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1 Johdanto

Uudistuminen on elinehto muuttuville sosiaali- ja terveysalan palveluille, joissa ihmisyys ja
empatia ovat nousemassa sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioiden ydinarvoiksi. Siksi
myo6s asiakasta kunnioittavan ja arvostavan kohtaamisen tulisi olla jokaisen sosiaali- ja ter-
veydenhuollon ammattilaisen tyéskentelyn laht6kohta. Vuonna 2015 voimaan tullut sosiaa-
lihuoltolaki ohjaa entistd vahvemmin samaan suuntaan: Sosiaalihuoltolain tarkoitus on va-
hentaa eriarvoisuutta ja edistdad osallisuutta, asiakaskeskeisyytta ja asiakkaan oikeutta hy-

vaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. (Sosiaalihuoltolaki 2014, 18.)

Perakyla (2001, 349) sanoo artikkelissaan Goffmanin maaritelleen sosiaalisen vuorovaiku-
tuksen sellaiseksi tilanteeksi, jossa ihmisten vélille syntyy kasvokkaista kohdentunutta vuo-
rovaikutusta. Raatikaisen (2015) mukaan kohtaaminen voi tapahtua myo6s verkkopalve-
luissa. Jokainen kohtaaminen on siis aina sosiaalinen tilanne, mutta kaikissa sosiaalisissa

tilanteissa ei synny kohtaamista.

Kohtaamista ja vuorovaikutussuhteita on tutkittu runsaasti eri konteksteissa. Siita huoli-
matta kyseisen aiheen tutkiminen on darimmaisen ajankohtaista ja jatkuvan kehittamisen
arvoinen asia, kun tyéskentelyn ihmislahtoisyytta ja johtamista halutaan kehittdd ajassa,
jossa muutokset helposti heikentavat inhimillista kohtaamista. On tarkead ymmartaa sy-
vemmin asiakkaiden tarpeita ja sitd, mika on heille arvokasta ja merkityksellista sosiaali- ja

terveyspalvelujen kayttgjina.

Johtamisen etiikkaa on tutkittu vuosisatoja. Eettisyytta tulee tarkastella laajasti eri ndkdkul-
mista, koska johtamisen haasteet erityisesti sosiaalipalveluissa ovat usein monin eri tavoin
eettisesti herkkid. Esimerkiksi Hakasen ym. (2017) mukaan positiointi tulee nakyvéksi kai-
kissa arkipdivan kohtaamisissa ja keskusteluissa. Positioidessa ihmisen odotukset ja toi-
veet tulevat nakyviksi pienin ddnen savyin ja pienin elein ja siten ihminen osoittaa vuorovai-
kutuskumppanilleen paikan kohtaamisessa. Té&han annettuun positioon voi joko suostua
tai sen voi kiistaa. Palvelevan johtamisen keinoin voidaan vahvistaa ihmisia kunnioittavaa
positiointia tydyhteiséssa (Hakanen ym. 2017.) Sosiaalialalla tormataan usein yhteiskun-
nassamme vallitseviin eettisiin nakdkulmiin sosiaalipalvelujen perusteista ja niiden tavoit-
teista. Eettistd haastetta lisaavat myos eri ammattiryhmien eettiset toimintaohjeet seka asia-
kastydn mukanaan tuomat eettiset ristiriidat ja itse johtamistydhon liittyvat kysymykset. Néai-
den vuoksi eettisyyden tarkastelussa on kyse usein tasapainoilusta eri vaihtoehtojen valillg,
eikd ainoastaan oikean tai vaaran tai hyvan ja huonon ratkaisuista. Asiakkaan kokemus

palvelusta on aina yhta merkittava asia kuin tyontekijan kokemus johtamisesta.



Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia, mika on merkityksellisté asiakkaalle kohtaamisessa
ja kuinka johtamisella voidaan vaikuttaa Eksoten perhe- ja sosiaalipalveluissa ihmislahei-
sen kohtaamisen toteutumiseen ja sen parantamiseen. Opinnaytetydn tuloksena syntyy ke-
hittamissuunnitelma asiakaskokemuksen parantamiseksi julkisen sektorin palve-
luissa. Opinnaytetyon asiakasnakokulman aineisto muodostuu kahdesta Eksoteen koh-
distuvasta asiakaskokemusaineistosta: Sosiaali- ja potilasasiamiehelle tehdyisté yhteyden-
otoista (vuosilta 2016—2020), joissa aiheena on kohtaaminen ja ep&aasiallinen kohtelu seka
Roidun avoimesta asiakaskokemusaineistosta vuosilta 2019-2020. Johtamisndkékulman

aineisto kootaan esihenkildiden haastatteluilla.

Eettinen johtaminen sisaltda ajatuksen aidosta ihmisten johtamisesta ja se mahdollistaa
my6s myodtatuntoisemman johtamisen painottamisen. Myds palveleva johtaminen on koko-
naisvaltainen ja moniulotteinen nakemys ihmislahtdisestd johtamisesta (Hakanen ym.
2017.). Uudistuvassa tydelamassa johtajuuden muotin tulee muuttua. Kokemus yhteisolli-
syydesta, mieluisasta tydyhteisdsta ja yksilon arvostuksesta tydssa nousevat yha tarkeam-
miksi asioiksi, mahdollisesti myos haasteiksi johtajille. Uudistuminen merkitsee myo6tatun-
toisemman tydkulttuurin edistamisté ja uusien toimintatapojen I6ytamista yhdessa henkilos-
ton kanssa. Se edellyttdd luovuutta ja ennen kaikkea rohkeutta ja uskallusta ajatella itse.
Silla silloin, kun henkilostd kokee voivansa olla lasna kokonaisina tydssaan ja kokevat tyo-

nimua, tulevat myos asiakkaat parhaiten palvelluiksi. (Ks. Hakanen ym. 2017.)



2 Asiakaslahtoinen sosiaali- ja terveyspalvelu
2.1 lhmislahtdinen kohtaaminen asiakaskokemuksen ytimessa

Ihmislahtdisyys on késitteené laaja ja se on hyvin lahella valtakunnallisten asiantuntijoiden
maarittelemaa kasitettéd asiakaslahtodisyydesta. Maailman terveysjarjeston WHO:n maari-
tyksen mukaan ihmislahtdisyys kasitteena tarkoittaa sitd, ettd asiakas huomioidaan laajasti
perheineen, siind kulttuurissa ja yhteistssa, jossa han elaa. lhmislahtéinen ajattelu huomioi
kaikkien asiakkaan eldamé&an vaikuttavien toimijoiden nakdkulmat ja siten myds helpottaa
heidén toimimistaan omilla palvelualueillaan. Inmisléahtéinen palvelu perustuu yhdessa ke-
hittAmiseen ja siihen siséltyy jokaisen asiakkaan huomioiminen yksilona. Ihmisl&htdinen
palvelukokonaisuus kattaa myo6s asiakkaan lahiyhteis6jen toiminnan ja yhteiskunnallisen
edun ja toimivuuden huomioimisen. Kestava kehitys, jolla tavoitellaan parempaa elaman

kokemusta, on keskeinen asia ihmislahtdisessa ideologiassa. (Koivunen 2017.)

Ihmislahtdisessa ajattelussa asiakkaat nahdéaan oman elamansa ja omien palvelujensa asi-
antuntijoina ja heidan vaikuttamismahdollisuuksiensa lisddmista korostetaan. Ihmislahtoi-
sessd ajattelussa kaikki palveluun osallistuvat toimijat ovat tasavertaisia kumppaneita sosi-
aali- ja terveyspalvelujen suunnittelussa, kehittdmisessa ja toteuttamisessa. Talloin yhta yk-
sittaista toimijaa, kuten perhetta tai asiakasta ei korosteta. (Koivunen 2017.) Bechtel ja
Ness (2010) korostavat asiakaslahtdisen toiminnan keskeiseksi paamaaraksi inmisen ko-
konaisvaltaisen kohtaamisen, kommunikaation ja koordinaation, asiakkaan tukemisen seka
voimaannuttamisen. Nain ollen asiakaslahtbisyys nahdaan asiakkaan kokonaisvaltaiseksi
kohtaamiseksi. Asiakassuhteen ytimessa on merkityksellista vahvistaa asiakkaan itsetun-
toa, koska jokaisella ihmisella on tarve tulla kuulluksi ja ndhda itsenséa arvostettuna ja hy-
vaksyttyna ihmisend. (Toskala & Hartikainen 2014, 100; Sahimaa 2020.)

Asiakasosallisuudella sosiaalialalla tarkoitetaan asiakkaan kuulemista seka kohtaamista, ja
asiakkaan mahdollisuutta osallistua seka vaikuttaa omien palvelujensa suunnitteluun, arvi-
ointiin seka kehittamiseen (Pievildinen ym. 2014, 5). Asiakasosallisuudella Eksotessa tar-
koitetaan asiakkaan mahdollisuutta osallistua palveluiden suunnitteluun, kehittamiseen ja
paatoksentekoon. (Eksote, 2017.) Asiakasosallisuus mahdollistaa asiakkaan tarvetta vas-
taavien, oikea-aikaisten ja toimivien palvelujen kehittdmisen. Asiakaslahtoisia palveluja tuo-
tettaessa voidaan taata riittavien palvelujen vaikuttavuus seké lopulta myds niiden kustan-
nustehokkuus. (Sihvo ym. 2018, 8, 13-14.)

Asiakaslahtoisyyden perustana on ihmislahtéinen ideologia. Asiakaslahtbisessa palvelujen
kehittamisessa asiakas tai hanen laheisensa ovat omien voimiensa mukaisesti mukana pal-

velutarpeiden arvioimisessa, palveluiden suunnittelussa, toteutuksessa seka palveluiden



vaikutuksen ja laadun arvioimisessa. (Registered Nurses’ Association, 2015.) Ihmislahtoi-
sen tydskentelyn keskiossa ovat arvot ja periaatteet, joiden tarkoituksena on ohjata sosiaali-
ja terveydenhuollon ammattilaisten pyrkimysta vastata asiakkaiden tarpeisiin mahdollisim-
man hyvin. Ne ohjaavat myos palvelujarjestelmien seka palvelukokonaisuuksien suunnitte-
lua ja toteutusta. Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakaslahtéinen palvelu toteutuu silloin,
kun asiakkaiden toiveet seka yksildlliset tarpeet huomioidaan yhdessa asiakasosallisuuden
huomioivien periaatteiden ja menetelmien kanssa. Kun palveluja suunnitellaan yhdessa asi-
akkaiden kanssa. Sote-palveluja kehitettdessa asiakasosallisuuden tulee toteutua asiak-
kaalle annettavissa palveluissa, palvelukokonaisuuksissa ja palvelupoluissa. (Sihvo ym.
2018.)

2.2 lhmislahtdinen asiakassuhde ja hyva kohtaaminen

Asiakassuhde lahtee rakentumaan tydntekijan ja asiakkaan ensikohtaamisesta. Siin& nou-
sevat usein esille ennakko-oletukset, asenteet, ristiriitaiset odotukset, motiivit seka toiveet
toista osapuolta ja yhteistyotad kohtaan. (Raatikainen 2015, 69.) Luottamus syntyy turvalli-
suuden tunteesta eli siita, ettd ihminen tulee nahdyksi omana itsendéan ja ettd tyonte-
kija kantaa vastuunsa ja arvostaa muita ihmisia. Tyontekijan oman turvallisuuden tai turvat-
tomuuden tunne tarttuu asiakkaisiin. (Raatikainen 2015, 100.) Tunteiden vaihtoa liittyy jo-
kaiseen kohtaamiseen riippumatta siitd, mista siind on sisalléllisesti kyse (Goleman 2007,
24). Goffman (2012, 26) sanoo, ettd jos kohtaamisesta puuttuu tunne arvostamisesta, se
saattaa asettaa tehda ihmisen kykeneméattémaksi toimimaan kohtaamistilanteessa. Tunteet
saavat ihmiset toimimaan. Tunteet ovat yksildllisia. Inminen voi tuntea useita erilaisia tun-

teita ja tunnevivahteita ja aina niiden tunnistaminen ei ole helppoa.

Holopaisen ym. (2017) tutkimuksessa kohtaamisen paateemoiksi nousi kolme kasitetta;
oleminen, ainutlaatuisuus ja vastavuoroisuus. Paateemoihin kiteytyi osallistuminen ja osal-
listaminen; olla Iahella ja jakaa; lasn&oloa, kuuntelemista ja ndkemisté hetkessa. Nain ollen
kohtaamisessa syntyy ainutlaatuinen merkitys keskindisessa ymmarryksessa ja vastavuo-
roisuudessa. Voimaannuttavat tunnekokemukset edistavat luottamuksen ja turvallisuuden
tunteen syntymista tydntekijan kohtaamisessa, jossa pieninkaan asia ei ole merkitykseton,

silla kaikki vaikuttaa kaikkeen.

Empatia on yhteisymmarryksen tunnusmerkki, siind kumpikin tuntee, etta toinen kokee sa-
moin. (Goleman 2007, 21-22, 36.) Tama edellyttaa tydntekijalta itsekriittisyytta seka reflek-
tointia omia ennakkokasityksiaan kohtaan. Jokaisessa kohtaamisessa ollaan tekemisissa
toisen ihmisen kanssa tunnetasolla. Kohtaaminen toteutuu vuorovaikutuksessa aitona dia-

logina. Kohtaaminen virittda ihmisessad mielialan, joka jatkuu pitkddn vield kohtaamisen



jalkeenkin (Goleman 2007, 22). Alhanen (2016) korostaa, ettd dialogi ei ole mitd tahansa
puhetta. Se on keskustelua, jossa tutkitaan kokemuksia ja niiden merkitysta yhdessa. Se
on keino luoda yhteista nakemysta. Raatikainen (2015) tdsmentaa, ettd dialogi on siis
enemman kuin aktiivista kuuntelua. Se on yhteisen todellisuuden ainutkertaista rakenta-
mista tasavertaisesti. Ja niinkin pieni asia kuin ystavallisyys, kantaa pitkalle, ja jaa positiivi-
sena muistona ihmisten mieliin ja lisé& heidan elinvoimaansa. (Raatikainen 2015, 19). Ym-
marrdmme, ettd aito dialogi edellyttaa virittaytymista asiakkaan asemaan ja siksi asiakasta
tulisi lahestya aina ihmisesta kéasin. [Iman avointa keskustelua ja vuorovaikutusta ei ihmis-
lahtoisia palveluja voida kehittda, koska suurin tyd tehddén kuitenkin jokaisen tydntekijan
omissa asenteissa. Ainutkertainen kohtaaminen toteutuu yhteydessa toiseen ihmiseen,
jossa ollaan toista varten, ilman ennakointia ja ilman odotuksia. Dialogisuus on téaten ainut-

kertaisen kohtaamisen ehto.

Kohtaamisessa myos katseella on tarked merkitys. Raatikainen (2015) on maaritellyt kat-
sekontaktin kolmeen eri katsetyyppiin, jotka ovat virkakatse, sosiaalinen katse seka intiimi-
katse. Virkakatse viestii virallisuutta ja sita, etta tyontekija kokee asian pelkaksi tydasiaksi.
Sosiaalinen katse keskittyy koko kasvojen alueelle. Intiimikatse huomioi koko ihmisen laa-
jemmin. My6s ei-sanallisen viestinndn harmonialla on onnistuneen vuorovaikutuksen kan-
nalta erittdin suuri merkitys. Parhaimmillaan onnistunut kohtaaminen tuottaa ihmiselle 1&-
heisyyden ja yhteisymmarryksen tunteen. (Goleman 2007, 39, 183.). Jokaiseen kohtaami-
seen liittyy myos niin sanottu positiointi. Positiointi on Hakasen ym. (2017) mukaan aina osa
vuorovaikutustilanteiden valtaa ja johtamista. Kuuselan (2010) mukaan kokemus vallankay-
tosta on ennen kaikkea tunnetta arvostuksesta ja vaikuttamismahdollisuuksista tai niiden
ohittamisesta. Valtaa on osattava kayttaa viisaasti. Jos valtaa kaytetaan ilman mydétatuntoa,

tydn tulokset heikkenevat merkittavasti. (Hakanen ym. 2017.)

Tiivistden voidaan todeta, etta onnistunut ja hyva kohtaaminen edellyttda (kuva 1) kolmen
ehdon tayttymista: toiseen keskittymista, myonteisten tunteiden jakamista ja sanattoman

viestinnan yhteensopivuutta.



Hyvan kohtaamisen elementit

*\/almius antaa aikaa ja olla |&sné, olen sinua varten
* Tunne valittdmisesta ja huomioiduksi tuleminen

*Empaattisuus, tunnen kanssasi samoin
*Tunne ldheisyydesta

*Myo&tatunnon herddminen, toimin sinun hyvaksesi
* Tunne yhteisymmaérryksesta

Kuva 1. Hyvan kohtaamisen elementit

Sosiaalinen kohtaaminen edellyttda empatiaa. Myotatuntoinen, kunnioittava ja arvostava
kohtaaminen merkitsee asiakkaalle hyvin paljon. Parhaimmillaan se sitouttaa asiak-
kaan muutoksiin ja nopeuttaa prosesseja. Empatia estéd myos tyontekijdd kohtelemasta
asiakasta huonosti. Kohtaamisessa korostuu empatia, kun asiakkaan tilannetta pyritaan
hoitamaan arjen mikrohetkisséa kokonaisvaltaisesti, niin fyysisesti, psyykkisesti kuin sosiaa-
lisestikin. (Raatikainen 2015, 125; Goleman 2007, 127, 148.)

Taman paivan kommunikointi sosiaali- ja terveydenhuollossa on siirtynyt osaksi verkkoon,
kaytetaan sahkopostia, Teamsia ja erilaisia chat-palveluja. Asiakkaan ja tydntekijan valinen
vuorovaikutus kohtaamisessa on hyvin pitkalle tunnepitoinen asia ja siksi esimerkiksi verk-
koviestinnasséa on nékyvissa selkea uhka inhimillisen kohtaamisen toteutumiselle, koska

tunnetilojen havainnointi jaa esimerkiksi chat-palvelussa kokonaan pois.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta kohtaaminen ei ole tietoa, vaan se on ihmissuhdetaitoa,
joka edellyttéda yhteista tunnekokemusta toisen ihmisen kanssa. Aito ja lammin vuorovaiku-
tus edistad ammatillisen kohtaamisen paamaaran toteutumista. Keskittyminen asiakkaan
asiaan, yhteisen tilan ja ajan jakaminen edistavat asiakkaan vastuunottoa omasta hyvin-
voinnistaan. Kokonaisvaltainen lasndolo kohtaamisessa ulottuu ihmisten tunteiden ja niiden
aiheuttajien aistimuksesta siihen, ettéd kohtaamisessa tunnetila muuttuu myonteiseksi. Mita
tyytyvaisempi asiakas on kohtaamisessa sosiaali- ja terveysalan ammattilaisen kanssa, sitéa

paremmin h&dn myds muistaa kohtaamisessa annetut ohjeet tai neuvot ja noudattaa niita.



