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ASIAKASLAHTOISYYDEN JOHTAMINEN

Heidi Valtatie

Asiakaslahtoisyydessa asiakas ei ole palveluiden passiivinen kadyttaja, vaan han

on aktiivinen osallistuja lapi palveluprosessin. Kun tavoitteena on tuottaa asiak-
kaan tarpeita vastaavia ja raataloityja palveluita, on palveluiden kehittdmisessa
otettava huomioon asiakkaiden yksilollinen kohtelu, toiveet, kokemus ja palau-
te. Asiakkaan itsemaaraamisoikeus ja valinnanvapaus ovat keskeisia asiakaslah-
toisyytta maarittavia tekijoita.

Tassa luvussa asiakaslahtoisyytta tarkastellaan johtamisen ja turvallisuuden
nakokulmista; Asiakaslahtoisyyden johtaminen, Asiakaslahtoisyys ja itsemaaraa-
misoikeus, Asiakasturvallisuus ja tartuntojen ehkaisy seka Asiakasturvallisuus

ja haittatapahtumien ehkaisy. Digitaalinen valmennusohjelma sisaltaa naihin
nakokulmiin interaktiivista, omia toimintatapoja haastavaa ja reflektioon kan-
nustavaa materiaalia.

ASIAKASLAHTOISYYDEN JOHTAMINEN

Esihenkiloiden tulee edistaa palvelukulttuuria, jossa asiakas voimavaroineen,
mielipiteineen ja valintoineen on kaiken toiminnan keskipiste. Esihenkilon tulee
tukea sellaisen ymparistdn syntymistad, jossa asiakkaiden yksil6llisyys ja itse-
maardaamisoikeus huomioidaan. Esihenkiloltad saatavalla rohkaisulla ja tuella
luodaan myds rakenteet laheisyhteistyon rakentumiselle.

Asiakastyossa ilmenee toisinaan eettisid ongelmia tai tyontekijan huonoa kayt-
taytymista. Naissa tilanteissa esihenkilon velvollisuus on puuttua niihin jama-
kasti ja oikea-aikaisesti. Sivustakatsominen houkuttelee, koska silloin valtytaan
vaikeiden asioiden ja tunteiden kohtaamiselta. Sormien lapi saattaa menna
pienia juttuja, mutta hiljalleen valinpitamattomyys saattaa kasvaa myds isojen
asioiden kohdalla. Millaisia seurauksia tasta saattaa syntya tydyhteison sisalle ja
palvelun laatuun?
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Asiakasldhtginen palvelukulttuuri syntyy tahtotilasta, sitoutumisesta
palvelukokemuksen kehittdmiseen jo heittiytymisestii asiakkaiden saappaisiin

Johtamisella on suuri merkitys asiakaslahtoisen palvelukulttuurin kehittami-
sessa ja edistamisessa. Esihenkilot toimivat ikdan kuin suunnannayttdjana ja
esimerkkina sille, millaista palvelukulttuuria tavoitellaan. Esihenkil® edistaa ja
kehittaa asiakaslahtoisyyden toteutumista konkreettisessa arjen tyossa. Esihen-
kilolla pitaa olla selked nakemys asiakaslahtoisista kdytannaoista ja kyky rohkeas-
ti paattaa miten naita kaytantoja lahdetdan arjessa toteuttamaan.

Asiakasldahtoinen organisaatio tunnistaa asiakkuutensa, oivaltaa asiakkaiden
tarpeiden kokonaisuuden ja pystyy tuottamaan palvelunsa niin, ettd ne ovat
asiakkaiden mielesta hyvia. Tama johtaa usein tyontekijéidenkin parempaan
tyotyytyvaisyyteen, ja tyon imun tunteeseen, kun he tuntevat tekevansa oikei-
ta ja merkityksellisiad asioita.

