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Opinnaytety0 tehtiin Punaisen Ristin Tampereen osaston kotipalvelulle. Tavoit-
teena oli selvittda kotipalveluasiakkaiden kokemuksia palvelusta seka vieda
palautetta eteenpain ensin tyontekijoille ja sen jalkeen esimiehille. Lisaksi tavoit-
teena oli kotipalvelutydn kehittdminen asiakaslahtbisemmaksi.

Opinnaytetyossa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa so-
veltaen asiakaslahtoistd BIKVA-mallia. Aineisto kerattiin toteuttamalla yksilo-
haastattelut seitsemalle kotipalveluasiakkaalle sekéd ryhmahaastattelut kotipal-
velun tyontekijoille ja esimiehille. Kaikissa haastatteluissa kaytettiin teemahaas-
tattelumenetelmaéa. BIKVA-mallin mukaisesti ensimmaisessé vaiheessa haasta-
teltin asiakkaat. Taman jalkeen asiakkaiden palaute vdlitettiin tyontekijoille ja
lopuksi asiakkailta ja tyontekijoiltd saatu palaute vietiin esimiehille. Aineiston
analyysissa kaytettiin aineistolahtoista siséllonanalyysia ja analyysin edetessa
mukaan otettiin myos teoreettiset kasitteet. Opinndytetyon teoreettiset lahto-
kohdat kasittelivat ikdihmisen toimintakyvyn moniulotteisuutta, asiakaslahtoi-
syyttd, voimavarojen tukemista seka ikaihmisen yksilollista kohtaamista hanen
kotonaan.

BIKVA-arvioinnin tuloksien perusteella voidaan todeta, ettd Punaisen Ristin
Tampereen osaston kotipalvelun asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palve-
luun seka palvelun asiakaslahtoisyyteen. Asiakkaat arvostavat kotipalvelussa
joustavuutta, tasmallisyytta seka henkilokunnan vahaista vaihtuvuutta. Lisaksi
asiakkaille on tarkeaa, ettd heidat kohdataan yksilollisesti ja kokonaisvaltaisesti.
Kotipalvelun tyontekijat ja esimiehet ndkevét asiakaslahtdisyyden kannalta eri-
tyisen tarkeina kehittamiskohteina asiakkaan kokonaisvaltaisen kohtaamisen
seka tiedonkulun parantamisen.

Tulevaisuudessa asiakaslahttinen ja laadukas kotipalvelu on merkittava kilpai-
lukeino. Jatkossakin olennaista on ottaa asiakkaat mukaan toiminnan arviointiin.
Asiakkaiden palautteesta kaytava keskustelu ja pohdinta edistavat asiakaslah-
toisyytta. Punainen Risti ndhd&an luotettavana ja arvostettuna jarjestona, jonka
maine hyvantekijana on merkittava tulevaisuudessakin.

Asiasanat: Kotipalvelu, ikddntyneet, asiakaslahtoisyys, kokonaisvaltainen koh-
taaminen, BIKVA-arviointimalli
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This thesis was commissioned by the home services of the Red Cross Tampere
division. The aim was to find out the experiences of the clients and to take the
feedback forward first to the employees and then to the heads of services. An-
other aim was to develop a more client-oriented approach for the home ser-
vices.

We used a qualitative research method in the thesis applying the client oriented
BIKVA — model. The subject matter was collected by carrying out personal in-
terviews with seven home service clients and group interviews with the employ-
ees and the heads of the services. We used the theme interview method in all
interviews. According to the BIKVA — model we first interviewed the clients. Af-
ter this the clients' feedback was conveyed to the employees, and finally the
feedback from the clients and employees was taken to the heads. The data
were analyzed through content analysis. The theoretical basis for the thesis
dealt with the multiple ways an elderly person is able to operate, client-oriented
approach, supporting a person's resources and meeting an elderly person in his
or her home.

On the basis of the results of the BIKVA evaluation we can state that the clients
of the home services in the Tampere division of the Red Cross are satisfied with
the service they receive and that the services are client-oriented. In the home
service clients value flexibility, punctuality and the fact that the staff does not
change often. In addition, it is important to clients that they are met individually
and holistically. In the client-oriented approach, the employees and heads of the
home services emphasize the need to develop a holistic way of meeting clients
and to improve the flow of information.

In future, high quality, client-oriented home service has a significant competitive
advantage. In continuing the service it is essential to include clients in the
evaluation of the services. Discussion about clients' feedback promotes a client
oriented approach. The Red Cross is considered to be a reliable and highly ap-
preciated organization, whose reputation as a benefactor is significant also in
the future.

Key words: home service, the elderly, client-oriented approach, holistic encoun-
ter, the BIKVA evaluation model
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1 JOHDANTO

Opintojemme alkuvaiheista lahtien meille molemmille on ollut selvaa, etta tule-
vaisuudessa tavoitteenamme on tydskennellda ikaihmisten parissa tavalla tai
toisella. Olemme rakentaneet opintomme ja kehittaneet osaamistamme suunni-
telmallisesti palvelemaan tata tavoitetta. Ikaihmisten kohtaaminen niin omassa
elamassamme kuin opiskeluun liittyvissé harjoitteluissa ja projekteissa on ollut
merkityksellista ja antoisaa. Opinndytetydbmme on osoitus osaamisemme kehit-
tymisesta sosionomi (AMK) — opintojen aikana. Uskomme, etta opinnaytetyds-
samme nakyy innostuksemme seka laaja perehtyneisyytemme ikaihmisten
kanssa tehtavaan tyohon.

Opinnaytetydmme aihetta suunnitellessamme pohdimme samanaikaisesti mah-
dollista yhteistydtahoa, jota valitsemamme aihe kiinnostaisi ja jolle opinnayte-
tyosta olisi hyotyd. Yhteistyotahoksi saimme SPR:n Tampereen osaston koti-
palvelun Lauran tyon kautta. Yhdessa SPR:n kotipalveluohjaaja Paula Kortes-
niemen kanssa ideoimme ja tarkensimme opinnaytetydmme aihetta. Seka mei-
dan ettd SPR:n kotipalvelun osalta tytn tekee antoisaksi se, ettei kotipalvelusta
ole aikaisemmin tehty opinnaytetoita.

Opinnaytetydbmme teemaksi muodostui lopulta SPR:n kotipalveluasiakkaiden
kokemukset saamastaan palvelusta ja kotipalvelutyon kehittaminen entista
asiakaslahtdisemmaksi. Aiemmin tehdyissa tutkimuksissa on kasitelty asiakas-
lahtbisyyttd, mutta usein nakoékulma on ollut tyontekijalahtéinen. Meille oli eh-
dottoman tarke&a, ettd tyo tehtaisiin asiakaslahtoisesti, asiakkaan aanta ja ko-
kemuksia kuullen. Opinnaytetydprosessin varhaisessa vaiheessa tutustuimme
asiakaslahtdiseen BIKVA-menetelmaan, jonka perusajatuksena on kehittaa tyo-

ta asiakkaiden kokemusten pohjalta.

Vaeston vanhetessa ikaihmisten kanssa tehtavélle tyolle on kysyntaa ja tarvet-
ta. Tulevaisuudessa painottuvat monipuolinen osaaminen seka laadukas, asia-
kaslahtoinen ja kokonaisvaltainen tydote. Julkisen sektorin rooli on kaventu-
massa hoivan ja hoidon tuottajana, kun taas yritysten ja jarjestbjen panos sosi-

aali- ja terveyspalvelujen tuottajana kasvaa. My®6s omaiset ja vapaaehtoiset
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ovat entista merkittadvammassa roolissa hoivan antajina. (Helminen & Karisto
2005, 9.) Ikaihmisten palvelujen laatusuosituksen (2008, 30) mukaan valtakun-
nallisena tavoitteena vuoteen 2012 mennessa on, ettd 75 vuotta tayttaneista
91-92 prosenttia asuu kotona itsendisesti tai tarkoituksenmukaisten sosiaali- ja

terveyspalvelujen turvin.

Ikdihmisten palvelujen laatusuositus (2008) asettaa tavoitteeksi ikaihmisten hy-
vinvoinnin ja terveyden edistamisen, ikdantyneiden hyvinvointi- ja terveyserojen
kaventamisen, palvelujen laadun parantamisen ja vaikuttavuuden. Palvelujen
kehittamista ohjaavana perusarvona on ihmisarvon kunnioittaminen: oikeus ar-
vokkaaseen vanhuuteen ja hyvaan kohteluun asuin- ja hoitopaikasta sek& hoi-
don ja palvelun tarpeesta riippumatta. Eettisind periaatteina ovat itsemaaraa-
misoikeus, oikeudenmukaisuus, osallisuus, yksilollisyys seka turvallisuus. On
tarkeaa, ettd asiakkailla on mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelujen laa-
dun kehittamiseen suunnittelemalla palvelun toteutusta seka arvioimalla palve-
lua omien voimavarojensa mukaisesti. Asiakkailta on kerattava palautetta saan-
nollisesti ja on otettava huomioon, ettd myds toimintakyvyltaan heikommatkin
saavat esiin kokemuksensa palvelusta. (lkaihmisten palvelujen laatusuositus
2008, 7, 12-14.)

Tavoitteenamme on ollut kirjoittaa selkea ja johdonmukainen kokonaisuus. Kos-
ka me molemmat tahdoimme paneutua aiheeseen tarkoin, emme néahneet tar-
koituksenmukaisena tehda selvaa jakoa kirjoitettavista osioista. Olemme mo-
lemmat olleet lasna tekstia tuottaessa ja prosessikirjoittamisen keinoin saaneet
aikaan yhtenaisen kokonaisuuden. Opintojen aikana olemme tehneet paljon
yhteisia kirjallisia tuotoksia. Olemme havainneet kirjoitustyylimme olevan hyvin
samankaltaiset: molemmille tekstin tuottaminen on helppoa ja molemmat Kirjoit-
tamme perusteellisesti ja pohtien. Opinndytetydmme ensimmaisessa luvussa
kerromme lyhyesti yhteisty6tahostamme Suomen Punaisesta Ristista ja Tampe-
reen osastosta, jonka jalkeen kasittelemme opinnaytetyémme teoreettiset l&h-
tékohdat. Luvussa nelja on kuvattuna opinnaytetydmme toteutus ja tutkimuksen
tulokset luvussa viisi. Johtopaatokset, suositukset ja pohdinta paattavat opin-

naytetyomme.



2 SUOMEN PUNAINEN RISTI JA TAMPEREEN OSASTO

Suomen Punainen Risti on perustettu vuonna 1877 — vain 14 vuotta sen jal-
keen, kun kansainvélinen jarjestod perustettiin Genevesséa vuonna 1863. Jarjesto
kaytti aluksi nimed Suomen yhdistys haavoitettujen ja sairasten sotilasten hoi-
toa varten. Maamme itsenaistymisen jalkeen 6.12.1917 saatiin kansainvalinen
oikeus kayttaa nimea Suomen Punainen Risti. Punaisen Ristin periaatteina ovat
inhimillisyys, tasapuolisuus, puolueettomuus, riippumattomuus, vapaaehtoisuus,
ykseys ja yleismaailmallisuus. (Koivumaki 2000, 8, 12.) Suomen Punaisen Ris-
tin toiminta jakaantuu 12 piiriin ja 500 osastoon. Jasenia on talla hetkella yli
90 000 ja aktiivisia vapaaehtoisia 45 000. (Punainen Risti, 2010.)