10

(Goleman 2007, 64, 122, 266, 290.) Sosiaali- ja terveydenhuollossa tytskentelevan am-
mattilaisen tunnealy, tilannetaju, inhimillisyys sek& hienotunteisuus vaikuttavat asiakkaan
kokemukseen kohdatuksi tulemisesta, sen tasosta ja laadusta. Mydtatunto on téarkeé osa
johtamista ja empatia sitoo tydntekijan asiakkaaseen ja auttaa mukautumaan sosiaalisiin

tilanteisiin kohtaamisessa vallitsevan tunneilmapiirin tavalla. (Ks. Hakanen ym. 2017.)
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3 Vastuullinen henkiléstéjohtaminen organisaatiossa
3.1 Johtaja tunneilmapiirin keskeisena maarittajana

Johtamisen periaatteet ja kdytanndt maarittelevat sen, miten sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattilaisia kohdellaan organisaatioissa. Vastuullista henkiléstdjohtamista tutkitaan yha
enemman. Tutkimusten mukaan henkiléstoé haluaa sitoutua sellaiseen organisaatioon, joka
hoitaa asioita heidéan parhaakseen ja jossa ymmarretaan emotionaalisen tyon tarkeys.
Jossa johtaja valittda henkilokunnastaan ja pitdéa huolta heista seka osoittaa heille arvos-
tustaan. (Viitala 2014, 336—337; Goleman 2007, 269-270.) Henkildstd haluaa sitoutua sel-
laiseen yhteisd0n, jossa olennaista on yksilén kunnioitus ja tasa-arvoinen kohtelu ja jossa
arvot nakyvat jokapaivaisessa arjessa. Vahva perusta mahdollistaa taten pitkaaikaisten

luottamussuhteiden rakentumisen sosiaali- ja terveydenhuollon palveluihin.

Terve vuorovaikutus tekee hyvan vaikutuksen ihmiseen (Goleman 2007). Asioille annetta-
vat merkitykset muotoutuvat ihmisten keskinaisessé vuorovaikutuksessa (Alhanen 2016,
13). Johtaminen on sarja vuorovaikutustilanteita, joissa johtaja voi muuttaa toisen osapuo-
len tunnetilaa parempaan tai huonompaan suuntaan. Johtaja maarittda suurelta osin sen
tunneilmapiirin, joka organisaatiossa vallitsee. Ja tunneilmapiiri ratkaisee, kuinka hyvin yh-
teisiin tavoitteisiin paastdan. Tunneilmastoon vaikuttaa se, miten teemme tyémme, miten
puhumme toisistamme, miten olemme tekemisissa toistemme kanssa ja millaisia tunteita
heratdmme toisissamme. Laadukkaassa johtamisessa tyontekija aistii johtajan huomion ja
empatian, tuen ja myonteisyyden. Heikkolaatuisessa kohtaamisessa tyontekijalla on eristy-
nyt ja uhattu olo. Ihmiset muistavat kielteissavytteiset kohtaamiset yksityiskohtaisesti ja ne
palaavat heidan mieleensa myds useammin kuin myénteiset kohtaamiset. Johtaja pystyy
herkasti latistamaan tyontekijoiden motivaation ja siksi hanen tulisi pyrkia jattamaan jal-

keensa vain mieltd kohottavia hyvia tunteita. (Goleman 2007, 286.)

Turvallinen perusta tydssé mahdollistaa tyontekijan keskittymisen tydhonsa ja tavoitteiden
saavuttamiseen. Silloin tyontekijd suhtautuu myos vastoinkdymisiin haasteina, eika nae
niitd uhkina. Tunne turvallisuudesta lisaa tyéntekijan rohkeutta etsia erilaisia vaihtoehtoja
ratkaisuvaihtoehdoiksi asiakkaan tarpeisiin. Turvallisessa ymparistdssa ja ilmapiirissa hen-
kilosto uskaltaa heittaytya leikkiséksi. He uskaltavat ottaa hallittuja riskeja ja ovat valmiita
uudistamaan ja kohtaamaan uusia haasteita. Kun johtaja on luonut turvallisen ilmapiirin,
han voi myds antaa tiukkaakin palautetta, jonka tydntekija ottaa rakentavana palautteena
ja kokee sen hyddylliseksi itselleen. (Goleman 2007, 287—-288.)
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3.2 Hyvan johtajan esimerkki

Talentian (2020) tekeman tutkimuksen mukaan hyva johtaminen yhdistaa luottamuksen ja
arvostuksen johtajan ja henkiloston valilla. Asiat saadaan tapahtumaan ihmisten kautta, ja
ihmisten johtamisessa olennaista on toiminnan tavoite ja sisaltd (Viitala & Jylha 2019, 14).
Autenttisuus, luottamus omiin kykyihin, itsetunto, tarkoituksellisuuden kokemus, yhteenkuu-
luvuus, transsendenssin kokemus, kulttuurinen ja ihmisten véalinen merkityksen luominen
ovat asioita, joihin johtamistydssa tulisi kiinnittéd enemman huomiota. Keskeisin asia on
tyotekijoiden inspiroiminen “suuremman tarkoituksen”, yhteisen hyvan ja hyvaa tuottavan

padmaaréan tavoittelemiseen (Sahimaa 2020, 29).

Kohtakankaan (2019) vaitostutkimus avaa tieta myotatuntoisemman tydkulttuurin edistami-
selle, jossa my6tatunto on hyvan henkilokemian peruslahtokohta. Ihmislaheista johtajuutta
on ihmisten kohtaaminen arjen kokemuksellisissa ja autenttisissa tilanteissa seka my6s nai-
den kokemuksien samankaltaisuuksien ja eroavaisuuksien ymmartaminen. (Gole-
man 2007, 60; Kohtakangas 2019, 30.)

Johtajan herkkyys ja ihmisista valittava johtaminen seka inhimillisten kokemisprosessien
ymmartdminen korostavat inmislahtoisia arvoja organisaatiossa. Toisen ihmisen huomioon-
ottaminen lis&& tunnetta kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisesta. Mygs toisten tarpeiden tun-
nistaminen ja myonteinen vastaaminen niihin palvelevat arvostamisen ja kunnioitetuksi tu-
lemisen kokemista. Empatia ja myotatunto ilmenevét lasndolona ja ystavallisyytend ihmis-
ten valisissa kohtaamisissa ja syventavat siten ihmisten keskinaista yhteytta. Tydntekijan
tunne valittdmisesta ja huolenpidosta luo eniten legimiteettia johtajalle. Kohtakangas (2019)
on tulkinnut tutkimuksessaan Gabrielia, jonka mukaan johtaja voi olla vahva, kyvykas ja
oikeutettu johtaja, mutta jos hanet todetaan valinpitamattomaksi, hanet todennakoisesti
nahdaan epaonnistuneena johtajana. (Ks. Kohtakangas 2019, 34.) Nain johtaja voi myos

estaa tyontekijan ja tydyhteisdjen omaa merkityksen luomista tydhonsa.

Johtajan emotionaalisella vireella on suuri merkitys tybelaméssa. Hyvantuulisen johtajan
alaiset koordinoivat ty6tdan paremmin ja saavat enemman aikaan vahemmalla vaivalla, kun

taas huonotuulisen johtajan alaiset tydskentelevat tehottomasti. (Goleman 2007, 285).

Palvelevaan johtajuuteen liitetdan inmisten hyvaksyminen, kyky olla kantamatta kaunaa ja
valmius antaa anteeksi (Hakanen ym. 2017). Henkil6st6&an palveleva tunnedlykas johtaja
tyoskentelee kulisseissa ja taka-alalla. Han ohjaa alaisiaan lahimmaisenrakkauteen
seka hyviin ja myoétatuntoisiin tekoihin. Han arvostaa osaavampiaan ja antaa heille kunnian
onnistumisistaan. Tyontekijan voimaannuttaminen ja vastuuttaminen, suunnannaytta-

jyys ja rohkeus, aitous, autenttisuus seké ndyryys nakyvat konkreettisina tekoina johtajan
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tyoskentelyssé. (Goleman 2007; Hakanen ym. 2017; Sahimaa 2020.) Ty6ntekijaa voimaan-
nuttavaan johtamiseen sisaltyy ajatus autonomiasta ja vaikutusvallan jakamisesta, tehta-
vista ja paatdoksenteon delegoinnista ja siihen osallistamisesta, itsensa johtamisen vahvis-
tamisesta, vastuunjakamisesta, luottamuksesta seka tuesta ammatilliseen kehittymiseen
(Sahimaa 2020, 26). Mitd voimakkaampi emotionaalinen side johtajan ja hanen henkilds-
tonsa valilla on, sitéd motivoituneempia, tuottavampia ja tyytyvaisempia tyontekijat ovat (Go-
leman 2007, 299).

Ihmisten johtamisessa tunteilla on suuri vaikutus myds asiakkaiden elamaan ja ne ratkai-
sevat, suoriutuvatko tyontekijat tehtavistddn parhaalla mahdollisella tavalla. (Gole-
man 2007, 291.) Henkilostdaan palveleva johtaja ei tavoittele suosiota eikda mukavan po-
mon leimaa. Han haluaa seka johtaa etta palvella. Han haluaa luoda henkilokohtaisen tun-
neyhteyden henkilostéonsa ja kykenee elaytymaan toisen ihmisen todellisuuteen. Palve-
leva johtaminen tahtaa ihmisten aitoon kohtaamiseen, kuuntelemiseen ja tukemiseen kui-
tenkin huolehtien siitd, ettd tydssa on riittdvasti voimavaroja, eikd tyon vaatimukset muo-
dostu kohtuuttomiksi. (Hakanen ym. 2017.)
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4 Eettisen johtamisen merkitys ja arvo sosiaalialalla

Eettisella johtamisella on yhteys organisaatioon sitoutumiseen ja tulosten laatuun (Saaren-
paéa-Oja 2020; Lehtonen 2020; Sinkkonen & Laulainen 2018). Organisaatioon sitoutumista
vahvistava tekija on tyontekijan oman kokemuksen merkityksellisyys (Lehtonen 2020; Sink-
konen & Laulainen 2018,148). Tyontekija kokee itsensa organisaatiossaan taysivaltaisena
toimijana ja han kokee, ettd hdnen omaa osaamistaan ja ammattitaitoaan arvostetaan. Han
kokee tulleensa kuulluksi ja ettd hanen omille ajatuksilleen ja ideoilleen on annettu mahdol-
lisuus. (Lehtonen 2020.) Keskeista on johtamisen eettinen herkkyys suhteessa paivittaisiin
toimintoihin ja strategisiin valintoihin, seka oikeudenmukaisuuden huomioiminen suhteessa
tulokselliseen ja tehokkaaseen toimintaan (Viinamaki 2017). Tulokselliseen ja tehokkaa-
seen toimintaan johtaa tyontekijan kokemus tydyhteisonsa reiluudesta, oikeudenmukaisuu-
desta ja tuloksellisuudesta. Nailla tekijoilla on yhteys myods tyéntekijdiden tydmotivaatioon
ja eettiseen paatdksentekoon asiakastilanteissa (Sinkkonen & Laulainen 2018,148). Myds
yhteenkuuluvuuden tunteella on vaikutusta sitoutumiseen ja tulokseen (Lehtonen 2020).
Kun organisaatio toimii eettisten arvojen pohjalta, se kantaa sek& sosiaalisen vastuunsa
ettd tybnantajan vastuunsa tyontekijoistd ja heidan hyvinvoinnistaan (Saarenp&d-Oja
2020,58).

Eettisen ajattelun ja johtamisen merkitys korostuu sosiaalialalla, koska sosiaalipalveluihin
liittyy erityisia eettisi vaatimuksia. Eettista johtamista kuvaa hyvin sen vahva tilanneyhteys
ja johtajan oman toiminnan jatkuva kyseenalaistaminen ja avoin tarkastelu. (Sinkkonen &
Laulainen 2018; Saarenpaa-Oja 2020.) Eettinen johtaminen vaatii johtajalta erityista herk-
kyytta, arvotietoisuutta ja eettistd kompetenssia. Eettinen herkkyys ndkyy johtajan rohkeu-
tena, kykyna ja kypsyytena hanen tehdessa maaratietoisia valintoja ja periaatteellisia rat-
kaisuja niin arvojen kuin eettistenkin periaatteiden valilla. (Sinkkonen & Laulainen 2018,
149; Viinamaki 2017.) Ihmislaheinen johtaja tuntee henkilostonsa tarpeet, vaikka ei olisi-
kaan fyysisesti lasna. Han on mydtatuntoinen ja my6ta innostava johtaja seka palvelija. (Ha-
kanen ym. 2017.)

Johtamisella voidaan vahvistaa luottamusta, vastuuntuntoa sekd toiminnan tehokkuutta
(Markkula 2017,12). Johtajan eettinen patevyys on luottamuksen edellytys. Eettista johta-
mista ja yhteiskuntavastuun kantamista edistavia tekijoité ovat johtajan osaamisessa naky-
vaksi tulevat ihmisyyteen liittyvat tekijat, kuten hyva ihmistuntemus, hyva itsetunto, rehelli-
syys, rohkeus ja herkkyyden piirteet. (Haataja 2015.) Eettisesséa johtamisessa korostuvat
eri tehtavien ja arvojen integrointi seka niiden yhteensovittaminen. Asioiden tekeminen yk-
sityiskohtaisiksi ja erityisiksi edellyttda johtajalta eettista herkkyyttd, joka taas vaatii asioi-

den selkiyttamista seka tulkintojen merkityksien yksinkertaistamista. (Harkénen 2011.)
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Eettisesti pateva johtaja toimii luottamusta heréttavasti, kun han asettaa normit organisaa-
tion toiminta- ja palvelukulttuurille. Kun han huomioi kaikki hiljaiset signaalit ja kd&ntaa ne
kaytannon konkreettisiksi johtamisteoiksi. Kun han elda ja hengittaa syvalla sydamessaan
olevia arvoja. Paineinen tyétilanne ja muuttuvat kdytanteet testaavat helposti sosiaali- ja
terveydenhuollon toimintakykyé ja ennen kaikkea kaiken toiminnan perustana olevia arvoja.
Keskustelua arvoista ja niiden mukaan toimimisesta on siksi yllapidettava jatkuvasti, on

mietittdva oikean ja vaaran kysymyksia. (Sinkkonen & Laulainen 2018.)

Vain aidoilla kaytdnnon teoilla ja toimenpiteilla voidaan vaikuttaa organisaation toimintaan,
tyoyhteison toiminta- ja palvelukulttuuriin sek& organisaatioon sitoutumisen vahvistami-
seen. Lehtosen (2020) tutkimuksessa henkilokohtainen tytpanos ja tydnantajan arvostus
tydssa koettiin merkittavina tekijoina tydhyvinvoinnin ndkdkulmasta seka tietoisuuden mer-
kityksen korostamisessa. Yksil6llisyyden arvostukseen liittyi henkilékohtaisten arvojen yh-

tenaisyys organisaation arvojen seka paamaarien kanssa. (Lehtonen 2020.)

Laadukkaat ihmissuhteet syntyvat hyvéanolontunteesta, onnellisuudesta ja tayttymyksen
tunteesta (Goleman 2007). Johtamistyd on suurelta osin emotionaalista ty6ta. Viisas johtaja
ja esimies huomioi ihmisen ennen ammattiroolia. Tutkimusten mukaan inhimillinen kohtaa-
minen ja kohtelu muuttavat tyontekijan tyoskentelya automaattisesti vaikuttavammaksi ja
tehokkaammaksi. Siksi tyontekijat tulee ottaa mukaan eettiseen johtamiseen aktiivisina toi-
mijoina, koska he voivat omalla toiminnallaan vahvistaa eettisen johtamisen onnistu-
mista. (Viinamaki 2017.) Tydssaan merkityksellisyyttd kokeva tyontekija on motivoitu-
neempi tyéhonsa ja han suoriutuu tydssdén paremmin ja on myo6s sitoutuneempi seké
omaan ty6honsa etta organisaationsa (Sahimaa 2020, 9). Eli voidaan sanoa, ettd kohda-
tuksi ja huomioiduksi tullut tyéntekija tuottaa laadukkaita palveluja asiakkailleen ja antaa
oman osaamisensa tydnantajan kayttdon silloin, kun han kokee olevansa osa koko organi-
saation toimintaa ja kokee pystyvansa vaikuttamaan palvelujen suunnitteluun ja toteuttami-

seen.

Eksotella kaytdssa oleva valmentava johtaminen korostaa tyontekijan omaa vastuuta tyo-
hon liittyvien arjen ratkaisujen loytdmisessa. Valmentavan johtamisen keskiossé on tyonte-
kijoiden kehittdminen, kasvattaminen ja heidéan tdyden potentiaalinsa saavuttaminen. Esi-
miehen roolina ei ole vain johtaa ja toimia ongelmien ratkaisijana, vaan hanen tehtavanaan
on myds hyddyntdd organisaatiossa oleva osaaminen. Optimaalisessa tilanteessa esimie-
hen rooliksi ja& tuen tarjoaminen ratkaisujen l6ytamiseen ja tulevaisuuden palvelujen suun-
nitteluun. (Hokkanen 2020.) Oletuksenamme on, etté ihmislahtdisen toiminta- ja palvelu-

kulttuurin toteutumisella julkisen sektorin organisaatiossa voidaan vaikuttaa asiakkaiden
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elamanlaatuun myonteisesti. lhmislahtdinen palvelu mahdollistaa asiakkaalle parhaan

mahdollisen fyysisen ja psykososiaalisen elaméan, asumisen ja hyvinvoinnin kokemuksen.

Ammattieettiset ja koetut ristiriidat sosiaalialan toimintaymparistdissa osoittavat, etta asiak-
kaiden tulisi olla keskitssd myds eettisessé johtamisessa ja heidat tulisi ndhda tasavertai-
sina toimijoina (Sinkkonen & Laulainen 2018, 152; Viinamaki 2017). Johtajan eettisella
herkkyydella on suuri vaikutus niin henkildston kuin asiakkaidenkin tulkitsemiseen. Johtajan
ja tyontekijan keskinainen kommunikointi perustuu usein tulkintoihin, joita maarittelevat or-
ganisaatiossa oleva strategia, toisten ihmisten kuuntelu, organisaation muisti ja arvot seka
useat paattelyketjut, joita sovellettaessa on onnistuttu ratkomaan eteen tulevia haas-
teita. (Harkanen 2011.)

Eettinen rohkeus johtamisessa nahdaan tahdon vahvistamisena ja lujitamisena yhdessa
ratkaisujen ja totuuden I6ytymiseksi. Arjen haasteiksi muodostuvat usein asioihin puuttumi-
nen ja puuttumattomuus, jotka edellyttévat vahvaa eettista rohkeutta. Johtajuuden eettinen
peruskallio, jota yhten&inen missio, visio ja arvot ohjaavat, sijoittuu keskeiseen asemaan,
jossa vahvistetaan yhteisty6taitoja, uudelleen oppimista seka jokaisen osallisuutta tydyhtei-
son kehittamiseen. Hyvalla johtamisen eettisella rohkeudella on merkitysta myoés tydyhtei-

sdjen tyohyvinvoinnin paranemiseen. (Laaksonen & Salin, 2019, 94, 98.)