Millaisia ajatuksia sina tunnistat tyoyksikossasi asiakaslahtoisyyteen liittyen?
Mitataanko teidan tyoyksikdssanne asiakaskokemusta? Rohkaisetko tyonte-
kijoitasi tai tiimilaisidsi hankkimaan palautetta asiakkailta? Huomioithan, etta
tyontekijoiden kannustaminen asiakaspalautteiden raportointiin ja jakamiseen
rehellisesti mahdollistaa asiakaskokemusten parantamisen. Jos haasteista
vaietaan, syntyy valheellinen kuva asiakastyytyvaisyyden tilasta. Esihenkilon
on oltava kiinnostunut ja sitoutunut kehittdmaan palvelukokemusta. Millaisia
toimenpiteita teidan tyoyksikdssdnne on tehty asiakaskokemusten tai henkilos-
tokokemuksien perusteella palveluiden parantamiseksi?

Hyva asiakaskokemus on tahtotila, jonka saavuttamiseksi tarvitaan maaratie-
toista tyota, rohkeutta ja aitoa heittaytymista asiakkaiden saappaisiin!

Esihenkildlti vaaditaan jamdkkyytti puuttua henkilokunnan huonoon
tyokdyttdytymiseen

Esihenkilolla on tyoyhteisossa tarkea tehtava vahvistaa henkiloston tydmoraalia
ja eettisia periaatteita seka hyvaa tyo- ja asiakaskayttdytymista (Rasianen 2017,
44). Henkilostolta odotetaan laadukasta tyoskentelya. Valitettavasti toisinaan
huonoa tyokayttaytymista ilmenee ja se voi nakya esimerkiksi tyontekijan
luotaantyontavana kayttaytymisena asiakasta kohtaan tai suoranaisena ilkei-
lyna sanallisesti. Hoivapalveluyksikoissa se voi nakya esimerkiksi tilanteena,
ettd asiakkaille mielekdsta toimintaa ei jarjesteta riittdvasti ja toiminta keskittyy
suurelta osin ruokailuhetkiin.
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| 2 — Palveluiden laadun jatkuva

' | seuranta ow térkedd.

' _Joskus se vol tarkoittaa sitd, ettd
selvitiin miksi jonkun
tyontekijini tyssuorite
o muuttunut tat vatkuttaa
laadukiraan palvelun
tarjoamiseen.

Puuttuminen on valittamista ja silla viitoitetaan eettisesti korkealaatuista henki-
I6ston tapaa kohdata toinen toisensa, asiakas, omainen ja yhteistydkumppani.
Puuttuminen ei ole aina helppoa, se saattaa aiheuttaa esihenkilolle ahdistusta
ja pelkoa, seka inhimillisia ajatuksia siitd, etta menettaa oman suosionsa. Koet-
ko vaikeana puuttua hoitohenkil6kunnan tai tiimildisten huonoon kayttaytymi-
seen? Tarvitsisitko keinoja ja vahvistusta ndiden asioiden kanssa tyoskentelyyn?

Rohkealla asioihin tarttumisella murretaan vallitsevia totuuksia ja otetaan
suunta kohti uutta tulevaa.

Ole uteliaasti kiinnostunut yksilollisyydestd!

Pirhosen (2017) tutkimuksessa tehostetun tuen palvelutalojen asukkaat toivat
esille, etta hoitajat tuskin tunsivat heitd, heidan tapojaan ja joskus jopa nimea
ei muisteta. Tunnistat ehka tallaisia tilanteita ja niihin johtaneita syita. Miten
voisit esihenkilona innostaa tyontekijoitasi tai tiimilaisidsi kohtaamaan uteliaas-
ti asiakkaat ja heidan laheisensa? Ymmartaen, etta jokaisella on omanlaisiaan
piirteita ja juuri ndma piirteet tekevat hanestd oman erityisen itsensa. Kohtaa-
malla toinen toisensa niin, etta ei oleteta toisen puolesta ja ymmarretdan, etta
toisella ihmisella voi olla erilaisia ndakemyksia ja ajatuksia asioista kuin minulla
itsellani. Kaikkihan eivat sitd kahviakaan halua maidolla juoda.

Ihmisen kayttaytymisen ymmartaminen lahtee henkilokohtaisen elamantarinan
ja oppimishistorian tuntemisesta. Ihmisen identiteetti muodostuu elamanta-
rinasta, joka suuntautuu menneeseen, mutta myos eteenpain, tulevaisuuteen
suuntautuva tarina on merkityksellinen oman identiteetin rakentumisessa.