Nykyinen Suomen Punaisen Ristin Tampereen osasto perustettiin 9.10.1950.
Vapaaehtoistoiminnan lisdksi toiminta on laajentunut muun muassa ensiapu-
ryhmiin, ystava- ja nuorisotoimintaan sekd monikulttuurisuutta tukevaan toimin-
taan. Oleellisena osana toimintaan on alkuajoista lahtien kuulunut kotipalvelu.
Nykyisin monipuolisia osallistumismahdollisuuksia tarjopaa vuonna 1996 perus-
tettu vapaaehtoistoiminnan keskus Tampuri. (Mattila 2000, 11.) Tampereen
osastossa on nykyisin lahes 2100 jasentd (Punainen Risti Tampereen osasto
2010, 2).

Vuonna 1955 saatiin Suomen Punaisen Ristin keskustoimistolta ehdotelma
ikéihmisten kotiaputoiminnan kéynnistamiseksi Tampereella. Kotiaputoiminta
aloitettiin 6. huhtikuuta 1956. Toiminta oli talléin ainutlaatuista talla alueella.
(Koivuméki 2000, 90.) Kotiaputoiminnan kaynnistamiseen vaikutti se, ettei
ikaihmisille ollut riittavasti tarjolla laitoshoitopaikkoja. Koska ikdihmisten maaréa
kasvoi ja heilla oli vaikeuksia selvita kotona, kotiapu oli tarpeen. Jo tuolloin ym-
marrettiin, ettd asuminen omassa kodissa on ikdihmiselle mieluisampi vaihtoeh-

to kuin esimerkiksi vanhainkoti. (Sinisalo 1977, 41.)

Nykyaan Tampereen osaston kotipalvelu tarjoaa kotihoito-, sairaanhoito- ja sii-
vouspalvelua seka asiakkaan voinnin tarkistamiseksi aamusoittopalvelua. Koti-
palvelua ohjaavia periaatteita ovat aito valittaminen, asiakaslahtoisyys, jousta-

vuus, luotettavuus ja vastuuntuntoisuus. (Punainen Risti Tampereen osasto
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2010, 10.) Talla hetkella sdanndéllistd apua saavia kotihoitoasiakkaita on noin
30, puolestaan siivousasiakkaita noin 70. Kotihoitoasiakkaiden kaynteja on kuu-
kaudessa noin 250-300 ja siivousasiakkaiden noin 140. Kokoaikaisia tyontekijoi-
ta kotipalvelussa on kotipalveluohjaajan liséaksi kuusi sekda muutamia osa-

aikaisia tyontekijoita. (Kortesniemi 2010.)



3 OPINNAYTETYON TEOREETTISET LAHTOKOHDAT

3.1 Ikaihmisen koti hoidon ja palvelun paikkana

Kotihoidolla tarkoitetaan kotona asuvan ikaihmisen kotioloissa tapahtuvaa kai-
kenpuolista elamén ja selviytymisen tukemista. Kotihoitoon siséltyvat kotipalve-
lu, kotona tapahtuva sairaanhoito ja terveydenhuollon ehkéiseva tyo seka tuki-
palvelut. Kotipalvelu vastaa ikdantyneen henkilokohtaiseen huolenpitoon ja jo-
kapaivaiseen elaméan kuuluvien toimien avustamiseen ja suorittamiseen. Koti-
sairaanhoito on kotona tapahtuvaa sairaan ikaantyneen hoitoa. Tukipalvelut,
joita voivat olla esimerkiksi ateriapalvelu ja paivakeskustoiminta, luetaan kuulu-
viksi kotihoitoon. Tukipalveluilla tuetaan ikdéntyneen kotona asumista. Naista
palveluista kootaan ikaantyneelle yksildllinen, hanen tarpeitaan vastaava hoito-
ja palvelukokonaisuus. (Ronkainen, Ahonen, Backman & Paasivaara 2004,
100-101.) Kotipalvelusta saadetaan sosiaalihuoltolaissa (1982), kotisairaanhoi-
dosta kansanterveyslaissa (1972) sekéa kotihoidon tukipalveluista sosiaalihuol-

toasetuksessa (1983).

Ikdihmisten palveluiden laatusuosituksen (2008, 10) mukaan kunnat ja yhteis-
toiminta-alueet vastaavat ikdihmisten palveluiden jarjestamisesta huolehtien,
ettd palvelut vastaavat vaeston tarpeita. Kunnat ja yhteistoiminta-alueet voivat
kehittaa ikaihmisten palveluita yhteistydssa jarjestdjen, seurakuntien ja yksityis-
ten palvelutuottajien kanssa. Myos yksityishenkilét voivat ostaa kotipalveluita
omiin tarpeisiinsa. Yksityisen palvelutuotannon, johon kuuluvat jarjestdt seka
yksityiset palveluntuottajat, osuutta sosiaali- ja terveyspalveluissa kokonaisuu-
dessaan voi arvioida parhaiten henkiloston ja kustannusten perusteella. Vuosi-
en 2000-2007 aikana yksityisen sektorin osuus sosiaalipalveluissa on kasvanut

lahes kymmenen prosenttiyksikkda ollen vuonna 2007 noin 30,4 %. (THL 2009.)

Kulttuurissamme vallitsee vankka yksimielisyys kodin ainutlaatuisuudesta. Asi-
akkaan kotiin meneminen on astumista asiakkaan omaan tilaan, hanen maa-
raamalleen yksityiselle alueelle, jonne hanella on erityinen oikeus valita tulijat.

Kotona kayttaydytaan asiakkaan maarittelemien tapojen, normien, ohjeiden ja
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maaraysten mukaan. (Tedre 1999, 150.) Usein ikdihmiset haluavat asua omas-
sa kodissaan niin pitkdan kuin se on mahdollista. Myds ikaihmisten kanssa teh-
tavan tyon johtavana periaatteena on, etta ikdihminen voisi elad kotonaan mie-
luiten elamansa loppuun saakka. Inhimillisyydella, vuorovaikutuksellisuudella,
tehokkuudella ja taloudellisuudella perustellaan kodin merkitysta ikaihmisten
kanssa tehtavassa tyossa. Koti antaa ikaihmiselle mahdollisuuden hallita omaa
elamaansa; kotona asumisessa merkityksellistd on ikaihmisen itsemaaraamis-
oikeus ja elamanhallinta. Kotona ikdihmisen suhde kotipalvelutydntekijéihin voi
muotoutua tasa-arvoiseksi ja ottaa huomioon ikaihmisen omat lahtokohdat.
Koska ikdihmisesta on tullut osa kotiaan, antaa koti ja tuttu ymparistd ikaihmi-
selle voimaa silloinkin, kun h&n on riippuvainen muiden avusta. Verrattuna esi-
merkiksi vanhainkodin osastoon, omassa kodissaan ikaihminen voi helpommin
tuntea turvallisuutta, luottamuksellisuutta, arvostetuksi tulemista ja empaatti-
suutta. Omassa kodissa ikdihminen ei ole vieras, "toinen”. Kodilla ja sen varus-
tetasolla on suuri merkitys ikdihmisen selviytymisessa kotonaan mahdollisim-
man pitkaan. (Koskinen, Aalto, Hakonen & Paivarinta 1998, 220-221.)

On olennaista muistaa, etta ikdihmisen koti on usein myds kotipalvelun tyonteki-
jan tyoymparistd. Asiakkaan kodin koskemattomuuden vuoksi kotona tehtavas-
sa auttamistydssa kodin tydolosuhteisiin ja -valineisiin puuttuminen on koettu
vaikeaksi. Auttaessaan tyontekija astuu konkreettisesti asiakkaan yksityiselle
alueelle, mika voidaan joskus kokea haastavana. Asiakkaan kodissa toimiminen
on erityisen haasteellista silloin, kun asiakas ei endé pysty vuorovaikutukseen
eika asettamaan rajoja omiin asioihinsa ja kotiinsa puuttumiselle. (Lappalainen
& Turpeinen 1998, 20.) Kun tydskennellaan ikaihmisen kodissa, tyontekijoiden
ammattieettisyys on vahvasti lasna. Liséksi tyontekijoiden on oikeus ja velvolli-
suus pohtia tyotdan ohjaavia arvoja tyoskennellessaan asiakkaan kotona. (Nas-
lindh-Ylispangar 2005, 149.)

3.2 Ikaantyneen toimintakyvyn moniulotteisuus

Vanhuus on elamanvaihe, jonka alkupaa on tavallisesti aktiivista aikaa. Useim-

miten loppupaahan kuuluvat taas voimien vahentyminen, sairastelu seké riippu-
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vuus toisista ihmisistd. Vanhenemista voidaan tarkastella niin biologisen,
psyykkisen kuin sosiaalisen vanhenemisen nakokulmasta. Elakelaisyytta ei voi
samaistaa vanhuuteen, silla usein eldkkeelld on ehditty olla jo parikymmenta
vuotta ennen biologisen vanhuuden alkamista. Biologisen vanhuuden ajatellaan
alkavan keskimaarin 75-80 ikdvuodesta eteenpéain. lhmisen elintoiminnot ja toi-
mintakyky alkavat yleensa heikentyd tassa ikavaiheessa. Psyykkiseen vanhe-
nemiseen kuuluvat niin luopuminen, sureminen, sopeutuminen kuin hyvaksymi-
nen, mutta samalla my6s tyytyvaisyyden tunteet, muistot ja elamankerrallinen
rikkaus. (Helminen & Karisto 2005, 15.) Erik H. Eriksonin (1982) mukaan ika-
vaiheeseen kuuluu eletyn elaman lapikayminen, luopuminen ja hyvaksyminen,
joiden kautta on mahdollisuus saavuttaa vanhuuden kehitystehtava: minén
eheytyminen. (Erikson 1982, 254.)

Ikaantyminen saa sosiaalisen luonteen ik&&ntyvan ihmisen arkipdivan toimin-
noissa ja vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa. Sosiaalinen vanhene-
minen tarkoittaa muutoksia ihmisen yhteiskunnalliseen asemaan: tytelamasta
vetaydytaan elakkeelle siirtyessa seka asema perheessa muuttuu. Toisaalta
ik&d&ntyminen voi tarkoittaa uutta mahdollisuutta, silla ikdantyessa kasautuvat
elamankokemus ja tieto. Lisdksi mahdollisuudet voimavarojen vapautumiseen
lisdantyvat: esimerkiksi vanhuuden viisaus, elamankokemus ja muistot ovat
ikaihmisille tarkeita jaettavissa olevia asioita. Sosiaaliseen vanhenemiseen kuu-
luvat erilaiset menetykset, siirtyméat sekd voimavarojen lisaéantyminen. (Koski-
nen ym. 1998, 118.)