Johtajuudessa tarkeita ja yhteista hyvaa edistavia johtajan ominaisuuksia ovat reiluus, ys-
tavallisyys, johtajuus ja vaatimattomuus. Tana paivana johtamisessa korostuvat itsetunte-
muksen ja jatkuvan reflektoinnin tarkeys seké vuorovaikutuksen ja esimerkkien kautta mah-
dollistuva oppiminen. Johtajuutta voidaan vahvistaa kirjallisuuden ja koulutuksen avulla.
Mahdollisuus tunnistaa eettisia ongelmia kasvaa koulutuksen, tydkokemuksen, eettisen tie-
toisuuden ja mahdollisten kannusteiden sekd myo6s sanktioiden my6ta. (Saarenpaa-Oja
2020; Harkanen 2011.)
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5 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoitteet ja tehtavat

Asiakkaan kohtaamiseen liittyvien tyotapojen ja kaytantdjen tutkiminen on tarkeaa, kun asi-
akkaiden elamanlaatuun halutaan lisda siséltod, hyvaa oloa ja elamanhallinnan kokemuk-
sia. Opinnaytety® toteutetaan Eksoten perhe- ja sosiaalipalveluissa. Vastuualue kasittaa
perhepalvelut, aikuisten monialaiset palvelut seka vammaispalvelujen kokonaisuudet.
Perhe- ja sosiaalipalvelut tukevat kuntalaisia eri elaménvaiheissa ja —tilanteissa, kuten las-
ten syntymaan ja kasvuun, koulunkayntiin, eron jalkeiseen vanhemmuuteen, toimeentu-

loon, maahanmuuttoon ja vammaisten henkildiden palveluihin liittyvissa kysymyksissa.

Opinnaytetydssa halutaan kuvata, mikd on merkityksellistd asiakkaalle kohtaamisessa ja
kuinka johtamisella voidaan vaikuttaa Eksoten perhe- ja sosiaalipalveluissa ihmislahtdisen
kohtaamisen toteutumiseen ja sen parantamiseen. Opinnaytetyon tuloksena syntyy kehit-

tamissuunnitelma asiakaskokemuksen parantamiseksi.
Tutkimustehtavat:

1 Kuvata Eksoten asiakaskokemusaineistosta asioita, jotka ovat asiakkaille / palvelujen

kayttajille merkityksellisia hyvassé kohtaamisessa tyontekijan kanssa.

2 Kuvata millaisilla johtamisen keinoilla voidaan Eksoten perhe- ja sosiaalipalvelujen esi-
miesten ja johtajien mielesta vaikuttaa ihmislahtdisen kohtaamisen ja asiakaskokemuksen

parantamiseen.

3 Laatia kehittamissuunnitelma kohtaamiseen liittyvdn asiakaskokemuksen paranta-

miseksi.
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6 Opinnaytetyon toteutus
6.1 Asiakaskokemusaineistojen hankinta ja analysointi

Opinnaytetyo sisaltdd seka asiakas- ettd johtamisnakodkulmat. Kumpaankin nakékulmaan

on keréatty oma aineistonsa (kuva 2).

Tutkimusaineistojen hankinta

Ensimmainen tutkimustehtava:
» Asiakasndkokulma
Tammi — helmikuu 2021
> Asiakaskokemusaineisto
Sosiaali- ja potilasasiamiehen raportit

Roidun verkkopalaute

Toinen tutkimustehtava:
» Johtamisndkékulma
Maalis — huhtikuu 2021

» Toimintayksikbiden esihenkilot, tulosalueiden johtajat
Jja palvelupé&alikot

Teams-haastattelu
Padlet

Kuva 2. Opinnaytetydn aineistot ja niiden hankinta

Ensimmaisessa tutkimustehtavassa selvitettiin perhe- ja sosiaalipalvelujen palvelujen kayt-
tajien asiakaskokemuksia suhteessa kohtaamiseen. Johtamisnakdkulma ilmenee esihenki-

I6iden haastattelu- ja Padlet-aineistosta. Padlet-pohijille ei noussut paljon aineistoa.

Tutkijat saivat sosiaali- ja potilasasiamieheltéd Eksoten perhe- ja sosiaalipalveluja koskevat
raportit. Eksoten alueella yhteydenotot sosiaali- ja potilasasiamieheen tapahtuivat puheli-
mitse, sdhkopostilla, tapaamisella tai muulla kirjallisella tavalla. Raportit olivat Excel-tau-
lukkomuodossa, joihin oli eritelty kuukausitasolla tiedot yhteydenottajasta, asiatapahtuman
kohteesta, yhteydenottotavasta, kunnasta, kielesta ja siitd, etta oliko kohteena yksityinen
vai julkinen palveluntuottaja. Raporteissa olivat eriteltyina myos asiatapahtuman tehtava-
alue, yhteydenoton luonne ja toimenpiteet. Tutkijoita kilnnostivat sosiaali- ja potilasasiamie-
hen raporteista l6ytyneet asiatapahtumien syyt. Tarkeimpana kiinnostuksen kohteena oli

asiatapahtumien sisalto.
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Sosiaali- ja potilasasiamiehen raporttien analysointi aloitettiin kokoamalla samaan Excel-
taulukkoon yhteenveto raporteista vuosilta 2016—2020. Yhteenveto sisélsi yhteydenottojen
madrat kunnittain seka asiatapahtumien tehtavaalueet seka asiatapahtumien syyt ja asia-
tapahtumien sisallot. Asiatapahtumien sisalldista poimittiin kaikki asiakkaan kohtaamiseen
tai kohteluun liittyvat asiat eriteltyind vuosittain. Poiminnan yhteydessa syntyi samalla luo-
kittelua. Asiat jasentyivat selkeédsti suoraan kahteen kategoriaan, seké palvelujen jarjesta-
miseen etta asiakkaan kohtaamiseen ja kohteluun liittyviin epakohta-asioihin. Asiat sijoitet-

tiin naihin kahteen eri luokkaan.

Koko Eksotea koskeva Roidun tuottama asiakaskokemusaineisto oli tutkijalla k&ytossa vir-
katehtavansa puolesta. Roidun verkkopalautteessa vuosilta 2019-2020 oli (n=1021) yli tu-
hat avointa mielipidettéd asiakkaiden ja potilaiden kokemuksista liittyen Eksoten kaikkiin pal-
veluihin. Tutkijat olivat kiinnostuneita kaikista avoimista palautteista, jotka liittyivat ihmisten

kohtaamiseen.

Roidun asiakaskokemusaineiston analysointi aloitettiin tutustumalla asiakaskokemuksiin
perustuviin raportteihin kokonaiskuvan saamiseksi. Kumpikin tutkija perehtyi ensin koko ai-
neistomateriaaliin. Taman jalkeen Roidun suuri asiakaskokemusaineisto jaettiin tutkijoiden
kesken puoliksi aineiston tarkemman tutkimisen mahdollistamiseksi. Taman jalkeen tutkijat
poimivat omista aineistoistaan sekd myodnteiseen etta kielteiseen kohtaamiskokemukseen
littyvia asioita, jotka kuvasivat sita, millainen kohtaamiskokemus on tunnetasolla, toiminnan
tasolla seka merkitystasolla. Kohtaamiskokemukseen liittyvat merkitykselliset tekijat luoki-
teltiin hyviin tai huonoihin tyéntekijan piirteisiin ja ominaisuuksiin seka tydntekijan myontei-

seen tai kielteiseen palveluasenteeseen ja tydskentelyyn (kuvio 1).

. Merkityksen
Tunnetaso Toiminnan taso tas;)
Ty&ztektljén TySntekijén TySntekijdn
Plrieet | tydskentely palveluasenns
ominaisuudet

pé

Hywvir Huonot Mybdnteinen Kielteinen
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Kuvio 1. Roidun aineiston luokittelurunko

Palveluasenteella tarkoitetaan tassa kontekstissa tyontekijan tapaa asemoitua ja suhtautua
kohtaamiseen asiakkaan kanssa. Palveluasenne kuvaa, millaisella asenteella tyontekija to-
teuttaa palvelua asiakkaalle. Naiden luokkien tutkimisen kautta tutkijat saivat tietoa asioista

ja tekijoistd, jotka rakentavat merkityksellistd kohtaamiskokemusta tydntekijan kanssa.

Myds asiakkaiden toiveita ja kehittdmisehdotuksia kirjattiin ylds tulosten raportointipohjalle.
6.2 Johtamisnakdkulmaan liittyvan aineiston hankinta ja analysointi

Toisen tutkimustehtdvan aineisto muodostui toimintayksikdiden esimiesten, palvelupaalli-
koiden ja johtajien haastatteluista ja Padlet-tuotoksista. Kylman ja Juvakan (2007) mielesta
laadullisessa haastattelussa korostuvat ihmisten kokemukset tutkittavasta aiheesta tai ti-
lanteesta seké kyky ja halukkuus keskustella asiasta. Tutkijat valitsivat haastattelun aineis-
tonkeruumenetelmaksi, koska se sopii hyvin tilanteeseen, jossa halutaan selvittda esimies-
ten, palvelupaallikdiden ja johtajien omia ajatuksia, mielipiteita ja kasityksia johtamisen mer-
kityksesta kohtaamiskokemuksen parantamisessa. Toisaalta haastattelu mahdollistaa hy-

vin myds olemassa olevan tiedon syventamisen.

Tutkimukseen osallistujiksi tulee valita henkil6ita, jotka tietdvat ilmidsta mahdollisimman
paljon (Kananen 2017, 128). Osallistujiksi valittiin perhe- ja sosiaalipalvelujen vastuualu-
eelta kolme (3) johtajaa, 10 palvelupaallikkéa seké 47 toimintayksikon esimiesta. Haasta-
teltaville lahetettiin s&hkopostitse tutkimustiedote, joka toimi samalla haastattelun kutsukir-
jeena (liite 1). Lopullinen haastateltavien méara oli 14 ja heisté kaytetdan jatkossa yhteista

nimitysta esihenkilo.

Haastattelut toteutettiin videssa ryhméssa ja jokaiselle tulosalueelle oli oma ryhmansa.
Ryhman keskimaarainen koko oli 2—3 henkiléa. Ensimmainen kutsu haastatteluun lahetet-
tiin Eksoten organisaatiokaaviossa nimetyille esihenkildille noin kuukausi ennen haastatte-
luajankohtaa ja muistutuskutsu viikkoa ennen haastattelua. Samalla avattiin my6s Padlet-
pohja, joka sisalsi samat haastattelukysymykset, jotka oli suunniteltu Teams-tapaami-
seen. Haastatteluun osallistuminen oli vapaaehtoista, eikd haastateltavilta keratty henkil6-
tietoja tai muita tunnistetietoja. Tietosuojailmoitus (liite 2) liitettiin myds osaksi tutkimuslu-

pahakemusta seké tutkimustiedotetta.

Haastattelujen ajankohdat sovittiin hyvissé ajoin. Tutkijat olivat sopineet keskendan tyonja-
osta. Teams -tekniikka varmistettiin ennen haastattelua. Haastattelun alussa tutkijat esit-
taytyivat lyhyesti osallistujille ja kertoivat vield, ettd haastattelut nauhoitetaan. Haastattelu-

jen kulku toteutui siten, ettd ensimmaisen tutkimustehtavan tulokset esitettiin esihenkilbille
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Powerpoint —esityksen muodossa. Tutkijoiden oletuksena oli, etté avoin palaute asiakasko-
kemuksista kiinnostaa esimiehi& ja johtajia. Tulosten esittelyn jalkeen tutkijat kysyivat esi-
henkiléilta, millaisia tuntemuksia asiakkaiden palaute heissa herdtti ja miten se vastasi hei-
dan oletuksiaan palvelun tasosta tai kehittdmisen kohteista. Lisaksi osallistujia pyydet-
tiin pohtimaan sitéa, mika on merkityksellistd hyvassa kohtaamisessa ja millaisilla johtamisen
keinoilla kohtaamisen ja kohtaamiskokemuksen laatua voidaan parantaa. Haastattelutilan-

teissa tehtiin muistiinpanoja.

Teams-haastatteluissa pyrittiin avoimeen vuorovaikutukseen ja luottamuksen syntymiseen.
Tutkimuskysymyksié tarkennettiin tarvittaessa lisdkysymyksilla, jotka tdsmensivat paakysy-
myksid ja auttoivat selventamaén haastateltavien ndkemyksid. Haastatteluissa sovellet-
tiin kriittisten tapahtumien tekniikkaa tutkimusmenetelmana, koska se korostaa tiedonanta-
jien nakdkulmia ja kokemuksia ja niiden yksil6llisia merkityksia ja merkitykselliseksi tekevia
asioita. Haastatteluissa kysyttiin siten ensin myonteisia kokemuksia suhteessa kohtaami-
seen ja olettamuksiin, jonka jalkeen haastateltavat rohkenivat tuoda esiin myds kielteisia
kasityksiaan asioista. Olennaista kriittisten tapahtumien menetelman hyddyntamisessa oli
se, etta se johdatteli nostamaan ensin esiin kohtaamisessa suoriutumisen kannalta tarkeat
tydntekijdn ominaisuudet ja toimintatavat, jotka voidaan maaritella myds kriittisiksi vaati-

muksiksi kohtaamisessa onnistumiseksi. (Ks. Virtanen 2019,35.)

Luottamuksen synnyttamiseksi tutkijat pyrkivat olemaan haastattelutilanteissa ennen kaik-
kea ihmisia, ja vasta sen jalkeen tutkijoita ja sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisia eri-
laisissa rooleissaan. Tasta tietoisesta valinnasta viesti myos se, etta tutkijat pyrkivat pu-

heessaan yleiskielisyyteen, eivatka kayttaneet erikoistunutta ammattikielta esimerkiksi ly-

henteiden muodossa.

Haastattelut litteroitiin valitttmasti haastattelujen jalkeen. Kaikki aineistomateriaali sailytet-
tiin tilassa, johon ainoastaan tutkijoilla oli mahdollista paasta. Nauhoitteiden etuna oli se,

ettd niihin taltioitui sanatarkasti haastateltavien tuottama tieto, sen merkitys ja tunne.

Laadullisessa tutkimuksessa aineistojen keraaminen ja analyysi (kuva 3) kulkevat kasi ka-
dessa (Kananen 2017, 129). Haastatteluaineiston analyysina kaytettiin induktiivista mene-
telm&a, koska analyysissa edetdan aineiston ehdoilla ja menetelmé rakentaa aineistoa ana-
lysoinnin aikana. Se rakentaa omaa tarinaansa ja muokkautuu tiedon lisdéntyessa luoden

samalla uutta teoriapohjaa tutkittavalle asialle.
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Aineiston kasittelyprosessi

Vastausten
g Aineiston tutkiminen S etsiminen
tutkimuskysymyksiin

Aineiston keruu ja
analysointi

lImididen, Tulosten vertailu ja
avainpiirteiden j yhdistaminen
asioiden luokittelu mahdollisiksi uusiksi

teemoiksi teemoiksi

Tarvittaessa uusi
prosessi: aineiston
keruu ja analysointi...

Kuva 3. Aineistojen kasittelyprosessi (Ks. Kananen 2017)

Tekstimassaa tarkasteltiin tutkimuskysymysten nakodkulmasta ja niiden pohjalta aineistosta
etsittiin ne kokonaisuudet, jotka liittyivat tutkittavaan ilmiéon. Tekstikokonaisuudet tiivistet-
tiin niin, etta niille pystyttiin antamaan sisaltéa kuvaava ilmaisu, joka kertoo asiasisallon.
(Ks. Kananen 2017, 132.) Aineiston analysointi aloitettiin jo aineistonkeruun yhteydessa.
Litteroitua haastatteluaineistoa tutkittiin tarkasti ja siitd poimittiin asioita, jotka vastasivat tut-
kimuskysymyksiin. Aineistosta etsittiin kaikki merkitykselliset asiat ja ilmaisut, joiden avulla
aineistoa voitiin ryhmitell&a joko myonteisiin tai kielteisiin kohtaamiskokemuksiin. Poimittuja
ilmaisuja vertailtiin ja yhdisteltiin kokoamalla samanlaisia yhteen ja antamalla niille nimet.
Samalla luotiin my6s uusia teemoja. Aineistosta esiin nousevat ilmiét ja asiat luokitel-

tiin aina suhteessa tutkimuskysymyksiin.

Opinnaytetydn tuloksiin liitettiin otteita palautteista ja esihenkildiden vastauksista, jotta luki-
jalle muodostuu elava kuva niista tekijoista, jotka edistavat syvempaa ymmarrysta kohtaa-
misesta sekd ihmislaheisen tydskentelyn ja sensitiivisen tydotteen merkityksesta asiak-

kaille.
6.3 Kehittamissuunnitelman toteutus

Opinnaytetydmme tulokset osoittivat, etta ihmislahtoisella kohtaamisella on suuri vaikutus

asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Kehittdmissuunnitelma I[&hti rakentumaan
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valittomasti asiakaskokemusaineistojen analyysien ja esihenkildiden haastattelujen jalkeen.
Tutkimustulosten valossa tutkijoilla oli selkea nakemys siitd, ettd vuorovaikutus- ja asiakas-
palvelutaitojen vahvistaminen edellyttdd asiakaskokemusten nakyvaksi tekemistd, viestin-
nallisten taitojen vahvistamista, kunnioittavaa keskustelua ja ihmislahtdisen ideologian sy-

ventamista, jotta Eksotessa voidaan puhua ihmisené ihmiselle palvelutoiminnasta.

Kehittamissuunnitelmalla tavoiteltiin tietoisuuden lisdamista ja tyontekijan oman ajattelun
laajentamista erilaisia menetelmia ja keinoja hyédyntden paremman kohtaamiskokemuk-
sen saavuttamiseksi. Kehittdmissuunnitelman néhtiin tukevan Eksoten strategisten periaat-

teiden jalkautumista ja se nahtiin tarkedksi osaksi henkildston perehdyttamisessa.

Kehittamissuunnitelmaan kirjattiin kohtaamiskokemuksen tavoitetila vuoteen 2025 seka kei-
noja paremman kohtaamiskokemuksen saavuttamiseksi toteutusaikatauluineen. Tutkijat vi-
sioivat tavoitetilaa niin, etté se tukee Eksoten strategian ja toiminnan periaatteiden edista-

mista.
6.4 Tutkimuksen eettisyys

Tybelamalahtbisessa opinnaytetydssa keskeistd on eettinen nakemys, kuten esimerkiksi
tieteellisen kdytannon toiminta ja yritysmaailman eettiset saannot. Selkeaa tieteellista kay-
tantoa toteuttamalla voidaan tehda laadukasta, eettisesti hyvaksyttavaa ja kestavaa tutki-
musta ja kehittamistyota, joiden tulokset ovat ajantasaisia ja uskottavia. Tiedon hankinnan
tulee perustua sosiaali- ja terveysalan tieteelliseen kirjallisuuteen, alan ammattikirjallisuu-
teen, havaintoihin ja omaan tutkimusaineistoon. (Pyykkénen & Vainio 2019, 76; Vilkka
2021.) Tutkijat pyrkivat kaikessa toiminnassa noudattamaan hyvaa tieteellista kaytantoa.
Tutkimusaiheen valinta oli tutkijoille selvd alusta lahtien ja aihealue itsessaan oli eettinen
kysymys. Aiheen valinta perustui sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa nousseisiin tar-
peisiin, joka koettiin ajankohtaisuudessaan tarkeiksi. Tutkijoilla oli yhteinen intressi ja kor-
kea motivaatio kehittdd ihmislahtdisempéaa kohtaamista ja sensitivisempaa tydskente-
lyotetta organisaatiossa, jossa tydskentelevat. Laadullisen tutkimuksen valintaan kannusti
sen joustavuus. Tutkimusprosessille varattiin myos riittdvasti aikaa mahdollisten yllattéavien
tekijoiden varalle. Kylma ja Juvakka (2012) ovat nostaneet esille sen, ettd tutkimuksen
alussa tulee pohtia tutkimuksesta mahdollisesti aiheutuvia seurauksia. Tutkijat olivat sisais-
téneet eettisen seka sosiaalisen vastuunsa siitd, miten tutkimuksen tuloksia kaytetaan ja

hyédynnetaan jatkossa.