Haasta ja reflektoi tapaasi toimia esihenkilona



Joskus eldma menee toisin tavoin, kun on ajatellut. Silti eletty eldama on meille
kaikille ainutkertainen matka, jonka varrelle on sattunut monenlaisia sattumuk-
sia ja ihmissuhdekuvioita. Nama monet eldaman varrella koetut hetket tekevat
meistd sen ihmisen, joka me silla hetkella olemme.

Maéntysen, Tapionkasken & Pietikdisen (2018) tutkimuksen tulokset tuovat esiin,
ettd vanhainkoti on institutionaalinen paikka, joka on asukkaille koti, mutta
hoitajille seka esimiehille tyopaikka. Nama toisistaan poikkeavat positiot luovat
erilaisia tarpeita ja toiveita vuorovaikutukselle ja kielenkaytolle. Huomiota on
kiinnitetty niin sanottuun hoivapuheeseen, jota luonnehtii aidon valittamisen ja
yksil6llisen huomioimisen sijaan tarpeesta suoriutua hoitotoimenpiteista mah-
dollisimman tehokkaasti.

Tyoyksikdssa voi ilmetad myos asiakkaiden ihmisarvon ja yksilollisyyden ohitta-
mista. Syotettdva, huutelija — ndma ovat esimerkkeja leimaavista ilmaisuista
puheessa ja asiakirjoissa. Miten teidan tyoyksikdssanne puhutellaan, puhutaan
ja kirjataan asiakkaista ja heidan laheisistaan? Miten asiakkaiden kohtelu yk-
silonad nakyy vuorovaikutuksen tasolla? Yksilollinen hoito ja kohtaaminen on
lahtokohta asiakkaan itsemaaraamisoikeuden edistamiselle seka laadukkaille
palveluille. Tarkeda on, ettd ammattilainen tuntee asiakkaansa. Sita asiakkaat
arvostavat. Hyvan eldmanlaadun kannalta on tarkeaa, etta yksilollisyytta ja
yhteisollisyyttd on sopivassa suhteessa. Ihminen on sosiaalinen laumaeldin ja
psykologisen turvallisuuden kokemus on vahvasti sidoksissa kokemukseemme
laumaan kuulumisesta.

Liheisten hyvinvoinnin tukeminen on osa laadukasta kokonaishoitoa

Mita sinulle kuuluu? Kysymyksen avulla voidaan laskeutua toisen ihmisen darel-
le ja osoittaa eleillad ja kuuntelemalla, ettda olemme kiinnostuneita hanen koke-
muksestaan.

Sana muistisairaus viittaa vinoutuneen yksipuolisesti muistin sairauteen. Ky-
seessa on kuitenkin vaikutuksiltaan paljon monimutkaisempi sairaus. Muisti-
sairaus vaikuttaa sairastuneen vuorovaikutuksessa olemisen kykyyn, seksuaali-
suuteen, tunteiden tunnistamiseen ja ilmaisuun, kehonkuvaan ja kokemukseen
omasta itsestadn. Sairauden vaikutukset nakyvat sairastuneen henkilon kyvys-
sa olla vuorovaikutuksessa toisen ihmisen kanssa. Sairauden edetessa fyysinen
kyvykkyys heikkenee ja avuntarve kasvaa. Sairauden vaikutukset koskettavat
monella tasolla myds sairastuneen ihmisen |ahipiiria.
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— Miten mini
volsin auttaa tetti
slind, etti olette
parina yhdessi
téissi tilanteessa?

Omaisen suhde vanhenevaan laheiseen saattaa muuttua ikdantymismuutosten
myotd, avuntarpeen kasvaessa tai muistisairauden vaikutusten myo6ta. Omai-
nen saattaa tarvita tukea kestadgkseen muutokset. Omaiset voivat kokea syylli-
syyden tunnetta esimerkiksi siitd, etta laheinen asuu hoivapalveluyksikdssa tai
omista liilan vahaisista vierailukerroistaan. Muistisairaiden asiakkaiden puoli-
sot tarvitsevat tukea luopumiseen ja yksinelamiseen sopeutumiseen (Uronen
2011). Myds laheisen heikentynyt vointi ja muuttunut kaytos saattaa herattaa
monenlaisia tunteita hammennyksesta tarvitsevuuden herattaman tunteen
kohtaamiseen. McCabe, You & Tatangelo (2016) osoittavat, ettd muistisairautta
sairastavien ihmisten omaiset tarvitsevat keskustelutukea ja tietoa sairaudesta,
sairauden aiheuttamista muutoksista ldheisissaan, persoonallisuuden muutok-
sista seka liikkkumisen ja kommunikoinnin vaikeuksista.