Ikdantymista voidaan kuvata myds toimintakyvyn kasitteelld, joka nivoutuu kiin-
tedsti yhteen terveyden kasitteen kanssa. Terveyttd voidaan pitdd esimerkiksi
yksildn ominaisuutena, voimavarana tai kykyna selviytya. Toimintakyvylla voi-
daan puolestaan tarkoittaa esimerkiksi sairauden tai vamman aiheuttamaa toi-
mintavajetta tai kykya selviytya paivittaisista toiminnoista. Suppeimmillaan toi-
mintakyvylla tarkoitetaan suoriutumista yksittaisesta tehtavasta. Laajimmillaan
toimintakyvylla voidaan tarkoittaa ihmisen selviytymista arkipaivaisista, itselle
merkityksellisista toiminnoista tyydyttavalla tavalla. lkaantyessa toimintakyky
heikkenee vahitellen ja nakyy palveluiden tarpeen ja kaytbn lisddntymisena.
Toimintakyky jaetaan tavallisesti fyysiseen, psyykkiseen ja sosiaaliseen toimin-

takykyyn, joiden valilla vallitsee kiintea vuorovaikutus. (Eloranta & Punkanen
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2008, 9-10.) Fyysiseen toimintakykyyn kuuluvat hengitys- ja verenkiertoelimis-
ton seka tuki- ja liikuntaelimiston toimintakyky. Psyykkiseen toimintakykyyn si-
saltyvat kognitiiviset toiminnot, psykomotoriset toiminnot, psyykkinen hyvinvoin-
ti, depressio, ahdistuneisuus, stressi, yksinaisyyden kokemukset ja psyykkiset
selviytymiskeinot. Sosiaalisella toimintakyvylla tarkoitetaan yksilon ja ympaéris-
ton valistd vuorovaikutusta, johon sisaltyvat vapaa-aika, kontaktit muihin ihmi-
siin sek&d kyky solmia uusia ihmissuhteita. (Lyyra 2007, 21.) Tietavainen (2003)
lisdd sosiaaliseen toimintakykyyn tarkeina tekij6ind arjessa parjaamisen, tulot,
asumisen seka koulutuksen. Lisdksi palvelu- ja etuusjarjestelman seka nykyisen
tietoyhteiskunnan mahdollisuuksien tunteminen ja kayttaminen voidaan liittaa

sosiaaliseen toimintakykyyn kuuluviksi tekijoiksi. (Tietavainen 2003, 34.)

Jyrkdman (2007, 2008) mukaan toimintakykya on perinteisesti tarkasteltu po-
tentiaalisena, mahdollisena toimintakykyna. Sosiaaligerontologisesta nakokul-
masta katsottuna oleellisempaa on tarkastella toimintakykya toimijuuden kasit-
teen avulla kaytossa olevana toimintakykynd. Olennaisempana osana on tar-
kastella sita, mihin tiettya toimintakyvyn osa-aluetta kaytetaan kuin sita, milla
tasolla tietty toimintakyvyn osa-alue on. Toimintakykyd on mahdollista kuvata
toimijuuden kuuden eri ulottuvuuden avulla: osata, kyeta, voida, taytya, tuntea
ja haluta. Osaamisen ulottuvuus viittaa laajasti tietoihin ja taitoihin, pysyvaan
osaamiseen. Kyeta-ulottuvuudessa on kyse psyykkisesta ja fyysisesta kyvysta
toimia. Voida-ulottuvuus liittyy mahdollisuuksiin eri tilanteissa ja kontekstissa.
Taytymisen ulottuvuuteen kuuluvat fyysiset ja sosiaaliset pakot ja rajoitukset.
Tuntea-ulottuvuus liittyy ihmisen perusominaisuuteen arvioida, arvottaa, kokea
ja liittda tunteitaan asioihin ja tilanteisiin. Haluamisen ulottuvuudessa on kyse
motivaatiosta ja motivoituneisuudesta, tahtomisesta, padmaarasta ja tavoitteis-
ta. Toimijuus muodostuu ndista toisistaan erillisistd, mutta toisiinsa kytkeyty-
neisté seikoista ja niiden kokonaisdynamiikasta. (Jyrkamé 2007, 206-207; 2008,
276.) Kotipalvelussa nama eri ulottuvuudet nékyvat asiakkaan selviytymisessa

jokapadivaisista toiminnoistaan.
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3.3 Tyoorientaatioita kotipalveluun

3.3.1 Asiakaslahtoisyydesta dialogiseen asiakaslahtbisyyteen

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan sitd, etté hoitoa ja palveluja saava asiakas on
tyon lahtokohta ja sen keskitssa. Hoitoa ja palvelua tulee tarkastella asiakkaan
nakokulmasta. Tarkeaa on ottaa huomioon tilanteet, joissa hoitoa ja palvelua
saavan asiakkaan toimintakyky tai mahdollisuudet ilmaista tarpeensa ja toi-
veensa ovat alentuneet. Aitoon asiakaslahtoisyyteen kuuluu olennaisena osana
se, etta tyoyhteisbssd on sisdistetty nakemys siitd, ettd asiakkaiden toiveita
kuullaan ja tydyhteisoé on asiakkaita varten. (Voutilainen, Vaarama & Peiponen,
2004, 38.) Asiakaslahtbisyys on kirjattu myds lakiin sosiaalihuollon asiakkaan
asemasta ja oikeuksista. Lain tarkoituksena on asiakaslahtdisyyden ja asiakas-
suhteen luottamuksellisuuden edistaminen sekad asiakkaan oikeuksien turvaa-
minen koskien hyvaa palvelua ja kohtelua. Sosiaalipalveluissa on otettava
huomioon asiakkaan toivomukset, mielipiteet seka asiakkaan etu ja hanen yksi-
I6lliset tarpeensa. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
2000.)

Asiakaslahtoisyyden toteuttaminen perustuu siihen, etta tiedetaan asiakkaiden
toiveet hyvéasta palvelusta. Yleisesti kotiin saatavilta palveluilta asiakkaat odot-
tavat varmaa, luotettavaa ja turvallista apua seka yksityisyytta kunnioittavaa
kohtelua. Voutilainen ym. (2004) ovat koonneet seuraavasti hyvan kotipalvelun

periaatteita:

e palvelun saaminen tarpeita vastaavasti
e yksityisyyden kunnioittaminen

¢ tuki omaehtoiseen terveydenhoitoon

e tyontekijdiden hyva ammattitaito

e samat, vakituiset tyontekijat

e joustava tiedonkulku ja sopimusten noudattaminen

kiireeton ilmapiiri ja asiakkaan hyva kohtelu
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¢ mahdollisuus osallistua omaa hoitoa ja palvelua koskevaan paatoksente-
koon. (Voutilainen ym. 2004, 38-39).

Asiakaslahtoisyyteen liittyy tiiviisti dialogisuus — naita kahta on vaikea erottaa
toisistaan niiden samankaltaisten piirteiden vuoksi. Dialogisuutta ja asiakaslah-
toisyytta yhdistavia tekijoita ovat muun muassa ikdantyneen ihmisen ja ammatti-
laisen vélinen tasa-arvoisuus seka vastavuoroisen tiedon vaihtumisen periaate.
Dialogisuus eroaa asiakaslahtoisyydestd ammattilaisen roolin perusteella: asia-
kaslahtoisyydessa ammattilainen toimii 1ahinna kuuntelijana, puolestaan dialo-
gisuudessa ammattilaisen rooli on aktiivisempi. Kun asiakaslahtoisyydessa ko-
rostuneena on asiakkaan kuulluksi tulemisen oikeus ja ammattilaisen kuuntele-
misen velvollisuus, dialogisuudessa nostetaan esiin myos ammattilaisen oikeus
tulla kuulluksi. (Salmela & Matilainen 2007, 220.)

Voidaan puhua myos dialogisesta asiakaslahtoisyydestd, jossa ammattilainen ja
ikdihminen ovat tasa-arvoisia, heidan valillaén tieto siirtyy molempiin suuntiin:
molemmilla on oikeus kuunnella ja tulla kuulluksi. Asiakaslahtdisyys on tyon
|&ahtokohta, jota tdydennetdédn dialogisilla piirteilla. Parhaimmillaan dialogisessa
asiakaslahtoisyydessa paastaan tavoitteeseen, jossa molempien osapuolien
ajatukset kohtaavat ja muodostavat yhteisen ndkemyksen. On kuitenkin ta-
pauskohtaista, missd mé&arin ammattilaisella on oikeus esittdd omia ajatuksiaan
ja taten pyrkia vaikuttamaan asiakkaaseen. (Salmela & Matilainen 2007, 220-
221.)

3.3.2 Ikaihmisen voimavaroja tukeva kotipalvelu

Yleisesti kirjallisuudessa esiintyy eri kasitteitd ikdantyneen asiakkaan aktivoin-
nista. Naita kasitteitéa ovat esimerkiksi kuntouttava tyoote, toimintakykya edista-
va ja yllapitava tyoote seka voimavaroja tukeva tyoote. Itse olemme opinnayte-
tydssamme paatyneet kayttamaan termid voimavaroja tukeva tydote, silla ko-
emme sen kuvaavan kokonaisvaltaisesti asiakkaan tukemista. lkaihmisten pal-
velujen laatusuosituksen (2008) mukaan kuntouttavan tydotteen kaytt6 tarkoit-
taa sita, ettd asiakkaita tuetaan ja kannustetaan kayttamaan jaljella olevia voi-
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mavarojaan arjesta selviytymisessa (lkaihmisten palvelujen laatusuositus 2008,
27). Asiakkaan voimavaroja tukevassa kotipalvelussa on olennaista tunnistaa ja
hyodyntaa asiakkaan voimavarat seka toteuttaa tyota yhdessa asiakkaan kans-
sa. lkaihmisille omien jaljella olevien voimavarojen kayttémahdollisuus tuo hy-
vaa mielta, sisaltéd elamaéan ja tunnetta omasta tarpeellisuudesta. (Heinola &
Luoma 2007, 42.)

Ikdihmisen voimavarat voidaan jakaa esimerkiksi fyysisiin, psyykkisiin ja sosiaa-
lisiin voimavaroihin, jotka limittyvat toisiinsa. Liséksi voimavaroihin voidaan las-
kea kuuluvaksi myos esimerkiksi taloudelliset ja ymparistolliset voimavarat.
Fyysiset voimavarat liittyvat kehoon ja elintoimintoihin. Psyykkisiin voimavaroi-
hin kuuluvat muun muassa mieliala, suhtautuminen omaan vanhenemiseen se-
ka yksinaisyyden kokeminen. (Hakonen 2008, 122-126, 130.) Sosiaaliset voi-
mavarat muodostuvat padosin sosiaalisesta verkostosta, jolla tarkoitetaan ihmi-
sen inhimillisia vuorovaikutussuhteitaan seka henkilokohtaisia kontakteja. Nailla
tarkoitetaan esimerkiksi perhettd, sukulaisia, ystavia ja ammattiauttajia. (Koski-
nen 2004, 72-73.)

Voimavarakeskeisyys korostaa mahdollisuuksia ja itsensé toteuttamista keskit-
tyen enemman ratkaisuihin kuin ongelmiin. Voimavaralahtdisyyden keskiossa
on tunnistaa ja edistaa ihmisten kykya tunnistaa tarpeitaan, ratkaista ongelmi-
aan seka saada kayttoonsad voimavaroja, joiden avulla he voivat hallita ela-
maansa. Yksilo on aktiivinen toimija ja oman elamansa asiantuntija voimavaroja
tukevassa tydssa. Olennaisinta on, mitéa ihminen omasta mielestaan pystyy te-
kemaan ja millaisia selviytymisstrategioita hanella on. lhminen tekee itse valin-
toja seka paattaa itsendisesti tai tuettuna omista asioistaan ja hoidostaan. Voi-
mavaroja tukevassa tydssa tyontekijdn on tarkeaa tuntea ikdantyvan ihmisen
elamankulkua, kulttuuritaustaa seka yhteiskunnallista kontekstia. (Hyttinen
2009, 47.)