Tutkimuksen kohdistuessa ihmisiin eettisené perustana ovat inmisoikeudet (Tuomi & Sara-
jarvi 2018,155). Tutkimukseen osallistujilla on oikeus vapaaehtoiseen osallistumiseen seka

osallistumisen keskeyttdmiseen tai peruuttamiseen, ilman seuraamuksia, tutkimuksen
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missé tahansa vaiheessa. Osallistujilla on my6s oikeus saada tietoa tutkimuksen sisallosta,
henkilttietojen kasittelysta ja tutkimuksen kaytdnnon toteutuksesta, samoin kuin aineiston
kasittelysta seka sailytyksesta. Osallistujilla on halutessaan oikeus tietda tutkimuksen ta-
voitteista ja sen mahdollisista vaikutuksista tutkittaviin. Tutkittavan on oltava myds tietoinen,
jos tutkija on yhteydessa tutkittavaan jossain muussa roolissa, kuin tutkijana. (Tutkimuseet-
tinen neuvottelukunta 2019, 8-9.) Tutkimus kohdistui sosiaali- ja terveydenhuollon ammat-
tilaisten tydskentelyyn ja siitd nousseisiin kohtaamiskokemuksiin. Osallistujille lahetettiin
sahkopostitse kutsu haastatteluun, joka toimi samalla myds tutkimustiedotteena (liite 1.)
Siiné todettiin, ettd haastatteluun osallistuminen oli perhe- ja sosiaalipalvelujen esihenki-
I6ille vapaaehtoista, eikd haastatteluun osallistuvilta tulla kerédmaan henkildtietoja. Tieto-
suojailmoitus (lite 2) liitettiin osaksi tutkimuslupahakemusta sek& haastattelukut-
sua. Haastateltavat tekivat kysymyksia tutkimuksen tavoitteesta, sisallosta ja tulosten jul-
kaisemisesta. Kysymyksia aineiston kasittelyyn tai sailytykseen ei tullut. Tutkimuksessa ei
myo6skaan keratty taustatietoja haastateltavista henkildistéd, koska raportissa ei raportoida

haastateltavien henkildiden taustatietoja.

Teams-kohtaamisten alussa tutkijat kertoivat haastateltaville, miten asiat etenevat haastat-
telutilanteissa. Ryhméhaastattelut perustuivat selviin kysymyksiin. Videokuvaa pidettiin ylla.
Tutkijat pystyivat elaytymaan haastateltavien kertomaan, koska kummallakin tutkijalla oli
paljon tydkokemusta rajapinnassa tydskentelysta ja asiakkaiden kohtaamisesta seka johta-
misesta. Luottamuksellisuutta korostettiin kaikissa kohtaamisissa. Vaikka tutkimus toteu-
tettiin tutkijoiden omassa organisaatiossa, olivat tutkijat haastattelutilanteissa tutkijan roo-

leissa eivatkd omissa ammattirooleissaan.

Laadullisen tutkimuksen toteuttaminen tuottaa parhaimmillaan uutta teoriatietoa, jota voi-
daan hyddyntaa asiakasymmarryksen lisddmisessa ja palvelujen kehittdmistydssa julkisen
sektorin organisaatiossa. Tutkimusmenetelma koostuu niista tavoista ja kaytanndista, joilla
havaintoja keratdan. Menetelman valintaa ohjaakin se, minkéalaista tietoa etsitééan ja mista
sita etsitaan. (Hirsjarvi ym. 2007: 176, 178.) Kylma ja Juvakka (2012) korostavat, etta laa-
dullisessa tutkimuksessa tieto on aina sidoksissa siihen yhteis66n, jossa tutkimus on tehty.
Tulosraportin teksti luo onnistuessaan uutta todellisuutta, eik& ainoastaan heijasta sita to-
dellisuutta, joka on. limiéilla ja ndkemyksilla voi olla useita totuuksia, koska jokaisella ihmi-
sellda on omat henkilokohtaiset kokemuksensa ja tulokulmansa asioihin. Taman vuoksi tut-
kijat joutuivat koko ajan pohtimaan, millaista tietoa pidetddn merkityksellisena ja onko ku-

vatut asiat kirjoitettu eettisesti oikein ja edustavatko ne haastateltavien kertomaa.
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7 Tulokset
7.1 Sosiaali- ja potilasasiamiehen aineiston tulokset

Ensimmaisen tutkimustehtavan aineisto muodostui kahdesta Eksoteen kohdistuvasta asia-
kaskokemusaineistosta: Sosiaali- ja potilasasiamiehelle tehdyt yhteydenotot vuosilta 2016—
2020, joissa tutkijoiden kiinnostuksen kohteena olivat kohtaaminen ja epaasiallinen kohtelu

seka Roidun verkkopalaute asiakaskokemuksista vuosilta 2019-2020.

Yhteydenottojen syyt ja (2:_1:;
maarat vuosittain
1 1 .

Sopimukset, paatokset

Jonotus- ja kasittelyaika 1
Selvitys toimenpidevaihto-ehdosta 1 2 1
Palvelujen toteuttaminen 6 6 5 7 6
Kohtelu 8 6 7 12 12
Hoitoon paasy 1 1
Tietosuoja 2 1 2

Maksuasiat 1
[tsem&aradmisoikeus 2 1 1 1

Taulukko 1. Sosiaali- ja potilasmiehelle vuosina 2016—2020 tehdyt yhteydenotot (n=45) ja
niiden syyt

Perhe- ja sosiaalipalveluihin liittyvien sosiaali- ja potilasasiamiehelle raportoitujen yhteyden-
ottojen maaréat olivat hieman pienentyneet edellisista vuosista. Vuonna 2020 perhe- ja so-
siaalipalveluihin liittyvia yhteydenottoja oli 36. Yksi yhteydenotto saattoi siséltaa useampia
kuin vain yhden epakohtailmoituksen. Tilastointitapa muuttui vuonna 2020, jolloin yksi asia-
kastapahtuma oli ikdan kuin yksi "case”. Taulukkoon 1 on koottu sosiaali- ja potilasasia-

miehelle vuosina 2016—2020 tehtyjen yhteydenottojen syyt.

Sosiaali- ja potilasasiamiehen aineistosta ilmenee, etta padsaantotisesti sosiaali- ja potilas-
asiamiehelle suunnatut yhteydenotot liittyivat sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkilon

epaasialliseen ja huonoon kaytokseen seka asiakkaan huonoon kohteluun kohtaamisessa.
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Seuraavaksi eniten asiatapahtumat liittyivat palvelujen toteuttamiseen seké selvityksiin eri

toimenpidevaihtoehdoista.

Sosiaali- ja potilasasiamieheen yhteydessa olleiden asiakkaiden epakohtailmoitusten ai-
heet liittyivat perhe- ja sosiaalipalvelujen ammattilaisen epéasialliseen toimintaan ja asiak-
kaan ohittamiseen (kuva 4). Asiakkaat olivat kokeneet, ettd kohtaamisissa oli ollut asenteel-
lisuutta ja puolueellisuutta ja ettd asiakkaiden omia mielipiteita oli kyseenalaistettu ja ohi-
tettu. Myos asiakkaan kykya hoitaa omia asioitaan oli epdilty. Asiakkaat olivat kokeneet,
ettd heitd ja heidan laheisidén oli ohitettu hoitopdatoksia ja linjauksia tehdessa. Myos yh-
teisymmarryksen puute oli luonut epaluottamusta tydntekijaa kohtaan. Asiakkaat olivat ko-
keneet asiakassuhteissa myds intimiteettisuojan rikkomista, sanallista uhkailua seka asia-
kasta vahattelevaa suhtautumista. Tyytymattomyytta palveluun oli tuottanut itsemaaraamis-

oikeuden ohittaminen.

Huono kohtelu

Asiakkaan kohtaamiseen ja il s o i
kOhteluun liitty'Vat Puolueellisuus
epakohtailmoitusten aiheet

Asenteellisuus

Mielipiteiden ohittaminen

perhe- ]a SOSlaallpalVClu]en Epaily asiakkaan kyvystd hoitaa asioita
VaStuuaIUCClla vuosina Asiakkaan ja ldheisen ohittaminen paatosta tehdessa
201 6-2020 Yhteisymmarryksen puute

Epéluottamus tyontekijadn

Intimiteettisuojan loukkaaminen

Sanallinen uhkailu

Asiakasta vahatteleva suhtautuminen

[tsemaaramisoikeuden ohittaminen

Yleinen tyytymattomyys palveluun

Kuva 4. Epakohtailmoitusten aiheet

Tyytymattdmyyttad palveluun olivat lisanneet tiedonsaantiin liittyvat ongelmat seké kirjauk-
siin liittyvat epaasiallisuudet ja suoranaiset asiavirheet. Myds Eksoten eri kunnissa toteutet-
tavassa samassa palvelussa oli todettu olevan toisistaan poikkeavat toimintamallit, ja ne
olivat aiheuttaneet asiakkaille hAmmennysta. Tietojarjestelmien puutteet, tuen ja neuvojen

puute sek& hoitoon paésyn viiveet olivat tuottaneet asiakkaille tyytymattdmyyden tunteita.
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Myds laheisen kohtelusta asumisyksikdssa koettiin huolta. Hoitolinjauksista oli poikettu ja

tydntekijoilla oli huomattu olevan huolimattomuutta ja puutteita toiminnassa.

7.2 Roidun asiakaskokemusaineiston tulokset

Roidun asiakaskokemusaineisto sisalsi 1021 avointa vastausta. Laaja verkkopalauteai-

neisto koski koko Eksoten palvelutarjontaa.
Mydnteinen kohtaamiskokemus tunnetasolla

Sosiaali- ja terveyspalveluja kayttdneet asiakkaat puhuivat Roidun asiakaskokemuksissaan
sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottamisesta asiakaspalvelutydna. Asiakaskokemusaineis-
ton tulosten mukaan he arvostivat nopeaa, ystavallista, asiantuntevaa ja ihmislaheista ja

lamminhenkista palvelua, jossa oikea-aikainen apu ja tuki toteutuivat.

Tyo6ntekijat tulivat kohtaamisissa arvioiduksi monesta eri ndkdkulmasta. Tyontekijan ysta-
vallisyys, kohteliaisuus, empatiataidot, patevyys tehtavaan ja uskottavuus olivat asioita, joi-
hin asiakkaat ja laheiset olivat erityisesti kiinnittdneet huomiota. Asiakkaiden mielesta mer-
kityksellistd hyvassa kohtaamisessa oli tyontekijan ammatillisuus, rauhallisuus, ystavalli-

syys, empaattinen ja asiantunteva kohtelu.

Asiakkaat arvostivat tyontekijan inhimillisyytta ja sensitiivisyytta. Kuten myds kohteliasta,
asiallista viestintaa seka asiakasta kuulevaa ja huomioivaa palvelua. Asiakkaat kokivat saa-
mansa huomion arvokkaana asiana, koska asiakas itse on aina omien tarpeidensa ja toi-

veidensa paras asiantuntija.

Jaksoi kuunnella vasymyksesta ja kuumeesta johtunutta tuohtumustani ollen

silti erittdin mukava, ymmartavainen ja rauhallinen.
Myonteinen kohtaamiskokemus toiminnan tasolla

Tyontekijan palveluasenne ja inhimillinen toiminta tulivat nékyviksi kohtaamisissa. Naky-
vaksi tuli myos se, miten tyontekija oli asemoinut itsensé kohtaamiseen, jossa seka tyonte-
kija ja asiakas rakensivat yhteista jaettua todellisuutta. Asiakaskokemusaineiston mukaan
asiakkaat arvostivat kohtaamisen etukateisvalmisteluja ja sita, etta asiakkaan asiaan oli tu-

tustuttu etukateen ja kohtaaminen oli jarjestetty mahdollisimman miellyttavaksi.

Jos tyontekija ei tee tyotddn taydestd sydamestddn, se nakyy hanesta

ulospain.

Loistavan kohtaamiskokemuksen vuorovaikutuksessa on lasna positiivinen

huumori ja 1ampo.
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Asiakkaat arvostivat ymmartavaista keskustelua, joka oli tilanteeseen sopivaa; luontevaa ja
luotettavaa, rentoa ja mielenkiintoista. Asiakkaille oli tarkeaa, etta tyontekija oli kuunnellut
seka selittanyt tilanteita ja tapahtumia seka vastannut yksityiskohtaisesti kaikkiin hanelle

esitettyihin kysymyksiin.

Monta tuntia verhon takana kuuntelin ja seurasin sité positiivisuutta, iloisuutta
ja miten puhui potilaille ja muulle henkilokunnalle. Aivan mahtava persoona.
Tuo iloa ja huumoria ja valittamistd, vaikka kiire oli. Mutta jaksoi iloisesti puhua

kaikille ja nostattaa selkeéasti tunnelmaa koko huoneessa.

...pitékaa tallaisista hoitajista kiinni, korvaamattomia oman asenteen ja per-
soonan vuoksi.

Asiakkaan laheiset ja omaiset olivat havainnoineet tarkasti sita ilmapiiria, joka kohtaami-
sessa oli ollut lasna. He pitivat merkityksellisena sita, etta tyontekija oli puhunut suoraan
lapselle ja antanut lapselle aikaa. Tyontekija oli kertonut lapselle mita tapahtuu ja esitellyt
my0s erilaisia hoitotilanteessa kaytettavia valineita ja tarvikkeita. Ammatillinen, ystavallinen,

rento ja positiivinen ilmapiiri kohtaamisessa oli luonut tunnetta turvallisuudesta.

Loistavaa hoitoa ja lapsen huomiointia, erityisyyden huomioon ottamista ham-
mashoitajalta. Antoi aikaa ja lapsen tutustua valineisiin huolimatta siita, etta

han oli kehitysvammainen.

Asiakaskokemuksissa koettiin tarkeaksi, ettéd ensikohtaaminen oli ollut lempe&a ja ystaval-
listd. Vaikka palvelu olisi nopeasti sujuvaa, ammattitaitoisuuden todettiin lisddvan asiak-
kaan tunnetta siita, etta hanta kuunneltiin ja ettéa asiakas oli tullut kuulluksi. Tallainen inhi-

millinen toiminta oli herattéanyt asiakkaissa luottamusta.

Kukaan ei kyseenalaistanut meita.

Asiakkaat olivat asiakaskokemusten perusteella saaneet tyontekijoilta tukea omiin pel-
koihinsa. Tyontekijat olivat rauhoitelleet ja jutelleet mukavia palvelu- ja hoitotilanteissa. Se-

littaneet selkedsti asioita tai prosessin tai toimenpiteen etenemista.

Asiakkaan kohtaaminen verkossa tai puhelimen valityksella oli koettu ystavalliseksi ja am-
mattitaitoiseksi. Hyva, nopea ja asianmukainen viestinta verkossa tai puhelimessa oli ollut
merkityksellisté asiakkaille. Asiakkaat arvostivat myds takaisin soittoa. Asiakkaille oli mer-
kityksellista se, etté tyontekija oli ymmartavainen ja kuunteli kiirehtimatta eteenpéin eika

vahatellyt asiakkaan kertomaa.

Koin tandan erinomaisen kohtaamisen asioidessani puhelimitse Eksotessa.

Sairaanhoitaja osoitti tand&n suurenmoista asiakaspalvelua, han oli
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ystavallinen, kiireetdén ja kuunteleva. Lisaa teille hanen kaltaisiaan hoitajia

asiakaspalveluun.

Asiakkaat olivat sitd mieltd, ettd ammattitaitoinen tyontekija osasi pahoitella tapahtunutta,
jos sellaiseen oli tarve. Asiakkaat kertoivat aistivansa tyontekijan puheesta sen, etta sai-
vatko he myodtatuntoa, ymmarrysta ja arvostusta osakseen kohtaamisessa. Verkkoviestin-
nassa tyontekijan vuorovaikutus- ja asiakaspalvelutaidot oli koettu asiakaskokemusten pe-

rusteella ensisijaisen tarkeiksi.

Yksi vaara lause tai vaara sana tai jokin muu ikavd kommentti jad herkasti
asiakkaalle mieleen. Kohteliaisuudessa kulminoituu tydntekijan hyvat kaytos-

tavat.
Myonteinen kohtaamiskokemus merkityksen tasolla

Hyvaa kohtaamista edesauttoi asiakaskokemusten mukaan tydntekijan rentous ja se, etta
tydntekija oli kohdannut asiakkaan omalla persoonallaan ihmisena. Asiakkaalle oli tarke&a
tunne siita, etta han oli tullut kiireesté ja vuoronvaihdoista huolimatta kohdatuksi ja palvel-
luksi. Asiakkaat arvostivat sitd, etta tyontekijat osasivat olla kohtaamisissa aidosti |Asné ja
lahelld. Asiakkaille oli tarke&a tunne siitd, etta he olivat olleet kohtaamisten keskipisteissa
ja etté asiakkaaseen itseensa ja hanen asiaansa oli suhtauduttu tilanteeseen sopivalla va-

kavuudella tai jopa huumorilla.
Hyva kohtaaminen on hetki, jossa kiire ei nay asiakkaalle.

Asiakkaille oli merkityksellista se, etta he tulivat huomioiduksi kohtaamisissa kokonaisval-
taisesti ihmisina. Asiakkaat kokivat, ettd tyontekijdan kohteliaisuus merkityksellistyi heille
tyontekijan puheessa. LaAmminhenkisyys ja hyva huumori auttoivat asiakkaita myos rentou-

tumaan kohtaamisissa.

Oli lyhyessa kohtaamisessa lasné ja kuunteli minua. Kaynnin jalkeen mietin,

etten ole ikin ennen tavannut niin empaattista ja sydamellista hoitajaa!

Asiakkaille oli merkityksellista se, ettd he tulivat kohdatuiksi yksildina iasta riippumatta ja
ettd tydskentely oli ollut asiakkaan etua ajattelevaa. Lapsiasiakkaan kohdalla my6s asiak-
kaan laheisten ja omaisten huomioiminen ja henkisen tuen antaminen oli koettu tarkeaksi.
Asiakkaat arvostivat sita, ettd saivat vastauksia kysymyksiinsa ja ettd heihin oli suhtauduttu

ystavallisesti ja ammatillisesti.

Huonoista uutisista huolimatta hoitajan empaattisuus, tomeruus ja sydamella

kuunteleminen toi lohtua ihan valtavasti ja uutta voimaa.
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Yhteenvetotaulukkoon (taulukko 2) on koottu myonteiseen kohtaamiskokemukseen vaikut-
tavat tyontekijan hyvat piirteet ja ominaisuudet, positiivinen palveluasenne ja tydntekijan

myo6nteinen toiminta kohtaamistilanteessa asiakkaan kanssa.

Tyontekijan hyvat piirteet ja Positiivinen palveluasenne Tyontekijan

ominaisuudet myonteinen toiminta
kohtaamisessa

+ Selkeys * Rento, reiluja asiallinentydote  * Hymylee .