On tarkea muistaa, etta laheisella tulee olla oikeus varmistaa laheisensa hyva
hoito osallistumalla, seuraamalla ja valvomalla sita. Léaheisten luottamus hyvaan
hoitoon rakentuu kohtaamisten kautta. Hoitajan hyva kohtaamisen taito nakyy
puhumisen tapana ja kykyna olla lIasna ja kuunnella juuri siind hetkessa. Miten
luodaan rakenteita laheisten osallistumiselle? Talla on merkitysta myos ikaanty-
neen itsemadraamisoikeuden edistamiseen.

Haasta ja reflektoi tapaasi toimia esihenkilona



ASIAKASLAHTOISYYS JA ITSEMAARAAMISOIKEUS

Kaikilla ihmisilla, myds idltadan vanhoilla ja toimintakyvyltdan haurailla on oikeus
nauttia itsemaaraamisoikeudestaan. Tama mahdollistuu ymparistossa, jossa
asiakkaiden on mahdollista saada tietoa itsedan koskevista asioista ja ymparis-
ton tapahtumista, ja kun asiakkaat voivat kokea tunteen, ettad heidan toiveitaan
ja halujaan kuunnellaan. Téllaisessa ymparistossa toimivat ihmiset ovat sitou-
tuneet luomaan tilaa kohtaamisille, jossa ihminen tulee nahdyksi ja kuulluksi.
Ikddantyneet kokevat, etta itsemaaraamisoikeus on merkki heihin yksil6ina koh-
distuvasta kunnioituksesta seka arvokkuudesta. Itsemaaraamisoikeuden koe-
taan edistavan hyvinvointia, elinvoimaa ja mielenterveytta lievittamalla stressia
ja masennuksen tunteita. ltsemaardamisoikeuteensa tyytyvaiset ikddntyneet
ovat my0s aktiivisempia (Kangasniemi ym. 2021.)

Johtamisella luvodaan rakenteita ikdantyneiden itsemdrddmisoikeuden
edistimiselle

Esihenkil6 yhdessa johdon kanssa viitoittaa tyoyhteisodlle tieta toimintakulttuu-
rista, joka pohjaa ammattieettisiin ohjeisiin ja mahdollistaa eettisesti korkea-
laatuisen asiakastyon toteuttamisen. Miten esihenkil® varmistaa, etta tyonteki-
joilla tai tiimilaisilla on riittdva osaaminen? Miten tydn resursointia arvioidaan
suhteessa eettiseen tyon tekemiseen? Esihenkilon vastuulla on koordinoida,
ettd asiakkaiden hoito- ja palvelusuunnitelmat ovat ajantasaisia, asiakkaiden
tarpeisiin vastaavia, ja etta niiden sisalléssa huomioidaan asiakkaan itsemaaraa-
misoikeus.

Joustamattomat talon tavat tai rutiinit voivat olla riski sille, ettad asiakkaiden
tahtoa ei kuunnella. Rajoitustoimia voi olla kaytdssa myos monenlaisia. Miten
sind seuraat rajoitustoimenpiteita?

— Rajoitustobmilla on usein kielteisii
sewrauksia astakkaan vointiin ja
toimiwtaleg Ryyw.

Fyysiset rajoitustoimet ovat yhteyodessii
heikentywneeseen Lihasvoimaan ja
tasapainoon sekit Lisﬁﬁwtg neeseen
Levottomuuteen.