Voimavaroja tukeva ty6 on tapa tehda arjen ty6ta. Konkreettisesti se tarkoittaa
sSitd, ettd asiakas tekee hoitotilanteessa kaiken sen, mink&a héan pystyy. Tyonteki-
ja puolestaan toimii ohjaavassa roolissa ja asiakkaan motivoijana. Voimavaroja
tukeva tyoote nakyy tyontekijan tavassa kohdata asiakas: miten ja kuinka paljon

tyontekijat auttavat asiakasta arkisissa toimissa kuten peseytymisessa ja ruo-
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kailussa. Tyoote edellyttad tyontekijoiden omien asenteiden tunnistamista ja
hyvaa ammatillista osaamista. Voimavaroja tukevassa tydssa tavoitteet asete-
taan yhdessa asiakkaan, hdanen omaistensa sek& moniammatillisen tydryhméan
kanssa. Tavoitteiden toteutumista seurataan saanndllisen arvioinnin avulla.
(Holma, Heimonen & Voutilainen 2004, 43-45.)

Voimavaroja tukevan tyootteen tarkoituksena ei ole tehda asiakkaan puolesta,
vaan hanta ohjataan tekeméan itse. Tavoitteena on, etta toimintakykyongelma
ei heikkene, vaan se haviaa, lievittyy tai sen kanssa oppii elaméaan. Tydotteen
esteiksi voi muodostua asiakkaan motivaation puute tai tyontekijan taipumus
tehd& asiakkaan puolesta huomioimatta asiakkaan omia voimavaroja. Yhdessa
toimiminen, kannustaminen ja mahdollinen huumorin kayttd voivat auttaa asiak-
kaan motivaation |6ytymisessa. Motivaatiota vahvistetaan perustelemalla ja an-
tamalla asiakkaalle tietoa toimintakyvyn yllapitamisesta. (Eloranta & Punkanen
2008, 41.) Tedre (1999) nostaa esiin nakokulmia siitd, miksi tyéntekijoiden on
joskus vaikeaa ottaa kayttoon voimavaroja tukevaa tydotetta. Ensinnékin asiak-
kaan puolesta tekeminen voi johtua vanhuuden kunnioituksesta, jolloin arvos-
taminen nakyy asiakkaan puolesta tekemisena, passaamisena. Tedre kayttaa
termia passaaminen kuvatessaan tilannetta, jossa tyontekija palvelee asiakasta,
eli tekee asiat asiakkaan puolesta. Toiseksi asiakkaan kulttuurisessa koodistos-
sa kotona avustaminen voi olla palvelijan ty6ta, jolloin tydntekija on omaksunut
hanelle annetun palvelijan identiteetin. Tydntekijan kieltdytyessa passaamisesta
han asettuu asiakkaan tahtoa tai tydyhteisfssa sovittuja tydtapoja vastaan. Tal-
|6in voi syntya ristiriitatilanne joko tydyhteistssa tai asiakkaan kanssa. (Tedre
1999, 154-155.)

3.4 Asiakkaan ja tyontekijan valinen suhde

Ammatillinen suhde eroaa tavallisesta ihmissuhteesta siind, etta ammatillisella
suhteella on tietty tarkoitus ja tavoite. Tasté syysta suhde on yleensa myds ajal-
lisesti rajattu. Hyvd ammatillinen suhde perustuu rehellisyyteen, luottamukseen,
empaattisuuteen, avoimuuteen seka tasa-arvoisuuteen. lkaihmisen ja tyonteki-

jan suhteessa tapahtuu muun muassa tunteiden kasittely, tietojen vaihto seka
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konkreettinen auttaminen. Mitd luottamuksellisempi ja luovempi ikaihmisen ja
tyontekijan valinen suhde on, sita tuloksellisempaa ikdihmisen kanssa tehtava
tyo on. (Koskinen ym. 1998, 63.) Asiakkaan ja tyontekijan valisessa suhteessa
on merkityksellista, ettd asiakkaalle valittyy tyontekijan aito halu olla auttamassa
asiakasta, kokemus vélittdmisesta, tunne ihmisarvon ja yksildllisyyden kunnioi-
tuksesta sekd uskosta asiakkaan omiin voimavaroihin. Jokainen asiakkaan ja
tyontekijan valinen tapaaminen voi joko vahvistaa asiakkaan voimia tai painvas-
toin olla alistava, noyryyttava ja itsemaaraamista loukkaava kokemus. Kyse ei
ole kaytettavissa olevasta ajasta tai sen puutteesta — ajasta riippumatta tarkein-

t& on se, miten tydntekija kohtaa asiakkaan. (Kananoja 2007, 107-108.)

Rostilan (2001) mukaan ammattilaisen ja asiakkaan valinen suhde on ymmar-
rettdva sosiaalisesti rakennetuksi niin, etta tyontekijan tytssad on lasna seka
"tydomina” etta aina jonkin verran "kotiminad”. Tyontekija maarittaa itse sen, kuin-
ka paljon hanen "kotiminansa” nakyy asiakastydssa. Tyoskentelyn jatkoa ajatel-
len kasitykset toisesta ja odotukset toisen toiminnasta ovat ratkaisevan tarkeita.
Tyontekijan haasteena on rakentaa yhdessa vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa inhimillinen, lammin ja luonteva, mutta samalla ammatillinen suhde.
Tyontekijan ei kuitenkaan pida olla samanlainen jokaiselle asiakkaalle, eikd han
voi toimia samalla tavalla jokaisen asiakkaan kanssa: tydntekijaltd vaaditaan
tilannetajua ja ymmarrysta siitd, mikd on sopivaa kunkin asiakkaan kohdalla.
(Rostila 2001, 48.)

Opinnaytetydssamme olemme suuntautuneet tutkimaan nimenomaan kotipalve-
lun sosiaalista merkitysta asiakkaalle. Sosiaalisen suhteen ominaispiirteisiin
kuuluu se, ettéd osapuolilla on odotuksia toistensa toimintaan nédhden. Liséksi
osapuolten valilla vallitsee yhteisymmarrys odotuksista seka niihin vastaamises-
ta. Odotukset voivat pohjautua johonkin ihmisen tarpeeseen tai tavoitteeseen,
joita voivat olla esimerkiksi hoiva tai henkisen kannustuksen saaminen. Sosiaa-
liseen suhteeseen kuuluu myo6s jonkinasteinen luottamus osapuolten kesken.
(Marin 2003, 75.) Tedren (2003) mukaan hoivaan kuuluu aina sen sosiaalinen
luonne. Asiakasta on autettava niissé toimissa, joista han ei selvid, kuten esi-
merkiksi peseytymisessd ja pukeutumisessa. Nama tilanteet ovat sosiaalisia
ihmisten valisid suhteita, joissa vahvistetaan tai heikennetdaéan autettavan identi-
teettid. (Tedre 2003, 64.)
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Haverinen (2008) erittelee artikkelissaan ikdantyvien kokemuksia ja palveluodo-
tuksia. Tutkimusaineisto kerdattin vuosina 2002-2004 yhdeksastd Euroopan
maasta, joihin yhten& kuului myds Suomi. Tutkimusaineistosta nostettiin esiin
se, ettd kotona tuotettuun palveluun saattaa kuulua myos kahvittelua tai seurus-
telua asiakkaan kanssa. Asiakkaat kokivat tydntekijan sensitiivisyyden vastata
asiakkaan tarpeeseen keskustelusta erittéain tarkeana. (Haverinen 2008, 220-
221, 234.) Keskustelu ja kahvittelu asiakkaan kanssa voivat olla tavoitteellista
tyota, jonka tuloksena tyontekijan ja asiakkaan vélille on mahdollista syntya hy-
va ja luottamuksellinen suhde. (Notko 2007, 240.) Vaikka kotipalvelu mielletaan
usein fyysisten tydsuoritusten ja hoidollisten toimenpiteiden toteutuksena, tyo-
hon liittyy aina keskeisesti myos psyykkinen ja sosiaalinen ulottuvuus. Kotipal-
velu on konkreettista tekemista, mutta se tukee aina myos ihmisia heidan arjes-

saan seka tukee sosiaalisia suhteita. (Koskinen ym. 1998, 228-229.)

Tedre (1999) on méaaritellyt ja jaotellut tyontekijan ja asiakkaan valisia suhteita
tyontekijoiden kokemana. Hierarkian rakentajat -suhteessa asiakas pitaa kiinni
omasta asiantuntijuudestaan, jolloin tyontekija kokee osansa asiakkaan palveli-
jaksi. Suhteessa, jossa tyontekijat kokevat suhteen melko vastavuoroiseksi,
kutsutaan tasaveroiseksi suhteeksi. Tyontekija kokee asiakkaan asettuvan tyon-
tekijan asemaan seka sovittavan omat odotuksensa taman mukaisesti. Asiak-
kaat, joilla ei ole kodinhoidon asiantuntemusta, kuuluvat toisten maarittelemiin
palveluihin tyytyvéiset -ryhmé&én. Vaikka ryhmén asiakkailta puuttuukin asian-
tuntemus, on heilla kuitenkin taipumus pyrkid neuvomaan tyontekijad. Tyonteki-
jéiden mukaan tahan ryhmaan kuuluvat erityisesti miehet. Tyontekijat ajattelevat
joidenkin asiakkaiden pyrkivan laheisiin ystavyys- tai sukulaissuhdetta muistut-
taviin suhteisiin, joissa tyontekijat keskustelevat asiakkaiden kanssa tuttavien
tavoin. Tata suhdetta Tedre kutsuu ystavyytta tavoittelevaksi suhteeksi. Sopeu-
tujat ovat asiakkaita, jotka tyytyvat siihen osaan, jonka tyontekija heille maarit-
taa. Nailla asiakkailla on omaa asiantuntijuutta, jota he eivat uskalla tuoda esil-
le, vaan antavat tyontekijan toimia parhaaksi ndkemalldan tavalla. Asiakkaat
saattavat myos pelata, ettd apu menetetaan, mikali he uskaltavat asettua tyén-
tekijdn asiantuntijuutta vastaan ja vaatia palvelua tehtavéksi oman asiantunti-
juutensa mukaisesti. (Tedre 1999, 133-135.)
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3.4.1 Yksil6llinen kohtaaminen

Lauri Rauhalan (1983) holistisen ihmiskasityksen mukaan ihminen tulee nahda
kokonaisuutena ja tdmé tulee ottaa huomioon ihmisten kanssa tehtavassa tyos-
sa. Ihminen on kokonaisuus, johon kuuluvat kehollisuus, tajunnallisuus ja situa-
tionaalisuus. Kehollisuus kasittdd ihmisen fyysisyyden ja elintoiminnot. Tajun-
nallisuudella tarkoitetaan holistisessa ihmiskasityksessa ihmisen inhimillisen
kokemisen kokonaisuutta. Tajunnallisuus jaetaan kahteen osaan: psyykkiseen
ja henkiseen, jotka kasittavat tunteet, kokemukset, tietdmisen seka arvot. Situa-
tionaalisuus eli olemassaolo suhteena todellisuuteen tarkoittaa sita, etta ihmi-
nen on liittyneena todellisuuteen oman elamantilanteensa kautta ja sen mukai-
sesti. Situationaalisuudella on tarked merkitys ihmisen identiteetin muodostuk-
sessa, joka kehittyy esimerkiksi ihmisen tekemien valintojen kautta yha yksil6lli-

sempaan suuntaan. (Rauhala 1983, 25-36.)