+ |uotettavuus 5 b cel e ja i *  Kuuntelee ja on kiinnostunut asiakkaasta

Sensitiivisyys

Tarkkuus ja huolellisuus
Huomaavaisuus

Suorasanaisuus

Osaavuus

Ammattitaitoisuus, ammattimaisuus
Asiantuntevuus

Ihmislzheisyys

Lamminhenkisyys, lempeys
Napakkuus

Avuliaisuus ja auttavuus
Rauhallisuus

Rauhallisesti ja turvallisesti hoitova
Empaattisuus

Ymmaértaminen

lloisuus

Karsivallisyys

Asia kerrallaan eteneva

asiat vakavasti

Huolehtii

miellyttdvastd tunnelmasta;
"mukava huclenpito”

On kiinnostunut asiakkaasta
Huomioi asiakkaan erityisyyden
Tuottaa hyvaa ja asiakasta
arvostavaa palvelua

Huomioi asiakkaan jannityksen
ja pelon

Tarttuu asioihin ripedsti

Valitt3a aidosti on sydamellinen
Osoittaa ymmarrystd

Kohtelee kunnioittavasti

On la=na

Tarjoaa lohtua ja osoittaa myotatuntoa
Rauhoittaa asiakkaan

Tukee asiakasta

Tsemppaa asiakasta

Ohjeistas, ei paasaa, ei kaskytd
Koskettaa olkapalle

Hymyilee kiireesta huolimatta

Kysyy henkildkohtaisen kysymyksen
asizkkaalta; "pieni kysymys, iso merkitys
asiakkaalle"

Huomiei, muistaa asiakkaan

Kertoo asiakkazlle mitd tapahtuu
Huomioi asiakkaan laheiset ja omaiset
Puhuu suoraan asiakkaalle, vaikka saattaja
mukana

Osaa pahoitella tapahtunutta

Antaa mahdallisuuden keskusteluun
Kertoo véliaikatietoja esim. jonottajalle

Taulukko 2. Yhteenveto mydnteiseen kohtaamiskokemukseen vaikuttavista tekijoista
Kielteinen kohtaamiskokemus tunnetasolla

Asiakaskokemuksista kay ilmi, ettéd tyontekijoiden epékohtelias ja epaammatillinen kaytés
loi kielteistd kohtaamiskokemusta. Negatiivisessa kohtaamiskokemuksessa tyontekija oli
ollut epaystavallinen ja oli lahestynyt asiakasta valinpitamattomalla asenteella, eika ollut
kuunnellut asiakkaan mielipiteita. Asiakkailla oli kokemuksia noyryyttavasta ja toykeasta

palvelusta.

Osastopalveluja koskeva palaute oli suurelta osin negatiivissavytteista. Asiakaskokemuk-
sista nousi esiin, etta joillakin osastoilla oli huono ilmapiiri, eikd omaisia huomioitu riittavasti
jatunnelma ja ilmapiiri olivat sisaanlampiavia. Mydskaan kehittamisehdotuksia ei ollut otettu

huomioon.

...0li selitelty omat huonot toiminnot valttamattémina.
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Kielteinen kohtaamiskokemus toiminnan tasolla

Asiakkailla oli kokemusta omaisten tylysta kohtaamisesta osasto- ja hoivapalveluissa. Se
nayttaytyi kommunikoinnin vahyytena, esim. sellaisena toimintana, etta laheisen terveyden-
tilasta ei tiedotettu omaiselle. Henkildkunnan kiire oli nayttaytynyt omaiselle asiana, johon
vedottiin tilanteessa, jossa laheista ei ehditty kunnolla sy6ttdmaan ja ruoka vietiin pian pois
tai asiakasta ei ehditty siirtdmaan pyoratuolista vuoteeseen. Asiakkaat ja heidan laheisensa
kokivat téllaiset asiat tunteettomuutena ja toimintana, jossa henkilokunta ei valittanyt asiak-

kaistaan.

Asiakaskokemuksissa nostettiin esiin tydntekijéiden osaamisen vajeita ja puutteita. Tiedon-
kulun ongelmat aiheuttivat myos tyytymattomyytta palveluun. Ne nayttaytyivat asiakkaalle
ammattitaidon puutteena ja huolimattomuutena. Asiakkaille ja asiakkaiden omaisille ja la-
heisille oli merkityksellista se, etta tyontekijat nékyivat osastoilla ja olivat lasna, eivatka ha-
vinneet toimistoon, kun omainen tai laheinen meni osastolle vierailulle. Inhimillisen toimin-

nan tarkeytta korostettiin useissa asiakaskokemuksissa.

Kaikin puolin asiointi ja vierailu tuntuu kuin omaiset olisivat henkilékunnalle
taakka.

Kielteinen kohtaamiskokemus merkityksen tasolla

Tyo6ntekijan asenne ja olemus kohtaamisessa nostattivat asiakkaissa erilaisia tuntemuk-
sia. Asiakkaiden syyllistaminen ja diagnoosien ja tarpeiden vertailu koettiin erittdin epaasi-
allisena toimintana kohtaamisessa. Asiakkaat kokivat téllaisen kayttaytymisen tylytyksena
ja vahattelynd. Asiakkailla oli kokemuksia myds eriarvoisuudesta seka siita, etta eivat ol-
leet tulleet kuulluiksi omassa asiassaan. Asiakaskokemuksissa kavi ilmi, etta syyllistiva
kohtelu oli vaikuttanut asiakkaan itsetuntoon. Myds se, etta tyontekija ei ollut ottanut asiak-
kaan vaivoja tosissaan, eika ollut kuunnellut asiakasta, vaan oli puhunut péaalle ja naures-
kellut, oli loukannut asiakasta. Kielimuuri ja puutteellinen suomen kielen hallinta saivat ai-

kaan paljon negatiivista palautetta asiakkailta.
... epaystavallinen ja valinpitaméatdn asenne potilaaseen. Ei tervehtinyt eika
puhunut muutakaan potilaalle.
Ivallisen ylimielinen kdytds hieman ihmetytti.
Epdammatillisena kayttaytymisena nayttaytyi asiakaskokemusten perusteella myds se, etta
tyontekija oli ollut hidas ja epaystavallinen eika ollut hallinnut vuorovaikutuksen perussaan-
toja kohtaamisessa. Asiakkailla oli negatiivisia kohtaamiskokemuksia myés verkko- ja pu-

helinviestinnastd. Asiakkaat olivat kokeneet saaneensa huonoa neuvontaa
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puhelimessa. Useista soittokerroista huolimatta asiakkaan soittoon ei ollut vastattu tai

asiakas oli ohjattu soittamaan edelleen jollekin toiselle tydntekijélle.

Yhteenvetotaulukkoon (taulukko 3) on koottu kielteiseen kohtaamiskokemukseen vaikutta-
vat tyontekijdn huonot ominaisuudet ja piirteet, negatiivinen palveluasenne ja tyontekijan

kielteinen toiminta kohtaamisessa asiakkaan kanssa.

Tyontekijan huonot piirteetja | Negatiivinen palveluasenne Tyontekijan kielteinen toiminta
ominaisuudet kohtaamisessa
* Sitoutumattomuus * On asenteellinen » Vaaristaa totuutta
+ Vilinpitdmattomyys * Vahittelee asiakasta * Puhuu epaasiallisesti
» Tietdmattdmyys, mitd * On epdempaattinen » Toppiilee
palveluissa tapahtuu * On toykes, ilked, yrmed, » Kiroilee
* Joustamattomuus tympadantynyt * Uhkailee
+ Epahygieenisuus; ¢+ On kaikkitietdva, ylimielinen » Tuottea huonoa asiakaspalvelua
"Hajusteiden/hien, tupakan ¢+ On lvallinen + Valittelee asiakkaalle
haju" * On epaystavéllinen, koppava toimimattomia tiloja tai
* Kokemattomuus * On kired ja dkdinen resursseja
* Heikko suomenkielen taito * Omavaltainen tyskentely
* Tiuskiminen * Ei kuuntele asiakasta
* Kovakouraisuus » Tyontekijaa ei tavoiteta
* Tunteettomuus * Sovitut asiat unohtuvat
* Hajamielisyys * Viesti ei vality eteenpdin
+ Epéselvyys + Eivastaa pyyntdihin
* Epdempaattisuus * Kommentoi asiakkaan
kokemuksia

*+ Syyllistda asiakasta

Taulukko 3. Yhteenveto kielteiseen kohtaamiskokemukseen vaikuttavista tekijdista
7.3 Esihenkildiden haastatteluaineiston tulokset

Esihenkildiden tuntemukset palautteen kuulemisesta olivat hyvin samansuuntaisia. Esihen-
kilot kokivat, ettéd huono palaute heratti mielessa erilaisia tunnelmia ja tunteita. Tunne sai
heidat nopeasti reflektoimaan, mita ja miké tydskentelyssa oli mennyt pieleen. Tyodntekijan
oma asenne koettiin kaikkein tarkeimmaksi tydskentelyssa ja laadukkaan kohtaamisen to-
teuttamisessa, koska Eksote on olemassa asiakkaita varten. Palautteen ja varsinkin myon-
teisen palautteen antamisessa koettiin Eksote tasolla olevan kehittdamisen varaa ja osallis-
tujat epailivatkin, ettd ehka eivat olleet tottuneet saamaan positiivista palautetta toiminnas-

taan. Posipron kautta oli saatu hyvaa palautetta, jolloin tydssa oli opittu myds virheista.

Tyo6ntekija joutuu ottamaan vastaan ikavia tunteita ja h&nelle saatetaan puhua

ikavasti, eikd palaute ole aina oikeutettuakaan. Mutta silla - miten itse
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asennoituu tilanteeseen ja kohtaa asiakkaan, on suuri merkitys. Se ei poista
epaasiallista viestia, mutta saattaa oikeaan kontekstiin sen, mista epaasialli-

nen kohtelu johtuu.

...ehka ei olla totuttu saamaan kehuja omasta toiminnasta. Hyva palaute on

yhté tarkeaa kuin rakentava palaute.

Esihenkilot eivat olleet yllattyneita negatiivisesta palautteesta, se nahtiin kuuluvaksi osaksi
tybeldmaa. Ja vaikka perhe- ja sosiaalipalvelujen alueelle kohdistui kokonaismaaraén nah-

den vain vahéan palautetta, se koettiin silti tarkeaksi.

Tyontekijdiden huonosta kayttaytymisesta johtuvat kokemukset koettiin ikaviksi asioiksi.
Esihenkilot olivat sitd mieltd, ettd taytyy yhdessa tulosaluetasolla miettid ja pohtia, miten
palautteet organisaatiossa kasitellaan ja miten niihin reaaliaikaisesti puututaan, ettei ylilyon-
teja enda tapahtuisi.

Se voi olla kuitenkin my&s uusi mahdollisuus, kun palautteen ottaa
rakentavasti vastaan ja kasittelee asian. Palaute herattelee aina tytntekijan
omaa reflektointia ja oman ammattitaidon eteenpdin viemista ja

kehittdmista.

Esihenkilot totesivat haastattelutilanteessa, etté on saéli, etta kohtaaminen arjessa ei aina
toimi ja negatiiviset asiat nousevat paineessa ja kiireessé esiin, kun kuitenkin olisi helppoa
kayttaytya hyvin ja kohdata ihminen ihmisend. Ammattieettisyydesta ja ndkemyksista ihmi-

sen auttamisesta ja tukemisesta keskusteltiin paljon.

Mik& oikeuttaa tyontekijan kayttdytymaan huonosti kohtaamistilanteessa ja
ettd missa ovat ne ihmiset, jotka ovat hakeutuneet tdihin sosiaali- ja terveys-

palveluihin ja haluavat auttaa ihmista, ja kuitenkin kayttaytyvat epaasiallisesti.

Jokainen kielteisen kohtaamisen kokemus ja tunnelma on liikaa, eikd niita

saisi olla, koska tydmenetelméamme on kohtaaminen.

Etatyoskentelyn haasteeksi todettiin virtuaalinen yhteydenpito asiakkaisiin, jolloin kokemus

lasnaolosta kohtaamisessa voi jaada vaillinaiseksi, kun osa kehonkielesta jaa nakymatta.

Miten tyontekija pystyy valittdmaan lasndolon kokemuksen etdyhteyden
kautta? Miten han pystyy luomaan kohtaamisen kokemuksen etana, kun ka-

meran ollessa kiinni osa kehonkielesta jaa nakymatta?

Esihenkilot painottivat haastatteluissa, ettéd huonoa ja epaasiallista kaytésta ei saa millaan

perustella tai puolustella. He totesivat myos, ettd kokemukset onnistumisista ja
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epaonnistumisista leimaavat helposti koko organisaation maineen. Positiiviset ja myodntei-
set asiat kohtaamisessa nahtiin perusajatuksiksi siitd, miten tydntekijan tulee tyopaikalla
kayttaytya. Ja vaikka tyontekija on asiantuntija omalla alueellaan, hdnen on myés tunnistet-

tava se, ettd han tydskentelee palveluammatissa.

Lahtdkohtaisesti pitda osata kayttaytyad hyvin, eikd huonot paivat saa nakya

tydssa. Kiroilu ei mydskaan ole missaan kohtaa sallittua.

Kaiken tietamisen tarve on ihmisen perisynti, totesi yksi haastatelluista. Mit&
hankalampi asiakascase ja kohtaamistilanne on kasilla, sitd enemman saat-
taa sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilainen pyrkid monologiseen ja tieta-
miseen perustuvaan kohtaamiseen. Ammattilaiselta vaatii myos rohkeutta sa-
noa, etta ei tieda jotain asiaa. Vasta taman jalkeen han pystyy lahted pohti-

maan ratkaisuja yhdessa asiakkaan kanssa.
Kohtaamiseen siséltyvat merkitykselliset asiat

Esihenkildiden haastattelutilanteissa keskusteltiin siita, ettd kohtaamiskokemuksen nako-
kulmasta tyontekijan ammattitaito ja osaaminen olivat tarkeita asioita, mutta tyontekijan
muut myonteiset ominaisuudet ja palveluasenne koettiin vieldkin tarkedmmiksi asioiksi,
koska ne vaikuttavat siihen, kuinka asiakas lopulta sitoutuu palveluunsa ja oman hyvinvoin-

tinsa edistdmiseen (kuvio 2).

KOHTAAMISEN MERKITYKSELLISYYS

ASIAKAS SITOUTUU
PALVELUUNSA JA
OMAN
HYVINVOINTINSA

MYONTEINEN EDISTAMISEEN

KOHTAAMISKOKEMUS

IHMISLAHTOINEN
PALVELUASENNE

Kuvio 2. Kohtaamisen merkityksellisyys
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Esihenkilot nostivat lasnaolon tarkeimméksi asiaksi myonteisen kohtaamisen onnistumi-
sessa. He keskustelivat siitd, ettéd lasnéoloa ei voi teeskennelld, koska se nakyy tyonteki-
jasta ulospdin. Asiakas aistii ensikohtaamisessa ensimmaisten sekuntien aikana sen,
kuinka tyontekija arvostaa hanta ihmisena ja onko han arvokas tyontekijan silmissa. Siksi
nahtiin tarkeaksi se, ettéa kohtaamistilanteessa pyséahdytdén hetkeen ja pysaytetdan ajatuk-

set, jotka saattavat olla suuntautuneina muualle.

On pysaytettava muissa tydasioissa viilettavat ajatukset. On keskityttava vain

asiakkaaseen ja siihen, mita on tekeméassa.

Eksotessa koettiin olevan paljon hyvaa kohtaamista ja osaamista ja aitoa kiinnostusta asi-
akkaaseen, mutta paljon myds sellaista toimintaa, mikd ei ammatilliseen tydskentelyyn
kuulu. Hyvaan kohtaamiseen ei esihenkildiden mukaan kuulu asiakkaan vahattely, epaily
eivatka tamantyyppiset asiat saisi tulla lapi missddn kohtaamistilanteissa. Huono kayttay-

tyminen todettiin myo6s vallank&ytoksi asiakasta kohtaan.

Hyvan osaamisen voi herkasti pilata silla, ettd kayttaytyy huonosti
ammattilaisena, esimerkkeina ei asiakasta kuuleva kohtaami-

nen, ylimielisyys ja asiakasta sivuuttava kohtaaminen.

Haastateltavat korostivat sita, etta jokaisella asiakkaalla on oikeus kiireettdmaan kohtaami-
seen ja omaan aikaansa omassa palvelutapahtumassaan. Tydntekijan tulisi varata kohtaa-
miseen Kiireetdn hetki, jossa asiakkaalle annetaan hanen tarvitsemansa aika. Kiireeton
hetki luo myos valittAmisen ilmapiiria. Joustavuus vastaanottotydssa nahtiin myos tarke-

aksi. Kiire ei koskaan oikeuta tyontekijad mydskaan huonoon kayttaytymiseen.

Koska aina ei voida vastata asiakkaan spesifiin palvelutarpeeseen, on tar-
kedaa, ettd kokemus kohtaamisesta on inhimillinen ja siina tulee asiakkaan toi-
veet esille ja siiné tulee kuunneltua asiakasta ja kohdattua hanet, niin silloin

pettymys ei ole asiakkaalle niin suuri.

Haastattelutilanteissa esihenkilot pohtivat, etta tyontekijan aitoa ja ainutkertaista kohtaa-
mista tarvitaan, jotta asiakas pystyy tekem&an muutosta ja parannusta elamaansa. Siksi
kuulemisen ja kuuntelemisen taito ovat tarkeita asioita. Haastateltavat korostivat, etta eten-
kin nuorten aikuisten kanssa tyoskentelyssa on tarkeaa, ettéd kohtaamisesta keskustellaan
asiakkaan ja tyontekijoiden kanssa, koska asiakkaan asiat ovat erityisen merkityksellisia ja

aina keskustelun arvoisia asioita.

...nuoret aikuistuvat maailmaan ja opettelevat tavan, miten toimitaan ihmisten

kesken. Tyontekija ikdan kuin opettaa kohtaamista nuorelle.
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Esihenkilot toivat esiin, ettd asiakas tulisi aina ottaa aidosti mukaan palavereihin ja suunni-
tella tapaaminen asiakkaan tarpeista lahtien. Myds itse tapaamisessa asiakkaan ystavalli-
seen kohtaamiseen taytyy kiinnittda erityistd huomiota. On tarkeda huomioida katsekon-
takti, kayttaa sinuttelua tai puhutella asiakasta etunimelld, kayttaa selkokielta ja tarvittaessa

muita kommunikointia tukevia keinoja.

Haastateltavat pohtivat, etta ammattitaito ja ammatillisuus nékyvat hyvassa kohtaamisessa
kokonaisvaltaisena tydskentelyotteena ja palveluasenteena, jota kokemus ajastaan vahvis-

taa. Hyvassa kohtaamisessa asiakas tulee aidosti kuulluksi ja ymmarretyksi.

Meilla tulee olla pyrkimys siihen, ettd ndemme asioita hyvin laajasti. Kaikkea
ei toki voi nahda asiakkaan ilmeista ja eleista tai kuulla rivien valista, mutta
on tarkeda nahda kokonaisuus, ja se, ettd onko asiakkaan muu olemus

synkroniassa kohtaamisessa.

Haastateltavat pohtivat, kuinka kommunikaation onnistumisella on valtavan suuri merkitys.
Myds asiakkaan tunnetilan nahtiin vaikuttavan kohtaamiskokemuksen onnistumiseen. Siksi
tyontekijalla tulee olla myos tilanteen lukutaitoa. Asiakkaalla voi olla epaluottamusta suh-
teessa virkamiehiin ja talldin on tarke&a taito tunnistaa tila, jossa asiakas on. On tarke&a

kysya ja olla kiinnostunut asiakkaan asioista.

