota pitda ajatella asiakkaan ndkdkulmasta. (Juuti 2015, 63.)

Kilpailun ja asiakkaiden valinnanvapauden lisdantyessa jokaisessa organi-
saatiossa tulee kiinnittaa koko ajan enemman huomiota tyon tehokkuu-
teen, tuloksellisuuteen ja laatuun. Naita kaikkia kolmea tulee kehittaa li-
mittdin. Pitdad muistaa, etta tehokkuus ei valttamatta tarkoita resurssien
vahentamistd, vaan se voi olla myds niiden oikein kohdentamista. Tulok-
sellisuuden ei tarvitse merkita laadun ja inhimillisyyden heikentymista. Kun
toimintatavat kehittyvat ja henkilostoresurssit kohdentuvat oikein, asia-
kaslahtoisyys kohenee tyotyytyvaisien toimijoiden tukemana.

Saatuja hoidon tuloksia tulisi seurata ja mitata sdannéllisesti, jotta tiede-
tdan mitad ollaan saavutettu ja mihin suuntaan pitaisi jatkossa pyrkia. Oi-
keiden asioiden mittaaminen saattaa olla haasteellista. Usein kdytossa ole-
vat mittarit saattavat olla jo vanhentuneita, eivatka palvele tatd paivaatai
tulevaisuutta. Mittaria valitessatulisijo pohtia mika on toiminnan tavoite.
Kaytossa olevaa mittaria ei tarvitse kokonaan poistaa kaytosta, vaan sita
voidaan tdydentad uusinosioin. (Selin & Selin 2013, 180 — 181.)

Jatkotutkimuksena saatuja tuloksia olisi tarkea vieda lahemmaksi konk-
reettista kdytannon tyota. Tuloksissa on koottuna paljon hyvid tyéryhman
pohdintoja ja kehittdmisajatuksia, joita tulee hyodyntaa toiminnan kehit-
tamisessa.

12.2 Opinnaytetyonprosessin pohdinta

KehittamistyOprosessin suunnitelma piti laatia tarkasti ennen toteutusta.
Laaditut aikataulut koskivat suurehkoja osallistujamaaria, minka vuoksi
opinnaytetyontekijan tulipitaytya sovituissa aikatauluissa. Lahes kaikki ke-
hittdmistyohon osallistuneet tyoryhman jasenet pitivat kehittamistyota
tarkedna, sanoen sen daneenkin ja ryhtymalla toimeen valitto masti tehta-
vanannon jalkeen. Koko kaytettavissa ollut aika kaytettiin hyodyksija do-
kumentit oli kirjattu siten, ettd tutkijan oli niista vaivatonta saada selvaa.

Asiakaslahtoisyyden kehittamisesta toivoisi tulevan jatkuva prosessi, joka
liittyisi kiintedsti organisaation keskeisiin tavoitteisiin. Haluttu muutos
mahdollistuusilloin, kun tavoitteita seurataan saannoallisestija pyritaan ke-
hittymaan saadun palautteen pohjalta.
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Julkisessa organisaatiossa tulisi kiinnittda huomiota enemman suorituksiin
jatuloksiin. Tarkea on pohtia sita, millaisia tuotoksia esimerkiksi Kanta-Ha-
meen sairaanhoitopiirissa tuotetaan, joita verovaroilla ostetaan. Hyvan
johtamisen tulee ulottua yksittdisesta tyontekijasta korkeimpaan johtoon
saakka. Toimintaa tulisisaannollisesti verrata muihintoimijoihin, jottatoi-
minta on mahdollisimmantehokasta, uudistuvaa ja sen henkildsto voi hy-
vin. (Sydanmaanlakka 2015, 48 — 49.)

Opinnadytetyontekija jai pohtimaan vastauskatoa 74,5 % itsendisen pohdin-
nan osalta, yhteisen kehittamisiltapaivan jalkeen. Tama hammensi, koska
yhteisessa kehittamisiltapaivassa lahes kaikki osallistuivat sata prosentti-
sesti. Vastausaikaa oli runsaasti, joten voisi paatella, ettei vastaamatto-
muus liittynyt kiireeseen tai odottamattomiin tekijéihin tydpaivan aikana.

Asiakaslahtoisyys on valittu koko Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin yhdeksi
tarkeimmaksi arvoksi. Tasta nakokulmasta voisi olla merkityksellista, ettd
organisaation johto edellyttaisi jatkossa kaikkien osallistumista yhteiseen
kehittamiseen eli se tulisimieltdaa osaksi tyota. Jokaisella on henkilokohtai-
nen vastuu asiakaslahtdisyyden, tydhyvinvoinnin ja johtamisenlaadun pa-
rantamisesta omantyonsa ja koko yksikkonsa osalta. Jatkossa toivoisi, ettd
tyoyhteisén jasenet sitoutuisivat aktiivisemmin oman tyonsa kehittami-
seen, noudattaen koko organisaation luomaastrategiaaja arvoja, esimer-
kiksi opinnaytetdidenja muiden kehittamistehtavien muodossa.

Opinnaytetyoprosessi oli merkittava oppimiskokemus Sosiaali- ja terveys-
alan kehittamisen ja johtamisen koulutukseen liittyen. Opinnadytetyonte-
kija toimi kehittamisprojektin vetdjana. Hanen tuli pitda huolta kdaytannon
jarjestelyista, ohjeistuksesta sekd toteutuksen etenemisesta. Asiakaslah-
toisyyteen, tydhyvinvointiin sekd johtamiseen liittyvaa teoriatietoa opin-
naytetydntekija kerdsi ja hyddynsi opinndytetydssa runsaasti. Naiden
avulla oli mahdollisuus laajentaa huomattavasti tietotaitoa kyseisista te-
matiikoista. Teoriaosuus nivoutui luontevasti tutkimuksen empiiriseen
osaan, ne tukivat toinen toisiaan.

Lopuksi tulee kiittaa kaikkia niitd Kanta-Hameen keskussairaalan psykiat-
rian poliklinikan tydryhman jasenia ja esimiehia, jotka lahtivat taysilla to-
teuttamaan omalla panoksellaan kehittamistehtavaa ja sen avulla valmis-
tui tdma opinnaytety6. Opinnadytetyontekija ei olisisaanut kehittamistyota
toteutettua ilman tyoryhman ja esimiehien aktiivista osallistumista. YI-
pedna voikin todeta, ettd yhteistydssa on tosiaan voimaa.
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