Vanha sanonta "lahdetaan siita, missa asiakas on”, on edelleen pateva sosiaa-
lialan ty6ssé ja asiakkaan yksilollisessa huomioimisessa. Sosiaalialan palveluil-
le on ominaista yksildllinen kohtaaminen. Tyoskentelytapa muotoillaan asiak-
kaan elaméantilanteen, yksilollisten tarpeiden ja voimavarojen seka niiden poh-
jalta asetettavien tavoitteiden mukaan. Asiakkaan osallisuus nahdaan oleellise-
na osana, kun suunnitellaan yhteisia tavoitteita toiminnalle. Yksil6lliselle koh-
taamiselle tarkeaa on tydntekijan halu ymmartaa mahdollisimman monipuolises-
ti asiakasta, hdnen elamantilannettaan, tavoitteitaan ja voimavarojaan. Yksilolli-
nen tyoskentelytapa tarkoittaa asiakkaan ja hanen ainutlaatuisuutensa kunnioit-
tamista. Asiakkaan kokemus omasta tilanteestaan ja elAmastaan ovat usein
yhtd térkeitda kuin tilannetta kuvaavat tosiasiat. Asiakkaan kokemushistoria on
merkittdva lahtokohta asiakkaan ja tyontekijan valiselle yhteistydlle. On yksil6l-
lista, miten asiakkaat voivat kulloinkin osallistua omaa elamantilannettaan kos-
kevaan tydskentelyyn. Oleellista on luoda asiakkaalle mahdollisuuksia omien
nakemystensé ja oman panoksensa antamiseen, vaikka asiakkaan edellytykset
osallistua ty6skentelyyn olisivat rajoittuneet esimerkiksi sairauden vuoksi. (Ka-
nanoja 2007, 112-113.)
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Hyvassa kohtaamisessa ei valttamatta ole ennalta méaariteltyja suunnitelmia,
vaan tyontekijd tuo tilanteeseen oman persoonansa antautumalla kuulemaan
ikdihmisen ajatuksia. Avoin ja myotaelava tyontekija luo edellytykset sille, etta
kohtaaminen ikaihmisen kanssa on inhimillistd ja kokonaisvaltaista. (Koskinen
ym. 1998, 66.) Kohtaamiseen ei ole yleispatevia ohjeita. Aitoon kohtaamiseen
kuuluu se, ettei kohtaaminen ole suorittamista. Suorittamisen tilalle tyéntekijan
on opeteltava olemista, neuvomisen tilalle jakamista ja ymmartamisen tilalle
valittamista. Tyontekijan ammatillisuus antaa varmuutta seka luottamusta
omaan ammattitaitoon kohdata asiakas, mutta se ei ole tae sille, ettd kohtaami-
nen olisi aitoa. Jos ammattitaitoon ja -tietoon ei sisally inmisyytta, kohtaaminen
epaonnistuu. Aitoa kohtaamista ei tapahdu, mikali tyontekija pakenee ammatilli-
suuden taakse: asiakkaat kohtaavat vain ammatillisuuden, ei ihmista. Asiak-
kaan elintilan sailyttaminen seka salliva nakékulma kuuluvat aitoon kohtaami-
seen. Jos asiakas kokee, ettd tyontekija tietdd paremmin siita, mikéa on héanelle
parasta, on mahdotonta antaa tilaa ja kuulla asiakasta. (Mattila 2007, 12-14.)

Paloméaki ja Toikko (2007) tuovat esille nakdkulman asiakkaan kohtaamisen ja
tehokkaan tekemisen ristiriidasta. Nykyaan tyokaytanndissa painottuu tekemi-
sen kulttuuri kohtaamisen kustannuksella. Vaikka ikaihmiset arvostavat teke-
mista, nykypaivana tyéhon kuuluu yha enemman kiirettd, tehokkuutta ja tekno-
logiaa. Kohtaamisen elementit ovat vahentyneet jopa eettisesti arveluttaviksi:
tyon ihanteena on teoreettisesti perusteltu asiakaslahtdinen ty6tapa, mutta kay-
tdnnon ja teorian valilla on selva ristiriita. Tydntekijalle tehtévien suorittaminen
tuo tunteen siita, ettd han saanut aikaan jotain konkreettista ja nakyvaa tyota.
Suorituskeskeinen ty6tapa ei kuitenkaan valttamatta tuo riittavasti iloa vanhalle
ihmiselle. (Palomé&ki & Toikko 2007, 271-272.)

Usein ikaihmisen vyksilolliseen kohtaamiseen kuuluu myé6s koskettaminen.
Ikaihmisten parissa tehtavassa tyossa kosketus on vahvasti lasna. Kun ihminen
ei enda selviydy paivittaisista toiminnoistaan itsenaisesti, joutuu tyontekija tule-
maan ihmisen kosketusvythykkeelle. Koskettaminen saattaa liittya hoitotoi-
menpiteisiin tai se voi olla spontaania, tunnesyista tapahtuvaa, kuten esimerkik-
si halaaminen tai taputtaminen. Kosketuksella voidaan viestia esimerkiksi valit-
tamistd, huolenpitoa ja empatiaa, joita on vaikeaa ilmaista sanoin. Kosketuksel-

la on myds turvallisuutta luova ja rauhoittava vaikutus.
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Kosketuksen kokeminen on yksil6llista: siihen vaikuttavat muun muassa per-

soonallisuus, aikaisemmat kokemukset ja tilanne. (Endkoski & Routasalo 1998,
26, 36, 102-103.)

3.4.2 Luottamus ja pysyvyys asiakassuhteessa

Luottamuksen muodostuminen tyontekijan ja asiakkaan valille ei ole helppo tai
itsestdén selva asia. Suhteen luominen vaatii tyontekijalta pitkajanteisyytta ja
aktiivista otetta luottamuksellisen suhteen yllapitamiseksi. (Kananoja 2007,
109.) Tyontekijan ja asiakkaan vdlille syntyva luottamuksellinen suhde on hyvan
ja laadukkaan palvelun lahtokohta. Asiakkaan on helpompi tehda itsedan kos-
kevia paatoksia, kun suhde hanen ja tyontekijan valilla on luottamuksellinen ja
turvallinen. Kun tavoitteena on kannustaa asiakasta esimerkiksi selviytymaan
pienista arkiaskareista itsenaisesti, tyontekijan ja asiakkaan valinen luottamus

voi edesauttaa asiakkaan aktivoitumista. (Lappalainen & Turpeinen 1998, 29.)

Myds Mattila (2007) nostaa esiin luottamuksen tarkeyden asiakassuhteessa
nahden sen syntyvan erityisesti aidon lasnaolon ja valittdmisen kautta. Oleelli-
sena osana luottamukselliseen suhteeseen kuuluu lakisdateinen vaitiolovelvolli-
suus, joka kuitenkin pohjimmiltaan ndhdaan tyontekijdn moraaliperiaatteena.
Tarkeana tekijana luotettavuuteen liittyy se, etta tyontekija toimii aina asiakkaan
parhaaksi tavoittelematta esimerkiksi omaa etuaan. Liséksi luotettavuus on
myds sita, etta tyontekijd osaa ja tekee tyonsa hankkien siihen tarvittavat tiedot
ja taidot. Luottamuksen sailyminen perustuu kunnioitukseen ja siihen, etta asia-
kas kokee tulevansa ymmarretyksi. Ymmarretyksi tuleminen vaatii aitoa asiak-
kaan ja hanen elamansa todellisuuden kuulemista riippumatta tyontekijdn omis-
ta lahtokohdista. Tyontekijan aito asiakkaan kunnioittaminen nakyy tyontekijan
asenteessa ja toimissa. (Mattila 2007, 14, 23-25.)

Monille sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioille on nykyaikana ominaista
tyontekijoiden vaihtuvuus. Tyontekijdiden vaihtuvuus voi aiheuttaa sen, ettei
luottamuksellista asiakassuhdetta paase syntymaan. Tyontekijoiden vaihtuessa

asiakkaan on vaikea luottaa yhteisty6suhteen jatkuvuuteen tai toisaalta han voi
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kokea rasittavaksi oman elamantilanteensa avaamisen jatkuvasti uudelle ty6n-
tekijalle. Erityisesti uuden tydntekijan on nahtava se, ettei hanen tekemansa tyo
ole sindnsd huonompaa kuin aiemman tyontekijan. On tarkeaa ymmartaa, etta
tyontekijan vaihtuminen itsessdén saattaa olla ikdihmiselle epamiellyttava ko-
kemus. Pitkaaikaiseen asiakassuhteeseen liittyy paljon kiintymyst&, jolloin asia-
kas saattaa kokea tydntekijan vaihtumisen myo6s hylkdamisena. Erityisen tarke-
aa on huomioida muistisairaat ikaihmiset, joille olosuhteiden ja tyontekijoiden
pysyvyys ovat merkittdvia toimintakykya yllapitavia tekijoitd. (Kananoja 2007,
111-112))
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4 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

4.1 Tutkimustehtava ja tutkimuskysymykset

Tutkimustehtavamme on tutkia Punaisen Ristin Tampereen osaston asiakkai-
den kokemuksia kotipalvelusta. Tutkimuksemme asiakaslahtoisyys toteutuu

kayttamamme BIKVA-menetelman avulla. Tutkimuskysymyksemme ovat:

1. Millaisia odotuksia asiakkailla on kotipalvelusta ja kotipalvelutyontekijoi-
den kohtaamisesta?

2. Miten asiakkaat kuvaavat yksilollista kohtaamista tyontekijan kanssa?

3. Mik&a merkitys asiakkaalle on tyontekijan kaynnilla?

4. Miten kenttatyontekijat ja esimiehet voivat kehittaa kotipalvelua asiakas-

lahtdisemmaksi?

Tavoitteenamme on kuulla asiakkaiden kokemuksia kotipalvelusta, yksilollisesta
kohtaamisesta tyontekijoiden kanssa seka kotipalvelun merkityksesta. Lisaksi
opinnaytetydssamme tavoitteena on, ettd kotipalvelutydntekijat pohtivat omaa
tyotaan seka loytavat konkreettisia kehittamiskohteita asiakkailta saadun palaut-
teen perusteella. Asiakkaiden palaute seka tyontekijoiden pohdinta viedaan
eteenpdin esimiehille, jolloin kaikilla on mahdollisuus osallistua tyon kehittdmi-

seen.

4.2 Tutkimusasetelma

Tutkimusasetelma toteutui kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, jossa
hyodynsimme soveltaen BIKVA-menetelmaa. Menetelman lahtékohtana ovat

asiakkaiden kokemukset ja mielipiteet. Taten BIKVA-menetelmassa toteutuu
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asiakaslahtoisyys. Seuraavassa kerromme tarkemmin laadullisesta tutkimuk-

sesta, jonka jalkeen esittelemme BIKVA-menetelman.