SL 6 7 11 73 143 191 206

149



ASIAKASTURVALLISUUS JA HAITTATAPAHTUMIEN EHKAISY

Asiakkaiden ja tyontekijoiden turvallisuus seka turvallinen hoito on kaiken
toiminnan perusta. Joskus kuitenkin joudutaan tilanteeseen, jossa hoidon seu-
rauksena asiakkaalle aiheutuu tilapainen tai pysyva ei-toivottu vaikutus, joka voi
olla fyysinen, psyykkinen, emotionaalinen, sosiaalinen tai taloudellinen. Haitta
voi olla potilaan kokema ja/tai ammattilaisen toteama.

Aluehallintovirastoille kahden vuoden aikana (2018—2019) osoitetuista kante-
luista 317 kohdistui ikddntyneiden ymparivuorokautisen palvelun yksikdiden
toimintaan. Kanteluista noin 72 % (n=229) raportoi laiminlyonteja perushoi-
dossa, noin 85 % (n=270) sairauksien hoidossa ja turvallisuudessa, ja lahes 67
% (n=212) vuorovaikutuksessa. Yli neljassa viidestd kanteluista, laiminlyonti oli
kohdistunut ikdantyneiden sairauksien hoitoon tai turvallisuuteen. (Kangas-
niemi ym. 2021.)

Ladkityspoikkeamat ovat yleinen ongelma hoitotydssd ja ikidntyneet ovat
likehaitoille erityisen alttiita

Laakehoidon virheet ja haittatapahtumat ovat yleisia ja niihin vaikuttavat tekijat
moninaisia. Inhimillisia erehdyksia ja virheita sattuu, mutta hoitajan eettista
ammattitaitoa on nostaa tilanteet esiin.

Laakehoidon hallintaa vaikeuttavat virheelliset ja puutteelliset |dakitystiedot.
Sainion tutkimuksessa havaittiin eroavaisuuksia potilastietojarjestelmaan kirja-
tun ja haastattelun yhteydessa selvitetyn ikdantyneiden kotilaakityksen valilla
(Sainio 2017). Karttusen (2019) tutkimus tuo esille laakehoidon turvallista to-
teuttamista ikdantyneiden pitkdaikaishoidossa ladkehoitoon osallistuvan hoito-
henkiloston nakokulmasta. Tutkimuksessa nousi esille, etta kolmannes hoitajista
poikkeaa tarvittaessa suosituksista saattaessaan laakkeita kayttékuntoon. Lahes
puolet hoitajista arvioi poikkeavansa ohjeista ja suosituksista koskien laakkei-
den antamista ja lddkehoidon vaikutusten seurantaa ja arviointia. Kirjaamisessa
havaittiin puutteita erityisesti lddkehoidon vaikutusten ja ladkkeen antamisen
syiden kirjaamisessa.

Tunnistatko esihenkilona tyoyksikossdanne tekijoita, jotka myotavaikuttavat [aa-

kehoidon vaaratapahtumiin? Millaisiin kehittamistoimiin olette ndiden asioiden
parantamiseksi ryhtyneet tyoyksikdssanne?
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Esihenkildlld on vastuu haittatapahtumia ehkdisevin toimintakulttuurin
luomisessa

Kiinnittamalla huomiota vaara- ja haittatapahtumien tunnistamiseen, niiden
raportointiin ja niihin liittyviin menettelytapoihin, voidaan edistaa turvallista
tyoyhteisdd, tyon tekemisen tapoja, seka asiakkaiden ja henkilokunnan tur-
vallisuutta. Millaiset kaytanteet tukisivat sitd, etta jokainen vaara- tai haittata-
pahtuma raportoitaisiin? Millaisia toimia tydpaikallasi voidaan tehda turvalli-
suuspoikkeamien riskikohtiin puuttumiseksi? Peitelldanko haittatapahtumia ja
unohdetaanko raportointi? Pelataanko syyllistavaa keskustelua?

On tarkeda, ettd esihenkild kasittelee turvallisuuspoikkeamia ja tuo avoimesti
tiedon esille tyoyhteisoon. Oletettavaa on, ettd mitd enemman haittatapahtu-
mia yksikosta raportoidaan, sita turvallisempaa toiminta todellisuudessa on.
Miten arvioisit omaa onnistumistasi esihenkilona tai tiiminvetajana turvallisuus-
poikkeamien kasittelijana ja ehkaisijana?

SL 6 7 11 73 143 191 206

151