Yhteisen kielen l6ytaminen luo asiakkaalle kokemusta tasa-arvoisuudesta.
Tata vahvistaa se, etta tyontekija ei ole kaikkitietava eika aseta itseddn asiak-

kaan ylapuolelle.

Esihenkil6t nostivat esiin, etta vaikka tyontekija olisi hyva asiakaspalvelija, saattaa kohtaa-
mistilanne helposti lahtea vaarille urille asiakkaan kanssa ja suuntaa voi olla silloin vaikeaa
kaantaa. Dialogisuus on tarkea asia, mutta se nahtiin myos haasteeksi. Miten onnistutaan
kdantaméaan kohtaaminen positiiviseen suuntaan, haastateltavat pohtivat, koska viimeka-
dessé vastuu kohtaamisesta on aina tyontekijalla. Yhteisymmarryksen varmistaminen en-
nen kohtaamisen paattymista on ehdottoman tarkeaa, jotta seka asiakas etta tyontekija ovat

ymmarténeet asiat samalla tavalla.
Johtamisen keinot kohtaamiskokemuksen parantamisessa

Esihenkildiden haastattelutilanteissa korostui vahvasti yhteinen ndkemys siita, etta henki-
I6stbd on kohdeltava niin kuin haluaisi itseddn kohdeltavan, kunnioittavalla ja hyvalla ta-
valla. Esihenkilot korostivat esimerkkind toimimista seka lasndolon ja valittamisen naytta-
mista alaisilleen. He nakivat tarkeaksi vahvistaa ja tukea tyontekijan ammatillisuutta

omassa tehtavassaan. Hyvin johdetun tydntekijan toiminta valittyy asiakkaalle saakka.
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Esihenkilot nakivat, etta jatkuvan arvokeskustelun yllapitaminen viestii osaltaan henkilos-
télle ihmisen kohtaamisen tarkeytta ja sitd arvomaailmaa, jossa Eksoten henkildsto tyos-

kentelee.

Jokainen esihenkild voi toimia omalla esimerkilladn suhteessa omiin

asiakkaisiinsa, omiin tyontekijoihinsa ja omiin esimieskollegoihinsa.

Esihenkil6illa oli vahva ndkemys siita, ettd Eksoten strategian mukaiset toiminnan periaat-
teet todentuvat tydskentelyssa asiakkaan kanssa. Positiivisen palveluasenteen muokkau-
tumisen edistdminen ja arjen pienien tekojen tukeminen néhtiin térkeiksi asioiksi. Kannus-

tamista unohtamatta.

Esihenkilot kokivat, etta uuden strategian jalkauttamisen murrosvaihe on vaatinut sita, etta
asiakasrajapinnassa tyoskentelevaa tyontekijad on rohkaistu yha enemman olemaan ihmi-
nen ihmisten joukossa. Tyontekijoitda on kannustettu kokeilemaan rohkeasti uusia tapoja
toimia. Yhtena esimerkkina tasta mainittiin tydparitydskentely aikuisten monialaisissa pal-
veluissa. TyOparitydskentelyn kautta tydntekija voi oppia hyvid tapoja kohdata ihminen tai
han voi myds nahda sen, etta samalla tavalla han ei itse ainakaan toimisi. Tydparityosken-

tely oli auttanut myo6s tyontekijoita sitoutumaan tehtavaansa.

On edistettdva myds avoimuuden kulttuuria, koska esimies ei voi tietaa asi-
oista, jos hanelle ei niistd puhuta. Usein sanotaan, etta viisaus ei asu esimie-

hissd. On myo6s kuultava tydntekijoita kehittdmisessé ja paatdksia tehtdessa.

Tyo6yhteisdihin on hyva laatia pelisdannét siité, kuinka kohdellaan ja kohda-

taan asiakas tai kuinka ei todellakaan toimita.

Saanndéllisen palautteen pyytdminen asiakkailta ja sen k&sitteleminen asiaankuuluvasti
nahtiin tarkedksi. Esihenkildt ndkivat merkityksellisena sen, ettd toistuvaa keskustelua ja
puhetta kohtaamiskokemuksista pidetdaan ylla arjessa, koska se jaa helposti muiden asioi-
den alle. Samoin on vietdva eteenpain toivottua ja hyvaa palautetta. Hyvan puhuminen
tyOkavereista ja asiakkaista nahtiin tarkedksi asiaksi. Asialliseen tyépukeutumiseen toivot-

tiin kiinnitettavdn enemman huomiota.

On uskallettava myds puuttua ei toivottuun palautteeseen ja kielteiseen toi-

mintaan reaaliaikaisesti.

Muista itsessasi oleva sisdénrakennettu kamera, se kuvaa koko ajan olemis-

tasi ja tyoskentelyasi kohtaamisessa.

Kohtaamistilanteessa on tarkeaa olla provosoimatta ja provosoitumatta.
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Haastatteluissa nostettiin esiin Jari Sarasvuon vahavaltaisuuden teoriaa siita, etté jokaisella
tyontekijalla pitaisi olla valta ja oikeus annettuna siihen, ettd han voi tehda paatdksia koh-
taamisen aikana ja ettd hanelld on lupa edistda asiakkaan asiaa jollakin tavalla. Tallaisen

toimintamallin mahdollistamisen koettiin lisddvan myds tydntekijalle sisaltda tydbhonsa.

Keskustelussa todettiin, ettd Eksotessa ollaan menossa poispain siita, ettéd joku sanoo, etta
nain kuuluu tehda ja sité toistetaan kentalla. Esihenkiltt totesivat, ettd Eksotessa on lupa
hoitaa kohtaaminen hyvin. Esihenkil6t tietdvat sen, etta esimerkiksi systeeminen tydsken-

tely vaatii riittvasti aikaa.

Vanhoista tydskentelymalleista pois padseminen vaatii edelleen rohkaisua, ja
jos joku asia ei onnistu, esimiehella on tarkea rooli pysya rinnalla. Punainen
lanka on tydskentelyssa oltava, ja lait ja raamit, mutta esimiehen on annettava
tyontekijalle myds tydkaluja ja lupa priorisoida asioita sekd varata aikaa asi-

akkaan kohtaamiseen.

Integraation edistamisessa koettiin olevan edelleen tehtavaa. Haastatteluissa nousi esille,
ettd terveydenhuollon ja sosiaalihuollon palveluissa on olemassa tiettyja erilaisia tapoja toi-
mia ja tyontekijoiden voi olla haastavaa avartaa ajatusta toisenlaiselle tydskentelylle. Esi-
henkildt summasivat, etta ihmisten kanssa tydskentelyssé on tarkedd kommunikaatio ja
kieli, jota kdytetd&n. He pohtivat, ettd terveysalan koulutuksen saaneella ei valttamatta ole
tietamysta siité ja siksi on tarkeaa avoin keskustelu siitd, miten asiakkaan kanssa toimitaan
ja annetaan aikaa asiakkaan vastauksille ja kokemuksille. Ymmarryksen lisdaminen tasta
oli yhteinen intressi. Haastatteluissa nousi negatiivisena asiana esille myds kokemus kah-

den luokan kansalaisista Eksotessa.

Suuri kuilu ja railo arvostuksessa, ikaan kuin olisi terveydenhuolto vastaan so-

siaalihuollon tehtéavat.
... paasta eroon ajatuksesta, etta joku voi rajoittaa asiakaskohtaamisia.

Haastattelutilanteissa keskusteltiin siita, ettd oman tydn arvo tulisi olla sisaistetty jokaisella
tyontekijalla, koska se lisaa tydhyvinvointia. Esihenkil6t totesivat, ettd edistamalla tyéhyvin-
vointia lisatdadn tyon mielekkyyttd ja edistetdén sitoutumista erilaisiin tehtaviin Ekso-
tessa. Yhteinen néaky siitd, mitd halutaan ja miten ty6ta tehdaan, koettiin ensiarvoisen tar-
kedksi saavuttaa. Etenkin etdaikana palvelun laatua parannetaan silla, ettd otetaan itse

kontaktia alaiseen tai asiakkaaseen pain ja lisataan yhteydenpitoa.

Ei niin pienta tehtavaa, ettd se olisi tarpeeksi merkityksellinen, etta siitd mak-

setaan palkka.
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Esihenkildiden keskusteluissa nousi esille useita keinoja ja tapoja toimia, joilla voidaan edis-
tad parempaa asiakaskokemusta. Keskusteluissa korostettiin strategian tarkeytta ja siita
nousseiden tavoitteiden ja toimintatapojen johtamista. Tarkeéksi nahtiin henkilostéén orien-

toituminen ja se, ettd toimintamalleja tarkastellaan ihmisten nakékulmasta.

Esihenkilot korostivat, ettd jatkuva tyéskentelyn perustan kirkastaminen on térke&aa, miksi
tyoskennelldén ja keta varten. Inmislaheisen johtamisen nékyvéksi tekemisen sanottiin vai-
kuttavan positiivisesti asiakaskokemukseen. Ystavallisyys, arvostaminen, kiittaminen, ky-
syminen ja luottaminen olivat asioita, joita esimiehet pitivat hyvan esihenkilotyén l&htékoh-
tina. He korostivat myds avoimuuden ja rohkeuden esiintuomista ja ndiden periaatteiden

edistdmista paremman tunneilmaston kehittAmisessa.

Tyo6yhteisdihin on hyva laatia pelisaannot siité, kuinka kohdellaan ja kohda-

taan asiakas tai kuinka ei todellakaan toimita.

Kohtaamiseen asemoitumisessa voi auttaa ajatus siitd, etta asetat itsesi asi-

akkaan asemaan ja pohdit, kuinka haluat tulla kohdatuksi.

Esihenkilot nakivat, ettd hyva ensikohtaamiskokemus voidaan tavoittaa laittamalla ns. etu-
linjan tehtaviin hyvat ihmisen kohtaamis- ja asiakaspalvelutaidot omaavat ammattilaiset Ek-
soten organisaatiossa. Haastatteluissa todettiin, etta vuorovaikutus- ja kohtaamistaitoja voi
oppia ja niitd voidaan vahvistaa erilaisilla vuorovaikutus- ja viestintakoulutuksilla. Esihenki-
|6t kertoivat, ettd Eksotessa on ollut jo vuosia kaytéssa menetelmid, joilla voidaan vahvistaa
ammattilaisen ja asiakkaan kohtaamista, esimerkiksi videoperustainen OIVA-vuorovaiku-

tusmalli, ihmislahtdinen toimintakulttuuri ja systeemisen tydskentelyn malli.
7.4 Kehittdmissuunnitelma

Tavoitetila

Kehittamissuunnitelman tavoitetila asetettiin vuoteen 2025, johon mennesséa Eksoten pal-
veluja kayttaneiden asiakkaiden kokemukset kohtaamisesta ovat parantuneet merkittavasti.
Henkil6sto on sisdistéanyt ihmislahtdisen ideologian ajatuksen ja kohtaa asiakkaat sensi-

tilvisesti ja ihmisléheisesti. Tyontekija on asiakkaan kumppani.

Asiakkaat ovat vahvasti osana omaa palvelusuunnitteluaan. Asiakkaan koko elama huomi-
oidaan palveluja suunniteltaessa. Asiakkaat ovat sitoutuneita oman hyvinvointinsa edista-

miseen ja omanndkdisen elamansa parantamiseen. Eksoten laadunhallinnan suunnitel-

maan on avattu nakdkulmaa asiakaskokemukseen vaikuttavista asioista.
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Asiakkaiden kokemuksia palveluista kaydaan saanndllisesti lapi tulosalueilla. Vuorovaiku-
tustilanteita tulkitaan ja analysoidaan. Palautteet kasitellaan reaaliaikaisesti, vahintdan
osana kuukausiraportteja ja niihin mietitddn yhdessa henkildston kanssa tarvittavat kehitta-

mistoimenpiteet.

Asiakastyytyvaisyyskyselyja toteutetaan kerran vuodessa sadanndllisesti. Avoimelle verkko-
palautteelle on oma tilansa. Asiakasymmarrys on lisdéntynyt kaikilla organisaation tasoilla.
Asiakkuustiedon hallintaa on tukenut kehittyva raportointi. Ajattelu- ja asennemuutosty6ta
on tehty siirtymisessa hoiva-ajattelusta hyvinvointiajatteluun. Potilaista puhutaan asiak-

kaina ja he ovat aktiivisia kumppaneita osana omaan hoitoaan ja hoitoratkaisujaan.

Asiakaspalvelutaitoja kehitetddn saannollisesti. Ratkaisuja vaikeiden kohtaamisten hoita-
miseen edesauttaa keskusteleva toiminta- ja palvelukulttuuri. Henkiloston viestinnallisia tai-
toja kehitetddn toteuttamalla siséistd koulutusta kohtaamisen parantamiseksi, esim.
Moodle, nettiopiskelumateriaalit, videoperustainen kohtaamisvalmennus tai vuorovaikutus-
ohjaus, systeeminen toimintatapa, Avekki-koulutus, ihmislahtdinen toiminta- ja palvelukult-
tuuri. Myos puhelin- ja sdhkodpostitse tapahtuvaa vuorovaikutusta parannetaan viestintatai-

tojen vahvistamisella.
Ihmislahtoisen ideologian vahvistaminen

Perhe- ja sosiaalipalvelujen henkildstd suorittaa itseopiskeluna Duodecimin oppiportissa
saatavilla olevan Hyvia kohtaamisia terveydenhuollossa -verkkokurssin perehdytyksen yh-
teydessa. FT Esa Saarisen videoluento haastaa henkiléstdd pohtimaan vuorovaikutuksen

merkitysta ja voimaa kohtaamisessa.

Henkilosto tulkitsee ja analysoi kohtaamisissa tapahtuvia vuorovaikutustilanteita. Ihmislah-
tbisen ideologian vahvistaminen on merkityksellistd, koska ihmisten vélisen inhimillisen
vuorovaikutuksen lisaaminen tuottaa tyytyvaisyytta tyohon ja parantaa palvelun laatua.

Kohtaamisen merkityksellisyys tiedostetaan (kuva 6).
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Merkityksellisen kohtaamisen teesit:

* Ole lasn3, l3snaolosi mahdollistaa kaiken muun.

* Kohtaa ihminen ihmiseni, ammattiminasi tukee sinua
kohtaamisessa.

+ Toimi kuten puhut; teot merkitsevat enemman kuin sanat.

+  Kuule asiakasta ja ole kiinnostunut hdnesta, vasta timan jalkeen
astuu esiin ammattiroolisi.

»  Ole tulkitsematta asioita, jos et tied3 asiaa. Perusta johtopaatdksesi
faktaan.

+ Paise eroon ajatuksesta, ettd joku voi rajoittaa asiakastyota ja
kohtaamista.

+ Tyéntekijan hyvaa kohtaamista tarvitaan, jotta asiakas pystyy
tekemaén muutosta elamaansa.

+  Kiireeseen ja resurssien puutteeseen vetoaminen on huono
perustelu kohtaamistilanteessa.

* Kohtaamisessa on térkeda tunne tasa-arvosta ja
yhdenvertaisuudesta.

+  Kohtaamisessa inhimillisyyttd ja mydnteisyyttd lisds se, ettd
tydntekija uskaltaa my6ntda virheens ja sen, ettd ei tieda jotain
asiaa.

» Joustavuus vastaanottotydssa korostaa asiakkaan yksildllistd
huomicimista.

Kuva 6. Merkityksellisen kohtaamisen teesit
Asiakaskokemusten sdannollinen raportointi

Perhe- ja sosiaalipalvelujen vastuualueen johtoryhméassa seurataan kuukausittain asiakas-
palautetta ja pidetdan ylla keskustelua asiakaskokemuksista. Tulos- ja toimintayksikkétaso
raportoi kuukausittain johtoryhmalle laatutavoitteiden toteutumisesta ja mahdollisista muis-
tutuksista tai kanteluista. Yhteydenottojen méarét sosiaali- ja potilasasiamiehelle pienene-
vat. Asiakaskokemusten saanndllinen kasittely ja analysointi on merkityksellista siksi, etta
se lisééa tietoisuutta ja avoimuutta kriittisimmissa kanssakaymisen kohdissa eri tulosalueilla.
Asiakaskokemuksiin liittyva keskustelukulttuuri jalkautuu tulosalueiden johtoryhmien kautta

alaspain. Esihenkil6 nakee ja tiedostaa, milloin ja millaista johtamista tarvitaan.

Kohtaavaan ty6skentelyyn sitoutumisen edistdminen

Perhe- ja sosiaalipalveluissa tydskentelevan henkiléston asenne- ja ajattelutavan muutok-
sen tukeminen. Kohtaamisen merkityksellisyyden ymmartaminen, asiakasymmarryksen li-
sdaminen ja kohtaavaan tydskentelyyn sitoutuminen. Edell&a mainittuja tavoitteita voidaan
edistdd lisaamalla eettistd keskustelua tydyhteisOpalaverissa tai erilaisissa verkkotydpa-
joissa. Keskustelua tarvitaan myos asenteiden, ajattelun ja tunteiden merkityksesta parem-
man asiakaskokemuksen tavoittamisessa asiakkaan kohtaamisessa ja eri asiakaspolkujen

risteyskohdissa. Epakohtiin puututaan reaaliaikaisesti. Kohtaavan tytskentelyn
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merkityksellisyyden tiedostaminen on tarkeda, koska asiakkaiden kokemukset palveluista

ohjaavat toiminnan kehittamista ja asiakkaiden osallisuutta omissa palveluissaan.
Ainutkertaisen kohtaamisen elementit

Perhe- ja sosiaalipalvelujen henkildstd tunnistaa ainutkertaisen kohtaamisen elementit (ku-
vat 7, 8, 9, 10, 11): aito kohtaaminen, tilan ja ajan antaminen asiakkaalle, asiakkaan huo-
mioiminen, viestinnan yhteensovittaminen ja yhteisymmarryksen tarkistaminen. Kohtaami-

sen merkityksellisyys asiakkaalle sisaistetaan.

Ihmislaheista kohtaamiskokemusta parannetaan sitoutumalla  palvelulupauksiin, jotka
nayttaytyvat kohtaamisessa tyontekijan myonteisena kaytannon toimintana ja positiivisena

palveluasenteena.

Palvelulupaus: Olen lasna
kohtaamisessa omana itsenani ja osoitan
keskittymistani asiakkaaseen mydnteisella
olemuksellani; katseellani, hymyllani,
danensdvyllani, kosketuksellani ja
vartalon asennollani.

Kaytinndn toiminta: Keskityn
asiakkaaseen ja hdnen asiaansa.

L] (1] L 1] H . . L kk
Aito lasnaolo fr
aktiivisesti.

Merkitys asiakkaalle: Hyv kohtaaminen
j84 ikuisesti asiakkaan mieleen ja se on
osoitus todellisesta ammattitaidostasi.
Asiakas kokee tunnefta valittimisesta ja
huomioiduksi tulemisesta.

Kuva 7. Ainutkertaisen kohtaamisen elementti: Aito lasnaolo



Tilan ja ajan antaminen asiakkaalle

Palvelulupaus:

+ Osoitan empaattisuuttani asiakkaalle ja vahvistan asiakkaan
roclia kohtaamisessa heijastelemalla hanen tunnetilaansa.

Kaytannon toiminta:

+ Annan asiakkaalle tilaa ja aikaa ja rohkaisen hantd tuomaan
esille omia ajatuksiaan ja ndkemyksidan rohkeasti esille.
Kuuntelen asiakasta aktiivisesti,

Merkitys asiakkaalle:

+ Asiakkaalle syntyy kokemus yhteisen tunnetilan jakamisesta ja
siitd, ettd olet aidosti kiinnostunut asiakkaasta.