4.2.1 Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtia

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa olennaista on todellisen elamén
kuvaaminen. Tutkija pyrkii kuvaamaan kohdetta mahdollisimman kokonaisval-
taisesti. Tutkijan omat arvolahtokohdat vaikuttavat tutkittavan ilmion ymmarta-
miseen. Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole todentaa jo olemassa
olevia vaittamia, vaan loytda uusia tosiasioita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 161). Kvalitatiivisilla menetelmilla, kuten teemahaastatteluilla, paastaan
l&helle niitd merkityksia, joita ihmiset antavat eri ilmigille. Nain on mahdollista
tuoda esiin tutkittavien omat nakdkulmat ja kuuluviin heidan &anensa. (Hirsjarvi
& Hurme 2008, 28).

Laadullinen tutkimus on prosessi, jossa aineistonkeruun valine on tutkija itse.
Taten aineistoon liittyvat ndkdkulmat ja tulkinnat kehittyvat tutkimusprosessin
edetessa. Tutkimuksen eri elementit, esimerkiksi tutkimustehtava, teorianmuo-
dostus, aineistonkeruu ja aineiston analyysi, muotoutuvat tutkimusprosessin
my6ta. Tutkijan tietoisuudessa tapahtuva kehitys hyddynnetaan esimerkiksi tut-
kimustehtavan jalostamisessa. Tutkimustehtava tdsmentyy koko tutkimuksen
ajan ja voi myos kohdentua tutkijan uusiin mielenkiinnon kohteisiin. Olennaista
on tutkijan taito rajata tutkimusaihetta keskittyen tiettyihin teemoihin, silla muu-
toin tutkimuksesta tulee hajanainen. Tutkimustehtavan rajaamisella tutkija ottaa

kantaa aineistosta esiin nousevaan ydinsanomaan. (Kiviniemi 2007, 70-73.)

Laadulliselle tutkimukselle on ominaista, ettéd aineisto ja teorian kehittaminen
ovat vuorovaikutuksessa keskendan. Tutkija joutuu tutkimuksen myota kehitta-
maan tutkimusasetelmiaan eteenpéain. Tutkimuksessa keskeista on teoreettisten
ydinkategorioiden I6ytdminen, mik& auttaa pelkistamaan ja jdsentdmaan kehit-
tyméasséd olevaa teoriaa. Alkuvaiheen teoreettinen haltuunotto jasentyy tutki-
musprosessin kuluessa. Taten tarkastelu tulee tutkimuksen edetessa kohden-

netummaksi ja valikoivammaksi. Teorianmuodostuksessa on mahdollista ottaa
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huomioon tutkimuskohteelle ominainen kasitteistd aineistolahtdisyyden myota.
Tutkimusaineisto ja kaytannon analyysi voivat suunnata tutkijan mielenkiintoa
uudella tavalla. Talloin kaytantd vaikuttaa siihen, millaisiin uusiin teorioihin ja
lahestymistapoihin tutkijan on jatkossa kiinnitettdva huomiota. (Kiviniemi 2007,
75-76.)

4.2.2 Laadullisen tutkimuksen sovellus — BIKVA-malli

BIKVA tulee tanskankielen sanoista "Brugerinddragelse | KVAlitetsvurdering” eli
"asiakkaiden osallisuus laadunvarmistajana”. Yksinkertaisimmillaan haastatte-
lumallissa l&hdetéaéan asiakkaiden kokemuksista, jotka vélitetaéan edelleen kent-
tatyontekijoille, esimiehille ja poliittisille paattajille. Malli on julkaistu ensimmai-
sen kerran vuosien 1996-1997 aikana, minka jalkeen sitd on kaytetty kansain-
valisesti sosiaalityon eri alueilla. BIKVA-mallin perusajatuksena on ottaa asiak-
kaat mukaan sosiaalitydn arviointiin siten, ettd asiakkaat itse maarittelevat sen,
mitd on tarkeaa kertoa. Mallin tavoitteena ei kuitenkaan ole korvata perinteisia
asiakastyytyvaisyystutkimuksia, vaan ne voivat toimia toisiaan taydentavina.
(Krogstrup 2004, 7, 15.)

Asiakkailla on BIKVA-mallissa keskeisin rooli; he toimivat oppimisen aiheuttaji-
na tai kaynnistajina maaritellen arviointikysymykset omien kriteeriensa perus-
teella. Asiakkaiden osallistaminen perustuu siihen, ettd heidan tietonsa mahdol-
listaa tyon kehittdmisen antaen samalla tarke&a tietoa tulevaisuuden vaatimuk-
sista — heidan tietoaan, prioriteettejaan ja valmiuksiaan on kunnioitettava. Asi-
akkaat voivat tuoda esiin mahdollisia ongelmia, joista tyontekijat, esimiehet ja
poliittiset paattajat eivat ole tietoisia. Itsestaanselvyyksien haastaminen niin or-
ganisaation ylemmilla tasoilla kuin kenttatyontekijoiden keskuudessa tapahtuu
asiakkaiden osallistamisen kautta. (Krugstrup 2004, 7-8, 10.)

Asiakkaiden ndkdkulmasta tyon laatu perustuu tyontekijan ja asiakkaan vali-
seen kohtaamiseen. Asiakkailta saatu palaute liittyy enimmékseen asiakkaan ja
tyontekijan valiseen suhteeseen, joten tyontekijoiden odotetaan oppivan eniten

haastattelusta. Tyontekijat otetaan mukaan haastattelumalliin silla perusteella,
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ettd heilla voi olla erityisia ja tarkeitd nakemyksia tyosta, jotka on otettava huo-
mioon esimerkiksi lainsdddannossa ja poliittisessa paatoksenteossa. Tyonteki-
joiden haasteena on kuitenkin tehda ty6ta&n poliittisten tavoitteiden, budjettien
ja lainsdadannon puitteissa ottaen samalla huomioon omat ammatilliset ja eetti-
set lahtbkohdat. Liséksi heidan tydhonsa vaikuttavat olennaisesti sellaiset tekijat
kuten tybolosuhteet, tydorganisaation kulttuuri, rakenne ja prosessit. Tyonteki-
joiden haastattelulla selvitetddn, miten nama vaikuttavat heidan tydhonsa.
Tyontekijoiden haastattelu laaditaan asiakkaiden haastattelujen pohjalta.
BIKVA-mallissa tavoitteena on erityisesti kenttatyontekijoéiden oppiminen ja ke-
hittyminen. (Krogstrup 2004, 9, 13.)

Esimiesten ja poliittisten paattdjien osallistuminen arviointiin on tarkeaa, silla
tyontekijat kertovat usein, ettd heidan tyonsa hoitamiseen vaikuttavat esimer-
kiksi lainsaadanto, esimiehet ja poliittiset paattajat. Mallin mukaisesti vain sel-
lainen tydntekijoiden palaute valitetaan edelleen esimiehille ja poliittisille paatta-
jille, johon he voivat vaikuttaa ja joihin heilla on toimivaltaa. (Krogstrup 2004,
10.)

Krogstrup (2004) tuo esiin Argyrisin ja Schonin (1978) teorian yksi- ja kaksike-
haisestd oppimisesta. Yksikehdisessa oppimisessa organisaatio pysyy vakaa-
na. Virheiden etsiminen ja korjaaminen tapahtuu yksikon olemassa olevien stra-
tegioiden ja arvojen puitteissa. Vaikka BIKVA-malli voi vaikuttaa myds yksike-
haiseen oppimiseen, parhaimmat tulokset nayttavat syntyvan kaksikehaisessa
oppimisessa. Kaksikehaiselle oppimiselle ominaista on se, ettd organisaatio
nakee tilanteen monelta kannalta ja pystyy siten kyseenalaistamaan omat toi-
mintatapansa. Edellytyksené on, ettd organisaatio pystyy olemaan avoin asiak-
kaiden nakokannoille sekd muokkaamaan tarvittaessa toimintatapojaan.
(Krogstrup 2004, 13.)

Tiedonkeruu BIKVA-mallissa on kvalitatiivista eli laadullista. Mallissa tiedonke-
ruu tapahtuu paasaantoisesti ryhmahaastatteluiden avulla. Ryhméhaastattelu ei
ole valttamaton edellytys BIKVA-mallin toteutukselle. Sen etuna voidaan nahda,
ettd haastateltavien on mahdollista ottaa kantaa toistensa perusteluihin eik&
vastata siten, kuin olettavat haastattelijan haluavan. Liséksi keskustelu ryhmas-

sa on usein monipuolisempaa kuin yksilohaastattelussa. Kuitenkin joissakin ti-
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lanteissa on suositeltavaa toteuttaa mallia yksildhaastatteluiden avulla, silla
ryhmahaastattelun jarjestaminen voi olla kaytanndssa vaikea toteuttaa. (Krogst-
rup 2004, 10-11.)

BIKVA-mallissa toimitaan paasaantdisesti neljan vaiheen mukaisesti:

1. Mallin kayttd aloitetaan asiakkaiden (ryhma)haastattelusta, jossa kuul-
laan heidan positiivisia ja negatiivisia palautteitaan perusteluineen heihin
kohdistuneesta tyosta. Tuloksena saadaan tietoa kokemuksista seka
subjektiivisia arvioita tyosta.

2. Asiakkailta saatu palaute esitelladn kenttatyontekijoille. Tyontekijdiden
ryhmahaastattelun tarkoituksena on pohtia sitd, mihin asiakkaiden arviot
perustuvat. Tavoitteena on, etta tydntekijat pohtivat omaa toimintaansa.

3. Asiakkaiden ja tyontekijoiden haastatteluista saatu palaute esitetdan
esimiehille. Haastattelussa tavoitteena on pohtia syita saatuun palaut-
teeseen.

4. Asiakkaiden, tyontekijoiden ja esimiesten haastatteluista saatu palaute
esitellaan poliittisille paattajille ryhmahaastattelussa, jonka tarkoituksena
on saada heidan arviointinsa palautteiden syista. (Krogstrup 2004, 15.)

Tutkimuksessamme paadyimme mukailemaan BIKVA-mallia siten, etta asiak-
kaille tehtavat haastattelut toteutimme yksil6haastatteluina, tyontekijoille ja esi-
miehille jarjestimme ryhmé&haastattelut seka jatimme haastatteluista viimeisen
vaiheen eli paattajien haastattelun pois. Viimeisen vaiheen jatimme tutkimuk-
sestamme pois, joten meilla oli mahdollisuus paneutua tarkemmin asiakkaiden,
tyontekijoiden ja esimiesten haastatteluihin tutkimukseen varatun ajan puitteis-
sa. Asiakkaiden yksil6haastattelut ja niiden litterointi veivat huomattavan paljon

aikaa.

4.3 Tutkimusryhmét ja tiedonkeruumenetelmat

Tassa kappaleessa selvitimme aluksi, kuinka valitsimme haastateltavat asiak-

kaat. Taméan jalkeen kerromme asiakkaiden haastattelujen toteutuksesta.
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Viimeiseksi kasittelemme ryhmahaastattelua, jonka avulla toteutimme tydnteki-

joiden ja esimiesten haastattelut.

Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruun muodoista, silla se on joustava
menetelma, joka sopii moneen tarkoitukseen (Hirsjarvi & Hurme 2008, 34). Tut-
kimuksessa tiedonkeruumenetelman valinnan tulee olla perusteltua, eika sita
tule valita pohtimatta sen soveltuvuutta kyseisen ongelman ratkaisuun. Pdame-
netelma kvalitatiivisissa tutkimuksissa on yleisimmin haastattelu. Tutkijan on
pohdittava, mika haastattelumuoto toimii ja antaa tutkimuksen kannalta par-
haimman tuloksen. Valintaan vaikuttaa olennaisesti se, mika on tutkimuksen

aihe ja keta haastatellaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 205, 210.)

4.3.1 Asiakasryhman valinta

Tuomen ja Sarajarven (2009) mukaan laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita ti-
lastollisiin yleistyksiin, vaan pyritddn kuvaamaan jotain ilmiota tai tapahtumaa tai
ymmartamaan tiettya toimintaa. Taten on tarkead, ettd haastateltaviksi valitaan
henkil6ita, jotka tietdvat kyseisesta ilmiostd mahdollisimman paljon tai heilla on
kokemusta asiasta. On huomioitava, etta haastateltavat valitaan harkiten, ei
satunnaisesti. Aineiston kokoon vaikuttaa myds kaytettavissa oleva aika, jonka
puitteissa tutkimus tehdaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85-86.) Voidaan sanoa,
etta tutkimuksen onnistumisen kannalta aineiston koolla ei ole valitonta vaiku-
tusta ja merkitysta. Tutkittavan ilmion kasitteellinen ymmarrys rakentuu aineis-
ton avulla. (Eskola & Suoranta 1998, 62.)

Haastateltavien asiakkaiden valinnassa painotimme tutkimuksemme otoksessa
henkilon pidempiaikaista kotipalvelun asiakassuhdetta. Liséksi haastateltavia
valittaessa rajasimme pois ne asiakkaat, joilla oli pitkalle edennyt muistisairaus.
Tama sen vuoksi, ettda asiakkaiden luona saattaa kdyda Punaisen Ristin koti-
palvelutyontekijoiden lisdksi myos esimerkiksi kaupungin kotihoitohenkilékun-
taa, jolloin muistisairaalle asiakkaalle naiden kahden tahon erottaminen saattaa
tuottaa hankaluutta. Muistisairas asiakas ei valttamattd pysty hahmottamaan

asiakassuhdettaan pidemmalta ajalta ja taten antamaan luotettavaa tietoa siité.
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Haastateltaviksi sopivia kotipalveluasiakkaita valitsimme yhdessa kotipalvelun
esimiehen kanssa. Kavimme lapi asiakaslistaa ja poimimme sieltd asiakkaat,
jotka tayttaisivat omat asettamamme kriteerit, olisivat mahdollisesti halukkaita
osallistumaan haastatteluun ja joilla olisi tutkimuksen kannalta paljon annetta-
vaa. Lisaksi tarkoituksena oli 16ytdd haastateltaviksi seka kotipalvelu- etta sii-

vousasiakkaita ja molempien sukupuolien edustajia.

BIKVA-mallin mukaisesti haastattelut tulisi toteuttaa ryhmahaastatteluina, mutta
ryhmahaastattelu ei silti ole valttamaton edellytys mallin toteutukselle (Krogstrup
2004, 11). Tutkimuksessamme paadyimme toteuttamaan yksilbhaastattelut asi-
akkaille. Tahan padaddyimme monesta kaytannon syysta: tilan, haastateltavien
kulkemisen haastattelupaikkaan ja kaikille sopivan ajankohdan jarjestaminen
olisi ollut haastavaa. Lisaksi haastateltavien fyysinen kunto olisi aiheuttanut tiet-
tyja rajoituksia haastattelun jarjestamiseen. Koska asiakkaat ovat nimenomaan
kotipalvelun asiakkaita, eivatka taten tunne toisiaan, haastattelujen teko heidan

kotonaan oli luontevin valinta.

Valitsimme seitseman asiakasta, joille [ahetimme tydntekijan valityksella kirjeen
(liite 1), jossa tiedustelimme halukkuutta osallistua haastatteluun. Kirjeessa ker-
roimme tutkimuksen tarkoituksen seka sen, ettei yksittdisen asiakkaan henkildl-
lisyys tule paljastumaan tutkimuksen missaan vaiheessa. Naista seitsemasta
asiakkaasta kaksi kieltdytyi haastattelusta, joten lahetimme viela kaksi uutta
kirjettd. Lopullisia haastateltavia oli yhteensa seitseman; kaksi miesta ja viisi
naista. Tutkimuksen aikana nelja heistéa oli kotipalvelun ja kolme siivouspalvelun
asiakkaana. Haastateltavista Hanna-Reetta haastatteli neljaa asiakasta ja Laura
kolmea asiakasta. Koska Laura on tydskennellyt opintojen ohessa kotipalvelus-
sa ja lahes kaikki asiakkaat ovat hanelle tuttuja, jaoimme haastateltavat asiak-
kaat siten, ettd Laura haastatteli ne asiakkaat, jotka olivat h&nelle vieraampia tai
joiden luona han ei ollut kaynyt pitkdan aikaan. Tama johtui siita, etta haastatte-
luja suunnitellessamme pohdimme Lauran tydsuhteen ja tuttavuuden vaikutusta
asiakkaiden vastauksiin. Otamme kantaa tahan asiaan viela tutkimuksen luotet-

tavuutta arvioidessamme.
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4.3.2 Tutkimusryhman yksildhaastattelut

Ikdihmiset eivat ole yhtenaisella tavalla toimiva ja ajatteleva joukko, joten ei ole
maariteltavissa yleispateviad ohjeita heidan haastattelemisestaan. Tarkeintd on
muistaa, etta ikaihmiset ovat yksiloita ja yksinaan heidan ikanséa kertoo heista
hyvin vahan. lakkaiden ihmisten kohtaamisessa on muistettava herkka ja avoin
mieli. Eri sukupolveen kuuluvan haastattelijan on otettava huomioon ik&polvien
erilaiset kulttuurit, kasitykset asioista, joista on soveliasta puhua, ja miten ndméa
asiat vaikuttavat osaltaan haastatteluun. (Lumme-Sandt 2005, 143-144.)

Monet ikaihmisistd kokevat arvokkaaksi asiaksi sen, ettd padsevat haastatte-
luun. Koska useat ikdihmiset kokevat asemansa yhteiskunnassa marginaalisek-
si, ovat he Kkiitollisia saadessaan &&nenséa kuuluviin esimerkiksi tutkimuksen
kautta. Haastattelutilanne saattaa yksinaiselle ikdihmiselle olla paivan odotetuin
ohjelmanumero, silla se tuo vaihtelua arkeen. Mikéli haastattelu tapahtuu ikaih-
misen kotona, saattaa haastattelija kokea tulleensa ennemminkin vierailulle kuin
haastattelua tekema&an. Monelle ikdihmiselle sosiaalinen kanssakayminen kasit-
tda olennaisena osana kahvitteluhetken, johon haastattelijan kannattaa varau-
tua. (Lumme-Sandt 2005, 128-129.)

Valitsimme asiakkaiden haastattelumuodoksi teemahaastattelun, silla koimme
sen tutkimuksemme tarkoituksen kannalta parhaaksi vaihtoehdoksi. Oman na-
kemyksemme mukaan tadma suhteellisen vapaamuotoinen ja keskusteleva
haastattelumenetelma toimii ikaihmisten kanssa ja sen kautta haastateltavalla
on mahdollisuus saada parhaiten aanensa kuuluviin. Teemahaastattelu-
nimitysta kaytetddn yleisesti puolistrukturoidusta haastattelusta, joka on lahem-
pané strukturoimatonta kuin strukturoitua haastattelua. Puolistrukturoidun me-
netelman siitd tekee se, etta kasiteltavat teemat ovat kaikille haastateltaville
samoja ja kaikkein oleellisinta on se, etté haastattelu etenee tiettyjen keskeisten
teemojen varassa yksityiskohtaisten kysymysten sijaan. Tama mahdollistaa
sen, etta haastattelutilanteessa haastateltavan nakdkulmat ja &ani nousevat
esiin. Teemahaastattelussa ei ole lomakehaastattelulle luonteenomaista tarkkaa
kysymysten jarjestysta ja muotoa, mutta se ei ole taysin vapaa niin kuin syva-

haastattelu. Teemahaastattelussa ihmisten tulkinnat asioista seka heidan niille
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antamat merkitykset ovat keskeisia ja syntyvét vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 47-48.)

Teemahaastattelussa tutkija on kiinnostunut tutkittavan ilmién perusluonteesta
ja ominaisuuksista seka hypoteesien eli olettamusten loytamisesta, ennemmin
kuin ennalta asetettujen oletusten todentamisesta. Teemahaastattelua rakenta-
essa tarkeintd on teema-alueiden tarkoituksenmukainen suunnittelu. Haastatte-
lutilanteissa haastattelijan on harkittava, onko kaikista teemoista valttamatta
keskusteltava, silla on tarkeaa joustaa tilanteen mukaan. Nain ollen haastattelu-
tilanne on haastateltavalle mahdollisimman miellyttava. (Hirsjarvi & Hurme
2008, 66, 103.)

Otimme yhteyden haastateltaviin puhelimitse ja kerroimme siind yhteydessa
viela tutkimuksemme tarkoituksesta. Haastatteluajankohta sovittin yhdessa
haastateltavan kanssa ja kaikki haastattelut tehtiin haastateltavien kotona.
Haastattelujen aluksi kdvimme yhdessa lapi tutkimusluvan (lite 2), jossa haas-
tateltavat antoivat luvan siihen, ettd aineistoa saa kayttaa tutkimuksessamme.
Lisdksi me tutkijoina sitouduimme vaitiolovelvollisuuteen. Tutkimuslupa-
kaavakkeita tehtiin kaksi samanlaista kappaletta, joista toinen jai haastateltaval-
le ja toinen meille. Ennen varsinaista haastattelua kerroimme itsestamme, opin-
noistamme, viela kertaalleen haastattelun tarkoituksesta seké tutkimuksen ku-
lusta. Haastatteluja varten olimme suunnitelleet suuntaa antavia kysymyksia
(liite 3), jotka olimme muodostaneet tutkimuskysymystemme pohjalta. Kysy-
myksia kaytimme vapaamuotoisesti ilman tarkkaa jarjestysta tai sanamuotoja.
Haastattelutilanne ja haastateltava maarittivat sen, miten valitut teemat kasitel-
tiin. Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin. Itse haastattelut olivat kestol-
taan puolesta tunnista tuntiin, mutta kaynnit haastateltavien luona saattoivat
kestaé jopa yli kaksi tuntia. Monilla haastattelukdynneilla muun muassa joimme
pullakahvit ja katselimme valokuvia. Koimme, etté kaikille haastateltaville haas-
tattelutilanne oli merkityksellinen, ja monet haastateltavista kertoivat odotta-

neensa meidan tuloamme.
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4.3.3 Kenttatyontekijoiden ja esimiesten ryhnmahaastattelut

BIKVA-mallissa kaytetddn paaasiallisena haastattelumenetelmana ryhméahaas-
tattelua (Krogstrup 2004, 11). Ryhmahaastattelu on vapaamuotoinen keskuste-
lu, silla osanottajat kommentoivat kasiteltavaa teemaa melko vapaasti seka
tuottavat monipuolista tietoa tutkittavasta asiasta. Haastattelijan tehtdvana on
kuitenkin pitdd keskustelu valituissa teemoissa seka huolehtia siita, etta kaikilla
haastateltavilla on mahdollisuus saada aanenséa kuuluviin. (Hirsjarvi & Hurme
2008, 61.)