+  Luottamus csaamiseesi syntyy tunnetasolla. Onnistuessaan se
tuottaa iloa ja onnisturnisen kokemuksia molemmille
osapuolille kohtaamisessa.

Kuva 8. Ainutkertaisen kohtaamisen elementti: Tilan ja ajan antaminen asiakkaalle

Palvelulupaus:

* Havainnoin tarkasti asiakkaan pienid ja
tiedostamattomia viesteja.

Kéytanndn toiminta:

* Olen kiinnostunut asiakkaasta. Kysyn ja

. kannustan asiakasta kertomaan toiveistaan ja
ASla adan tarpeistaan. HyGdynnan tarvittaessa erilaisia

kommunikointikeinoja kohtaamisessa. Vastaan
asiakkaalle katsekontaktilla, kosketuksella,

huomiOi m inen toistamisella ja vahvistamalla kohtaamisessa

esiinnousseita asioita.
Merkitys asiakkaalle:

* Kuulluksi ja huomioiduksi tuleminen ja
vastauksen saaminen on trkeda asiakkaalle ja
lisdd asiakkaan kokemusta arvokkuudestaan
ihmisena.

Kuva 9. Ainutkertaisen kohtaamisen elementti: Asiakkaan huomioiminen
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Viestinnan
yhteensovittaminen

Palvelulupaus:

* Mukautan omaa puhettani ja ei-
sanallista viestintdani vastaamaan
asiakkaan tapaan olla
vuorovaikutuksessa.

Kaytannon toiminta:

* Muotoilen puheenija sanattoman
viestinnan niin, ettd asiakas ymmartaa
mitd tarkoitan.

Merkitys asiakkaalle:

* Asiakas kokee olonsa turvalliseksi ja
luottaa siihen, etta toimit hanen
hyvékseen.

Kuva 10. Ainutkertaisen kohtaamisen elementti: Viestinnan yhteensovittaminen

Ymmiarryksen tarkistaminen

Palvelulupaus:

* Varmistan yhteisymmérryksen tason ja sen perusteella

paatin kohtaamisen jatkumisesta tai sen
tauottamisesta.

Kaytannon toiminta:

+ Kéytén tarvittaessa erilaisia puhetta korvaavia keinoja
yhteisymmarryksen tukemiseksi. Kiitan asiakasta
tapaamisestamme.

Merkitys asiakkaalle:

+ Asiakas kokee, ett haluat aidosti ymmartaa hanen
tarpeitaan kohtaamisessa ja titen kunnioittaa
asiakkaan itsemaaraamisoikeutta ja osallisuutta.

Kuva 11. Ainutkertaisen kohtaamisen elementti

. Yhteisymmarryksen tarkistaminen
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8 Pohdinta
8.1 Opinnaytetydn tulosten luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kohentaa tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteut-
tamisesta. Aineiston tuottamisen olosuhteet on kerrottava selvasti ja totuudenmukaisesti.
(Ks. Hirsjarvi ym. 2007, 227.) Kanasen (2017, 175) mukaan luotettavuus laadullisessa tut-
kimuksessa on tutkijan arvioinnin ja nayton varassa. Objektiivisen luotettavuuden saavutta-
minen on siten lahes mahdotonta. Opinnaytetydn tutkimustulokset kirjoitettiin ymmarretta-
vasti ja selkedsti niin, etta tulokset ovat jaettavissa eteenpdin, eivatka jaa tulkinnanvaraisiksi
tai epamaaraisiksi. Myos luettavuuteen panostettiin. Tulosraporttia monipuolistettiin lisaa-
malla siihen kursiivilla lainauksia asiakkaiden tarkeista kokemuksista, jotka olivat toimineet
tutkijoiden omien tulkintojen pohjana. Lainauksia lisattin myds esihenkildiden haastatte-

luista.

Laadullisen tutkimuksen aineistol&hteind voidaan kayttaa kirjallisia dokumentteja, joilla on
merkitysta tutkimuskysymysten ratkaisuissa. Ne voivat olla esimerkiksi kuvauksia tapahtu-
neista asioista. Kirjalliset dokumentit avartavat tutkijoiden nakemysta ja niitd voidaan kayt-
taa sellaisenaan tutkimusmateriaalina. (Kananen 2017, 121-122.) Opinnaytetydssa asiak-
kaiden kokemuksia kohtaamisista nostettiin esille sosiaali- ja potilasasiamiehelle raportoi-
tujen epakohtailmoitusten sek& Roidun avoimen verkkopalautteen pohjalta. Roidun verkko-
palautetta kirjoittaneiden asiakkaiden palautteet tukivat sosiaali- ja potilasasiamiehelle teh-

tyjen epékohtailmoitusten sisaltda.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkijat paattavat, keta tutkitaan, mita kysytdan, mita ei kysyta
ja miten aineisto analysoidaan ja tulkitaan. Tutkimusasetelman pitaa olla kunnossa, on-
gelma oikein maaritelty, tutkimusmenetelmat oikein valittu ja tutkimusprosessi taytyy toteut-
taa tieteen sdantdjen mukaan. (Ks. Kananen 2017, 176.) Tutkijat ottivat koko tutkimuspro-
sessin ajan kantaa aineiston analyysin kattavuuteen seka tydskentelyn luotettavuuteen. Jo-
kaiselle ryhmalle oli perustettu myos oma Padlet ja kahteen niista oli lisatty ajatuksia haas-
tattelutilaisuuden jalkeen. Kumpikin tutkija perehtyi aineistoon sitd mukaan, kun sitéa kerat-
tiin. Yhteiselle keskustelulle ja tutkijoiden vélisen konsensuksen varmistamiselle varattiin

Teams-aikoja opinnaytetytprosessin edetessa. Myos puhelimitse keskusteltiin.

Laadullisessa tutkimuksessa yleisimmin kaytetyt kriteerit ovat tulosten uskottavuus, tutki-
muksen vahvistettavuus ja reflektiivisyys seké tulosten siirrettavyys. (Kylma & Juvakka
2012, 127). Tutkimuksen uskottavuutta lisaa kirjallinen dokumentaatio, joka on usein haas-
tatteluja luotettavampaa, silla ihmisten muisti on rajallinen ja muistaminen on valikoivaa.

(Kananen 2017, 122.) Vaikka haastateltavia oli kutsuttuihin ndhden véhéan, syntyi
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haastattelutilanteissa avointa ja syvallistd pohdintaa. Viimeisessa haastattelussa ei enda
noussut uusia nakdkulmia esiin ja tutkijat paattivat, etta viiden haastattelutilaisuuden koko-
naisuus oli riittava. Taman tutkimuksen ja tulosten uskottavuutta ja luotettavuutta lisaa se,
ettd tdssa opinnadytetydssa on hyddynnetty seka kirjallista dokumentaatiota etta sosiaali- ja
terveydenhuollon ammattilaisten osaamista ja kokemuksia. Liséksi molemmat tutkijat olivat

tehneet pitk&n tyduran sosiaalialan tyontekijoind kohtaamiseen liittyvien ilmididen parissa.

Laadullisen tutkimuksen tekijan on tiedostettava omat ndkemyksensa ja ajatuksensa tutkit-
tavasta ilmiosta, eivatkd ne saa vaikuttaa tutkimusprosessin vaiheisiin (Kylma & Juvakka,
2012, 129). Tutkijoilla oli omat nakemyksené asiakkaan kohtaamisen laadusta Eksotessa,
mutta ne eivat vaikuttaneet millaan lailla tutkimustulosten tulkintaan tai tutkimusprosessin
etenemiseen. Esihenkildiden haastatteluissa pyrittiin siihen, etta saatu tieto oli aina subjek-
tiivisen vuorovaikutuksen ja keskustelun tulosta, koska haastatteluihin osallistujat kuvasivat
kokemuksiaan ja ajatuksiaan omista ndkdkulmistaan ja henkilokohtaisista kokemuksistaan.
Tutkijat kohtasivat esihenkilot ihmislaheisesti ja puolueettomasti. Reflektiivisyys oli lasna
tutkimusprosessin kaikissa vaiheissa. Opinnaytetyohon tutkijat valitsivat mahdollisimman
joustavat menetelmaét, jotta toteuttaminen onnistuisi etayhteyksilla mahdollisimman kette-

rasti.

Kylmén ja Juvakan (2012, 129) mielesta tutkimuksen toimintaymparistosta ja tutkimukseen
osallistujista on annettava riittdvasti kuvailevaa tietoa, jotta voidaan arvioida sitd, ovatko
tulokset siirrettévissa eteenpain. Tutkijat valitsivat haastateltaviksi tietoisesti perhe- ja sosi-
aalipalvelujen esihenkiloston, koska perhe- ja sosiaalipalveluihin tiedettiin kohdistuneen
epakohtailmoituksia merkittavasti vihemman kuin esimerkiksi terveys- ja hoivapalveluihin.

Myo6s perhe- ja sosiaalipalvelujen palvelut oli kuvattu opinnéytetydn raportissa lyhyesti.

Tutkijan pitaa perehtyd aineistoon sitd mukaa, kun sitéd keratdan. Tutkimuksen luotetta-
vuutta voidaan kehittdd vertaamalla kerattya aineistoa muista tietolahteista vastaanotettuun
tietoon, esimerkiksi muihin tutkimuksiin tai tutkimuksen aikana kerattyyn eri tietolahteiseen
aineistoon. (Kananen 2014, 152; 2017, 129). Kylman ja Juvakan (2007) mukaan erilaiset
tulkinnat ilmiosta lisa&avat asian ymmarrysta. Tutkijat olivat perehtyneet aiheeseen liittyvaan
relevanttiin kirjallisuuteen ja tutkimuksiin, jotka toimivat opinndytetydn tietoperustana. Tut-
kijat pyrkivat kayttamaan tutkimuksessaan mahdollisimman tuoreita tutkimuslahteita. Opin-
naytetyon lahteiden kartoittaminen ja aihealueen rajaaminen aloitettiin syksylla 2020. Ai-
neistoa haettiin laajasti valittua viitekehysta ajatellen, niin kotimaisista kuin kansainvalisista
artikkeleista ja kirjallisuudesta. Tutkimusaineiston vuosirajaus maariteltin aluksi vuosille
2010-2021, mutta myds vanhempaa kirjallisuutta kaytettiin, koska tieto itsessaan oli rele-

vanttia. Tietoa haettiin erilaisista tietokannoista, kuten Helli virtuaalikirjastosta, Kaakkurista,
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LUT Primosta ja Duodecimin Oppiportti portaalista. Opinnaytetyén uskottavuuden lisda-
miseksi tutkijat perehtyivat tutkimusteemaan lisdksi Journal.fi-, Theseus.fi- ja PubMed
MEDLINE- tietokantoja hyddyntamalla. Avainsanoina kaytettiin seuraavia sanoja, kuten
encounter, people-oriented encounter, customer orientation ja nursing. Tutkimusprosessin
aikana saadut tulokset olivat yhtalaiset viitekehykseen verrattaessa, mika tukee tutkimuk-

sen vahvistettavuutta.

Kehittamissuunnitelma kohdistettiin perhe- ja sosiaalipalveluihin. Onnistuessaan se voi-
daan laajentaa koko Eksoten organisaatioon, jolloin sitd voidaan vieda vaikuttavasti lapi.

Kehittdmissuunnitelma tukee Eksoten strategian ja toimintaperiaatteiden syventamista.

Tutkijat 16ysivat Roidun asiakaskokemusaineistosta toisiaan taydentavia nakodkulmia, jotka
rikastuttivat opinnaytetydn prosessia ja yhteista keskustelua tutkijoiden valilla. Tutkimuspai-

vakirjan kayttaminen jai vahaiseksi.
8.2 Opinnaytety0On tulosten tarkastelu suhteessa aiempaan tutkimustietoon

Tutkimustulostemme mukaan asiakkaat arvostavat kohteliasta, asiallista ja ystavallista
viestintad seka heidat huomioivaa ja kuulevaa palvelua ja kohtaamista. Taten tilassa lasna
oleva tunnelma syntyy kaikissa kohtaamisissa. Se resonoi hetkesséa eldamén kanssa, johon
vaikuttavat niin asiakkaan ja tyontekijan oman elaman kokemukset kuin mielen ja kehon
toimintakin. Kokemus huonosta kohtaamisesta syntyy asiakaskokemusaineiston mukaan
etenkin silloin, kun asiakkaan palveluun tai hoitoon liittyva paatés tehdaan kuulematta asi-
akkaan mielipidetta ja asiakas jatetaan ulkopuolelle hdnen omassa asiassaan. Onnistunut
kohtaaminen Golemanin (2007) mukaan edellyttda toiseen ihmiseen keskittymista, myon-
teisten tunteiden jakamista sek& sanattoman viestinnan yhteensopivuutta. lhmislahtdinen
kohtaaminen on vaativa tehtéava kaikessa yksinkertaisuudessaan, kiteytettiin viimeisessa

esihenkildiden haastattelussa.

Asiakaskokemusaineiston mukaan tyontekijan asenne ja olemus kohtaamisessa nostatta-
vat erilaisia tuntemuksia asiakkaissa. Toskalan ja Hartikaisen (2014) tutkimustuloksissa ko-
rostetaan liséksi sitd, ettd asiakasrajapinnassa tyoskentelyssa on tarkeda vahvistaa asiak-
kaan itsetuntoa. Esihenkildiden haastatteluissa nostettiin esille tarkea ajatus siita, etta so-
siaali- ja terveydenhuollon ammattilaisen on mukautettava omaa asemaansa ja olemistaan
kohtaamisessa asiakkaan kanssa. Asiakaskokemusaineistossa ja sosiaali- ja potilasasia-
miehen raporteissa esiinnoussut kielimuuri ja puutteellinen suomen kielen hallinta tekevéat
siitéd haasteellista. Asiakaskokemusaineiston mukaan asiakkaat arvostavat ymmartavaista
ja tilanteeseen sopivaa keskustelua, joka on luontevaa, rentoa ja luotettavaa. Jos ammatti-

laisen oma ty6rooli ja titteli ovat hanelle tarkeampid asioita kuin yhdenvertaisen
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kohtaamisen kokemus ja tunteiden jakaminen asiakkaan kanssa, voi tilanne pitkittyess&an
johtaa jopa siihen, ettd ammattilainen ei myoskaan lopulta 16yda sita tyoniloa, jota onnistu-
nut kohtaamiskokemus mukanansa tuo. Tallaisella asenteella on my6s suuria tyéhyvinvoin-
tia heikentavia vaikutuksia, ja ne vaikuttavat suoraan asiakkaan kokemukseen kohtaami-
sesta. TyOhyvinvoinnista huolehtiminen edistda osaltaan onnistuneita kohtaamiskokemuk-

sia.

Asiakaskokemusaineiston mukaan asiakkaat ja heidan laheisensa olivat havainnoineet tar-
kasti sita ilmapiiria ja tunnelmaa, jotka kohtaamisissa olivat olleet lasna. Kohtaamisessa
lasna oleva positiivinen ilmapiiri luo tunnetta turvallisuudesta ja empaattisesta ja inmisléhei-
sesta tydskentelystd. Raatikaisen (2015) ja Golemanin (2007) mukaan sosiaalinen kohtaa-

minen edellyttdd empatiaa.

Hakasen ym. (2017) mukaan positiointi liittyy vahvasti kohtaamistilanteisiin. Myoés Kuuselan
(2010) tutkimustulokset osoittavat, etté asiakkaiden kokemukset vallankayttstéa ovat ennen
kaikkea tunnetta arvostuksesta ja vaikuttamismahdollisuuksista. Esihenkilot korostivat
haastatteluissa, etté tyontekijan epaammatillista kaytosta ja vaaraa vallankaytt6a ei saa sal-
lia misséan tilanteissa Eksoten organisaatiossa. Toykea, nOyryyttava, tylyttava tai asiakasta

vahatteleva palvelu ei ole sallittua.

Golemanin (2007) ja Raatikaisen (2015) mukaan empatia estaa tyontekijaa kayttaytymasta
asiakasta kohtaan huonosti. Myds Hakasen ym. (2017) mukaan myotatunto on tarkea osa
johtamista ja empatia sitoo tydntekijan asiakkaaseen. Tyodntekijan negatiivisen kayttaytymi-
sen alta I6ytyy usein negatiivisia tunteita, kenties surua ja pettymysta ja ndilla tunteilla on
olemassa jokin syy. Tall6in on pohdittava, mista negatiivinen kaytos johtuu. Viisas ja vas-
tuullinen esihenkild havainnoi kaikkia arkisia kohtaamisia tyontekijoiden kanssa ja uskaltaa
kysya tyontekijalta, mista negatiivisuus johtuu, miksi tydntekija tuntee tilanteessa juuri niin
kuin tuntee. Kun tydntekijalla on kyky tunnistaa tunteita, han pystyy myos ldytaméaan koh-
taamisessa kokonaiskuvan helpommin ja pystyy nain myds etsimaéan ratkaisua edessa ole-

vaan ongelmaan tai haasteeseen nopeammin.

Goleman (2007) on korostanut tutkimuksessaan empatiaa yhteisymmarryksen tunnusmerk-
kina ja sitd, etta jokainen kohtaaminen on tunnetasolla tydskentelya. Myétéatuntoinen tyon-
tekija on mielestdimme kohtaava tyontekija ja tietoinen omasta ihmiskasityksestaan ja sen
vaikutuksista omaan tyohonsa. Han osaa myos eritelld tyotaan eettisestd ndkdkulmasta ja
on empaattinen. Viisas ja vastuullinen esihenkild luottaa tunteeseen ja uskaltaa myés hyo-
dyntaa intuitiota, joka johtaa hanen ajatteluaan oikeaan suuntaan. Intuitiota tukevat esihen-

kilon herkat vaistot sekd oma johtamistyyli. Vasta taman jalkeen tarvitaan alyllista tietoa,
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jolla voidaan perustella paatoksia tai ratkaisuja. Pohdittavaksi ja&, onko intuitiolle riittavasti

sijaa julkisen sektorin organisaatioissa.

Raatikainen (2015) on korostanut tutkimuksessaan luottamuksen merkitystd asiakassuh-
teen rakentumisessa jo ensikohtaamisesta lahtien, kuten myoés tyontekijan vastuullisuutta
ja asiakkaan nékemista arvokkaana ihmisend. Sisaisen tyytyvaisyyden ja rauhan omaava
ammattilainen koetaan myds helposti l1&hestyttdvaksi. Talldin myds kohtaamisessa saa-
daan tehtya tavoitteellisia suunnitelmia asiakkaan hyvinvoinnin edistamiseksi. lhmislahtoi-
sessa kohtaamisessa tyontekijan on luovuttava omasta itsekkyydestaan ja on oltava ole-
massa asiakasta varten. Silloin rakentuu helposti [&hestyttava ilmapiiri, jossa ammatillisuus

kohdentuu nimenomaan asiakkaiden tarpeisiin, eiké henkiloston omiin tarpeisiin.

Sinkkosen ja Laulaisen (2018) seka Viinamaen (2017) tutkimuksissa on todettu, etta eetti-
nen johtaminen vaatii johtajalta erityistd herkkyyttda, arvotietoisuutta ja eettistd kompetens-
sia. Asiakasta arvostavan kohtaamisen edistaminen on térkea tehtavéa esimiestehtavéassa
tydskentelevélle henkildlle sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kontekstissa, koska jo-
kaisen ihmisen oma oleminen kohtaamisessa vaikuttaa jokaiseen vuorovaikutustilantee-
seen. Siksi tydntekijan taytyy tarkastella myds omaa tapaansa olla vuorovaikutuksessa
toisten ihmisten kanssa. On hyva pysahtya pohtimaan, mitk& asiat ovat arjessa hyvin, mitka
tuovat iloa ja hyvaa oloa elaméan, silla myonteiset tunteet saavat lopulta asiakkaan omat

voimavarat kayttoon oman hyvinvointinsa ja elamansa parantamisessa.

Esihenkilotehtavassa tytskenteleva ihminen on vaikuttaja ja my6s han tarvitsee erilaisia
kommunikaatiosuhteita kehittydkseen tehtavassaan ja itsessaan inmisena. Filosofi Saari-
nen (2021) on vahvistanut ajatustamme ihmisyydesta. Han on puhunut paljon Systeemiajat-
telu-podcasteissaan mm. “ihminen 2,0” ajattelusta, joka auttaa nékodkulman laajentami-
sessa siihen suuntaan, ettd tydntekijassa olemassa oleva potentiaali saadaan hyédynnet-
tya ja ettd tyontekijasta nousee esiin hdnen paras mindnsa. Tama vaatii esihenkilotehta-
vissa tytskenteleviltd uskoa ihmisen hyvyyteen ja ainutlaatuisuuteen ja siihen, etta ihmi-
sessé on paljon henkisia voimavaroja, jotka eivat nay paallepéin. Naiden voimavarojen hou-
kutteleminen esiin on esihenkilon tehtava. Mielestdamme jokaisen esihenkildtehtavassa
tydskentelevan taytyy tarkastella omaa johtajuuttaan ja tydskentelyaan positiivisuudesta ka-
sin ja taten toimia myo6s esimerkkind, joka vapauttaa tytntekijan toteuttamaan parastaan
tydtehtavissaan. Saarinen (2021) korostaa, ettd positiivinen asenne ja mahdollisuuksien
néakdkulma ei poista sitd, ettd negatiivisten asioiden olemassaoloa ei tunnusteta. Kuitenkin
pyrkimys siihen, ettd kaantdd haasteet mahdollisuuksiksi ja voimavaroiksi on jokaiselle ih-

miselle mahdollista.
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Uuden sote-ratkaisun edessa tarvitaan ajattelun ja asenteen muutosta. Tutkimustulok-
semme tukevat Lehtosen (2020) nakemysta siitd, ettd vain aidoilla kaytannon teoilla ja toi-
menpiteillda voidaan vaikuttaa organisaation toimintaan, tydyhteison toiminta- ja palvelukult-
tuuriin seka organisaatioon sitoutumisen vahvistamiseen. Tulevaisuuteen tahtaavat paatok-
set ja uudet ratkaisut tarvitsevat rohkeutta. Nain ollen osaamisen, tiedon ja oivallusten ja-
kaminen tukevat myds jokaisen tyontekijan kasvua omassa itsessdan ja tehtavassaan.
Herkkyys kuulla ja ndhd& asioiden syvempia merkityksia sanojen takana lisaéavat luotta-
muksen ja avoimuuden kokemuksia kohtaamisissa. Tunne ja innostus lopulta johtavat
myonteiseen tulokseen niin tydssa kuin arkisessa elaméssa. On vain opittava kuuntele-
maan itsedan, tunteitaan ja sisaisia viestejaan. Kyvysta elaa tata hetkea loytyvat myos tydn-

ilon ja elamisen innostus.

8.4 Opinnaytetyon johtopaatokset ja jatkotutkimusaiheet

Opinnaytetydmme osoitti, ettd ihmislahtoisella kohtaamisella on suuri vaikutus asiakkaan
kokemaan palvelun laatuun. Tutkimustulostemme mukaan onnistunut kohtaamiskokemus
syntyy hyvien kaytdstapojen mukaisesta, asiallisesta, kohteliaasta, ystavallisesta ja ihmis-
lahtbisesta asiakaspalvelusta, jossa asiakas kokee osallisuutta ja tuntee, ettd haneen ja
h&nen asiaansa suhtaudutaan vakavasti. Asiakkaat kokevat tarkedna ja merkityksellisena
sen, etta he tulevat kiireesta ja vuoronvaihdoista huolimatta kohdatuksi kokonaisvaltaisesti
ihmisind. On tarkeaa luoda asiakkaalle tunne siitd, ettéd han on kaiken tydskentelyn keski-
pisteessa ja ettd hdnen asiaansa suhtaudutaan tilanteen mukaisesti ja sen vaatimalla ta-

valla.

Eksoten esihenkildsto tyoskentelee mitd suuremmissa maarin palveluammateissa. Eksote
organisaationa tarvitsee hyvaa johtamista ja hyvia kohtaamisia, jotta asiakas voi ottaa as-
keleita omassa elamassaén eteenpdin ja nain edistda omaa hyvinvointiaan ja sitoutumista
palveluunsa seka oman elamansa parantamiseen. Jos asiakas ei koe ammattilaista ja tilaa
ja tunneilmapiiria. kohtaamisessa tarpeeksi turvalliseksi ja luotettavaksi, kohtaamisessa ei

saavuteta asiakkaan elam&é tukevia tavoitteita ja ratkaisuja.

Tutkijoina meille valittyi kuva, etta Eksoten perhe- ja sosiaalipalvelujen esihenkilét nakevat
emotionaalisen tytn tarkeyden johtamisessa. Tutkimustulokset osoittavat, etta positiivi-
suutta ja kiinnostuneisuutta vahvistamalla esihenkil6std pystyy vaikuttamaan tydyhteisdjen
ilmapiiriin, henkildston tydskentelyedellytyksiin, tyontekijdiden vuorovaikutuksen aitouteen
seka siihen, ettd henkildstdlla on hyva ja myétatuntoinen tahto tuottaa laadukkaampia ja

parempia palveluja asiakkaille. Mielestamme jokaisen esihenkilétehtavassa tydskentelevan
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taytyy tarkastella omaa johtajuuttaan ja tydskentelyddn positiivisuudesta kasin ja taten toi-

mia myods esimerkking, joka vapauttaa tyontekijan toteuttamaan parastaan tydtehtavissaan.

Johtamisella voidaan vaikuttaa parempaan asiakaskokemukseen, silla esihenkilotytsken-
tely vaikuttaa asiakasrajapinnassa tytskentelevan henkildston ajatteluun ja asennoitumi-
seen tybhonsa. Henkildsto aistii saamansa kiinnostuksen, arvostuksen ja empatian ja nama
kokemukset luovat perustaa luottamuksen, merkityksellisyyden ja hyvinvoinnin rakentumi-
selle Eksoten eri organisaatiotasoilla ja henkiléston ja asiakkaiden valisiin kohtaamisissa.
Kohtaamisen tarkeyden ymmartdminen ja oman toiminnan ja tyoskentelyn reflektointi, kat-
seen siirtdminen itsesta asiakkaaseen mahdollistavat sen, ettei asiakas jAd enda sivusta

seuraajaksi omissa asioissaan.

Ihmisyyttd ymmartava esihenkilétydskentely vaikuttaa Eksoten organisaation maineeseen
positiivisella tavalla. Se nayttaytyy aina henkiloston inhimillisena ja valittdvana tydskente-
lyna asiakkaalle. Positiivisen palveluasenteen l0ytamista edistd a asiakaskokemusten naky-
vaksi tekeminen. Kiinnostuksen yllapitamisen, saannéllisen asiakaspalautteen ja kohtaa-
miskokemusten reflektointien toivottiin olevan osa Eksoten saanndllista arkista toimintaa.
Itsetuntemuksen ja tunnetaitojen vahvistaminen koettiin myo6s tarkeéksi asiaksi, koska ne
tulevat ndkyvaksi kaikessa toiminnassa ja lisdavét osaltaan tunnetta psykologisesta turval-

lisuudesta. Avoimen keskustelun ilman syyllistamista nahtiin lisdavan luottamusta.

Tutkimustuloksemme vahvistavat ndkemysta, etta aito lasnéolo kohtaamisessa on tarkein
asia, jolle kaikki muu rakentuu. Siksi tyontekijan taytyy tuntea itsenséa ja omat rajansa ja
omat tapansa reagoida asioihin. Inmislahtoinen ja kohtaava tydskentely mahdollistuu silloin,
kun ammattilainen kehittdd omia tunne- ja vuorovaikutustaitojaan, omaa hyvat ihmissuhde-
taidot, arvostaa omaa ty6tdén ja on sitoutunut siihen. Tallainen ammatillisuus vahvistaa
asiakkaan kokemusta merkityksellisesta palvelusta ja luo tunteen asiakasta arvostavasta,
ainutkertaisesta ja henkilokohtaisesta kohtaamisesta sosiaali- ja terveydenhuollon ammat-

tilaisen kanssa.

Ihmislahtdisen kohtaamisen ja ihmislahtdisen palvelujen kehittdminen edellyttaéd tutkimus-
tulostemme mukaan inhimillistd johtajuutta, yhteisoéllisyytta, osallisuutta ja yhdessa teke-
mista seka vision nakemista. Eksoten arvojen ja periaatteiden mukainen toiminta on me-
nestystekija kaikissa lahitulevaisuuden muutoksissa. Tulemme tarvitsemaan asiakkaan ela-
manmukaisia, raataloityja ja joustavia palveluja. Ne tulevat mahdolliseksi silloin, kun ollaan
lasna ja kuullaan palveluja kayttdvaa asiakasta kohtaamisessa. Kun palveluja ja ratkaisuja

tarkastellaan aina sen yksilon ndkékulmasta, joka on kohdattavana.
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Ihminen ensin, silla kohtaamisella on valid. Jatkossa olisi mielenkiintoista tutkia kohtaavan
tydskentelyn vaikuttavuutta; millaisia tuloksia ihmislaheisella tyéskentelylla voidaan saavut-
taa suhteessa asiakkaan saaman palvelun laatuun, henkilostdon tydhyvinvointiin seka orga-

nisaation taloudelliseen tulokseen.
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Liite 1. Kutsu/tutkimustiedote
Hyvinvointi, YAMK Saatekirje
Sosiaali- ja terveysalan kehittaminen ja johtaminen

Marja-Liisa Haapakorva
Sari Kajasranta 4.2.2021
Hei!

Teemme YAMK -opinndytetydtd Eksoten perhe- ja sosiaalipalvelujen vastuualueelle. Olemme opinnayte-
tydbmme ensimmaisessa tutkimustehtavassa tutkineet Eksoten perhe- ja sosiaalipalvelujen vastuualueelle koh-
dentuneita sosiaali- ja potilasasiamiehelle tehtyja yhteydenottoja vuosilta 2016—2020, seké koko Eksotea kos-
kevaa Roidun avointa verkkopalautetta asiakaskokemuksista vuosilta 2019—-2020. Kiinnostuksemme kohteena
on ollut erityisesti asiakkaan ja tyontekijan vélinen kohtaaminen ja asiakkaan kokema epéasiallinen kohtelu.

Haluamme kutsua sinut oman tulosalueesi Teams-tilaisuuteen xx.xx.2021 klo 13-16 kuulemaan em. tutki-
mustuloksiamme ja osallistumaan toisen tutkimustehtdvamme Teams-haastatteluun. Osallistujiksi kutsumme
kaikki perhe- ja sosiaalipalveluissa tydskentelevat esimiehet ja johtajat, koska teistd jokaisella on paljon tietoa
keinoista, joilla voidaan vaikuttaa ihmislahtdisen kohtaamisen ja asiakaskokemuksen parantamiseen. Haastat-
telulle varattu aika on suuntaa antava.

Nauhoitamme Teams-haastattelut. Osallistuminen on vapaaehtoista ja sinulla on mahdollisuus poistua Teams-
haastattelusta missa vaiheessa tahansa. Emme keraa tutkimusta varten mitddn tunniste- tai henkil6tietoja.
Haastattelun alussa avaamme myos padlet-pohjan, jonne voit kirjata anonyymisti kohtaamisen ja asiakaskoke-
muksen parantamiseen ajatuksiasi. Ldhetamme padlet- linkin sdhkdpostiosoitteeseesi. Padlet-pohja on auki yh-
den viikon haastattelun jalkeen, jonka aikana voit viela lisatd ajatuksiasi ja esityksidsi aiheesta. (Avaa linkki
chrome-selaimessa, jolloin se toimii parhaiten.)

Opinnaytetydmme kolmantena tehtéavana on kehittdmissuunnitelman laatiminen asiakaskokemuksen paranta-
miseksi. Kehittdmissuunnitelma rakentuu haastatteluissa ja padlet-pohjalle tuotetuista ajatuksista, oivalluksista
ja esityksista. Kehittdmissuunnitelmaa voidaan hyddyntdd koko Eksotessa laatuajattelun ja kehittdmistyon vah-
vistamisessa.

Tule kuulemaan asiakaskokemuksia palveluistamme! Toivomme lampimasti sinun osallistumistasi tdéhan tarke-
aan Teams -tilaisuuteen ja haastatteluun ja samalla kehittamisty6hon, josta hyotyy koko Eksote.

Jos sinulla on kysyttéa, ota yhteyttd meihin.
Marja-Liisa Haapakorva, puh. 040 5381708

marja-lisa.haapakorva@student.lab.fi

marja-lisa.haapakorva@eksote.fi

Sari Kajasranta, puh. 050 431 3876

sari.kajasranta. @student.lab.fi

sari.kajasranta@eksote.fi

Liitteend tietosuojailmoitus.
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OPINNAYTETYOTA KOSKEVA
TIETOSUOJAILMOITUS

EU:n yleinen tietosuoja-asetus (2016/679)
artiklat 13 ja 14

Laatimispadivamaara: 4.2.21

Mita tarkoitusta varten henkilotietoja kerataan?

Opinnaytetyossa ei kerata henkilotietoja.

Opinnaytetyd on laadullinen kehittamistehtava, jonka tavoitteena on osallistaa Eksoten perhe- ja
sosiaalipalvelujen esimiehia ja johtajia pohtimaan johtamisen merkitysta asiakaskokemuksen
parantamisessa. Opinnaytetyossa kuvataan, mika on merkityksellisté asiakkaalle kohtaamisessa
ja kuinka johtamisella voidaan vaikuttaa ihmislahtoisen kohtaamisen toteutumiseen ja sen
parantamiseen. Opinnaytetyon tuloksena syntyy asiakaskokemuksen parantamisen
kehittamissuunnitelma.

Tutkimustehtava jakaantuu kahteen osaan. Ensimmaisen osan aineistoina kaytetaan sosiaali- ja
potilasasiamiehelle tehtyja yhteydenottoja kohtaamiseen ja epaasialliseen kohteluun liittyvista
asiakastapauksista, jotka on kohdennettu Eksoten perhe- ja sosiaalipalvelujen vastuualueelle
vuosina 2016-2020. Toisena asiakaspalauteaineistona on Roidun tuottama verkkopalaute (2019-
2020) koskien koko Eksoten palveluja. Toisen tutkimustehtavan aineistona ovat perhe- ja
sosiaalipalvelujen esimiesten ja johtajien haastattelut, jotka toteutetaan Teamsin kautta
ryhmahaastatteluina.

Asiakaspalauteaineistoissa ei kasitella henkilotietoja. Teams-haastatteluaineisto kerataan
anonyymisti.

Tutkimusrekisterin tietosisalto

Tutkimuksessa ei kerata eika kasitella henkilotietoja.

Henkilotietojen kasittelyn oikeusperuste

Tutkimukseen osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen ja osallistujan tietoiseen
suostumukseen.

Tietoldhteet

Tutkimuksessa ei kasitella henkilotietoja. Haastatteluissa osallistujat tuottavat omia ajatuksiaan J
kasityksidaan ja kokemuksiaan. Haastatteluaineisto perustuu osallistujien kokemustietoon |
innovaatiotaitoihin.

Tietojen siirto tai luovuttaminen ulkopuolelle

Tutkimuksessa ei kasitella eika siirretd henkiltietoja ulkopuolisille henkildille. Ainoastaarn
opinnaytetyon tekijat kasittelevat ja hallitsevat aineistoja.

Tietojen siirto tai luovuttaminen EU:n tai Euroopan talousalueen ulkopuolelle
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Tutkimuksessa ei kasitella henkilotietoja. Aineistoja tyostetaan ja raportoidaan OneDrive
pilvitallennustilassa, jonne vain opinnaytetyontekijoilla on oikeudet.

Kerattyjen tietojen turvallinen sailyttaminen

Teams-haastattelut nauhoitetaan ja ne litteroidaan mahdollisimman pian haastattelujen jalkeen
Haastattelujen tunnistetietoja ei kirjata eika tutkimukseen osallistuneiden henkilétietoja kasitellz
tutkimuksen missaan vaiheessa. Aineistoja tyostetddn ja raportoidaan OneDrive
pilvitallennustilassa, jonne vain opinnaytetyontekijoilla on oikeudet. Tutkimusaineisto sailytetaa
tutkijan omassa sahkoisessa tiedostossa salasanojen takana. Manuaaliset muistiinpano
sailytetaan tilassa, johon ainoastaan tutkijoilla on mahdollista paasta.

Tutkimusaineiston kasittely tutkimuksen paattymisen jalkeen

Keratty tutkimusaineisto ei sisalla henkilétunnistetietoja. Sahkdisesti dokumentoitu aineisto seka
manuaalisesti keratyt muistiinpanot havitetaan heti opinnaytetyon hyvaksymisen jalkeen
viimeistaan joulukuussa 2021.

Automatisoitu paatoksenteko

Aineistoa kasiteltaessa ei tapahdu automaattista paatéksentekoa.

Rekisteroidyn oikeudet

Rekisterdidylla on oikeus peruuttaa antamansa suostumus, milloin henkilétietojen kasittely perustuu
suostumukseen. Tutkimuksen keskeyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja
tietoja voidaan kayttaa osana tutkimusaineistoja.

Rekisterdidylla on oikeus tehda valitus Tietosuojavaltuutetun toimistoon, mikali rekisterdity katsoo,
ettd hanta koskevien henkilotietojen kasittelyssa on rikottu voimassa olevaa tietolainsaadantoa.

Rekisterdidylla on seuraavat EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen mukaiset oikeudet:

a) Rekisterdidyn oikeus tarkistaa itseaan koskevat tiedot.

b) Rekisterdidyn oikeus tietojensa oikaisemiseen.

c) Rekisterdidyn oikeus tietojensa poistamiseen. Oikeutta henkildtietojen poistamiseen ei sovelleta,
jos tietojen kasittely on tarpeen yleisen edun mukaisia arkistointitarkoituksia taikka tieteellisia tai
historiallisia tutkimustarkoituksia tai tilastollisia tarkoituksia varten, jos oikeus tietojen
poistamiseen estaa tai suuresti vaikeuttaa henkilétietojen kasittelya

d) Rekisterdidyn oikeus tietojen rajoittamiseen.

e) Rekisterdidyn oikeus siirtaa tiedot toiselle rekisterinpitajalle.

Tutkimusrekisterin tiedot

Kyseessa on vuoden mittainen kertatutkimus. Tutkimus toteutetaan ajalla syyskuu 2020 —
joulukuu 2021.
Tutkimuksessa ei missaan vaiheessa kerata ja kasitella henkilétietoja tai muita tunnistetietoja.

Rekisterinpitdjan ja yhteyshenkilon tiedot
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