Ryhmahaastattelun etuna voidaan pitaa sita, etta sen avulla saadaan nopeasti
tietoa usealta vastaajalta. Mikali haastattelu koskee muistinvaraisia asioita, voi
ryhmalla olla positiivinen vaikutus haastattelun kulkuun ja liséksi ryhma voi kor-
jata vaarinymmarryksia. Toisaalta ryhman paine voi estdd vaikeiden asioiden
esiin nostamisen. (Hirsjarvi ym. 2009, 211.) Erityisen haasteen aiheuttaa se, jos
yksi tai useampi ryhman jasen dominoi haastattelutilannetta, jolloin kaikki eivat
saa dantaan kuuluviin. Lisaksi ryhmalaisten valtahierarkia vaikuttaa siihen, mita
asioita nostetaan esille. Ryhmahaastatteluissa on joskus kaksi haastattelijaa,

jolloin tilanteen ohjailu ja hallinta on helpompaa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 63.)

Anu Valtonen (2005) esittelee artikkelissaan ryhmakeskustelumetodin, jota on
hyodynnetty esimerkiksi ideoinnissa, mielipidekartoituksissa seka toimintatutki-
muksissa. Ryhmakeskustelun tarkoituksena on pyrkia selvittamaan ryhmalais-
ten mielipiteita sekd asenteita tiettyyn ilmiéon liittyen. Parhain anti ryhmékes-
kustelussa syntyy silloin, kun ryhmal&isten vuorovaikutteiset ideat, kommentit ja
nakdkulmat luovat ryhmassa uusia ideoita ja yllattavia nakékulmia. Ryhman

vetdjalla on tarkea rooli avoimen ilmapiirin luomisessa. (Valtonen 2005, 226.)

BIKVA-mallin mukaisesti haastattelimme seuraavaksi kenttatyontekijoita. Haas-
tattelumme muistutti ennemminkin ryhmakeskustelua kuin haastattelua. Koti-
palvelun esimiehen kanssa olimme sopineet, etta kaikki kuusi vakituista tyonte-
kijad tulisi mukaan haastatteluun. Haastatteluaika oli tyontekijoiden tydaikaa.
Lahetimme tyontekijbille vield tiedotteen (liite 4) tulevasta haastattelusta. Haas-
tattelu tehtiin Punaisen Ristin Tampereen osaston toimiston neuvotteluhuo-

neessa.
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Haastattelun aluksi tyontekijat tayttivat tutkimusluvan (lite 5), jonka periaatteet
olivat samat kuin asiakkaiden tayttaméssa tutkimusluvassa. Ennen varsinaista
haastattelua joimme kahvit ja kerroimme niin itsestamme kuin opinnoistamme-
kin. Olimme tehneet asiakkaiden haastattelujen pohjalta PowerPoint-esityksen,
jonka jaoimme tyontekijoille myos kirjallisessa muodossa. Nain heidan oli mah-
dollista seurata esityksen kulkua helpommin. Haastattelun aluksi kerroimme
opinnaytetydmme taustoista ja kulusta seka BIKVA-mallista. Olimme koonneet
PowerPoint-esitykseemme tutkimuskysymysten alle asiakkailta saadun palaut-
teen. Jokaisen tutkimuskysymyksen jalkeen tyontekijat saivat kommentoida asi-
akkailta saatua palautetta ja kertoa omia nakemyksiaan teemoista. Nain tyonte-
kijoilla oli mahdollisuus paasta pohtimaan niité seikkoja, joista palaute muodos-
tui. Viimeinen tutkimuskysymys kasitteli tyon kehittdmista asiakaslahtdisem-
maksi. Tasta kysymyksesta tyontekijat saivat kayda keskustelua pohtien niita
kehitettavia asioita, joihin heilla on mahdollisuus itse vaikuttaa. Haastattelu
nauhoitettiin ja purettiin Hirsjarven ja Hurmeen (2008) esittelem&n ryhmapro-
sessoinnin avulla. Koska me molemmat olimme haastattelijoina ryhmatilantees-
sa, kdvimme yhdessa lapi haastattelun ja keskustelimme esiin nousseista tee-
moista nauhoitusta kuunnellessamme. Paatimme yhdessa, mitka olivat keskus-
telun paateemat. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 138.) Koko tilaisuus oli kestoltaan
noin puolitoista tuntia, josta varsinaiseen haastatteluun kului noin tunti. Tyénte-
kijoilta saadun palautteen perusteella he kuulivat mielellaan asiakkailta saatua

palautetta seké saivat tilaisuuden pohtia tyotaan.

Koska tutkimuksessamme sovelsimme BIKVA-mallia, viimeisend haastattelu-
ryhmana olivat esimiehet. Kotipalvelun esimiehen ja Punaisen Ristin Tampe-
reen osaston toiminnanjohtajan kanssa sovimme haastattelusta puhelimitse.
Haastattelupaikkana toimi jalleen toimistolla oleva neuvotteluhuone. Kuten ai-
emmissakin haastatteluissa, haastateltavat tayttivat tutkimuslupalomakkeen,
jossa he antoivat luvan kayttad haastatteluaineistoa opinnaytetydssamme. Jal-
leen kerroimme itsestamme ja opinnostamme sek& opinnaytetydprosessimme
kulusta. Myds esimiehille kokosimme PowerPoint-esityksen, johon olimme tay-
dentaneet tyontekij6ilta saadut kommentit, palautteen ja kehittamisajatukset.
Taméakin PowerPoint-esitys jaettiin esimiehille kirjallisena, jotta esityksen seu-
raaminen oli vaivatonta. Myds esimiesten kommentit lisdsimme PowerPoint-

esitykseen (liite 6). Haastattelun tarkoituksena oli tuoda niin asiakkailta kuin
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tyontekij6iltd saatu palaute kehittamisehdotuksineen esimiehille. Taten esimie-
het p&asivat pohtimaan omalta osaltaan saatua palautetta. Viimeisen tutkimus-
kysymyksen kohdalla my6s esimiehet keskustelivat tyon kehittamisesta. Haas-
tattelutilaisuus kesti yhteensa puolitoista tuntia, josta varsinaiseen haastatteluun
kului noin tunti. Esimiehet kertoivat, etta oli hyddyllista ja tyota kehittavaa kuulla

asiakkailta ja tyontekij6iltd saatua palautetta.

4.4 Asiakasaineiston analysointi

Koska toteutimme tutkimuksen BIKVA-mallia kayttden, aineiston analysointi ol
aloitettava valittomasti asiakkaiden haastattelujen jalkeen. Mallin tarkoituksena
on valittaa tietoa eteenpain, joten ilman analysointia meidan ei olisi ollut mah-
dollista siirtya seuraavaan vaiheeseen. Kuten Hirsjarvi & Hurme (2008) totea-
vat, kvalitatiivisessa tutkimuksessa analysointi aloitetaan usein samanaikaisesti
aineiston keruun kanssa (Hirsjarvi & Hurme 2008, 136). Aineiston analysointi
tdsmentaa tutkimustehtavad sekad tutkimuksen suuntaa (Kiviniemi 2007, 79).
Tutkimuksessamme jouduimme analyysivaiheessa muokkaamaan alkuperaisia
tutkimuskysymyksia. Taten tutkimustehtavamme tarkentui niihin teemoihin, jois-

ta olimme haastateltavilta asiakkailta saaneet kattavimmat vastaukset.

Tutkimuksessamme kaytimme kaiken aineiston analysoinnissa aineistolahtoéista
siséllénanalyysia. Analyysissa pyritddn luomaan aineistosta teoreettinen koko-
naisuus, jossa analyysiyksikét nostetaan esiin tutkimuksen tarkoitusta ja tehta-
vanasettelua tukien. Koska meilla oli paljon keréttya aineistoa, rajasimme ai-
neistosta kasittelyyn vain tutkimuskysymysten kannalta olennaisen materiaalin.
Vaikka aineistosta olisi noussut esiin paljon muutakin kiinnostavaa, tutkimusteh-
tava ja tutkimuskysymykset maarittavat sen, mista juuri tassa tutkimuksessa on
kyse. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 92-93.) On muistettava, etté tutkija tekee tulkin-
toja aineistoa kasitellessdén, ja joku toinen tutkija voisi tehda samasta aineis-

tosta erilaisia tulkintoja (Kiviniemi 2007, 83).

Opinnaytetydssdmme olemme asiakkaiden haastattelujen jélkeen litteroineet

haastattelut, jonka jalkeen rajasimme tarkastelun kohteena olevan aineiston.
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Seuraavaksi teemoittelimme aineiston. Teemoittelun tarkoituksena on laadulli-
sen aineiston pilkkominen ja ryhmittely erilaisten aihepiirien mukaan seka tietty-
jen teemaa kuvaavien nakemysten etsiminen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 92-93.)
Kaytannossa jaottelimme asiakkailta saamamme palautteen tutkimuskysymys-
ten alle. Aineisto pelkistettiin kokoamalla samanlaiset palautteet yhteen. Saman

prosessin toteutimme myads tyontekijdiden ja esimiesten haastattelujen jalkeen.

Aluksi kasittelimme aineistoa aineistoléhtéisesti. Tutkimuksen ja analysoinnin
edetessa otimme analyysiin mukaan myos teoreettiset kasitteet. Tuomen ja Sa-
rajarven (2009) mukaan tallaisessa teoriaohjaavan analyysin paattelyn logiikas-
sa tutkijan ajatteluprosessissa vaihtelee aineistolahtbisyys ja teoreettinen viite-
kehys. Talléin kyse on abduktiivisesta paattelysta. Teoriaohjaavassa analyysi-
mallissa on teoreettisia kytkenttja, jotka eivat kuitenkaan pohjaudu suoraan
teoriaan tai teoria toimii apuna analyysin etenemiselle. Aikaisempi tieto ohjaa ja
auttaa analyysia, mutta analyysiteemat valitaan aineistosta. Aikaisemman tie-
don ei ole tarkoitus testata teoriaa, vaan nostaa esille uusia ajatuksia teemasta.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 96-97.)

4.5 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tutkimusetiikka kietoutuu monella tavalla tutkimuksen tekemiseen koko tutki-
musprosessin ajan. Eettisia kysymyksia tulee pohtia jatkuvasti tehtéaessa ratkai-
suja tutkimuskohteen ja menetelman valinnan, aineiston hankkimisen ja tiedon
luotettavuuden, tutkittavien kohtelun sek& tutkimustulosten vaikutuksien osalta.
(Kuula 2006, 11.) Tutkimuseettinen neuvottelukunta (2002) on méaaritellyt hyvan
tieteellisen kaytdnnon edellytyksia. Omaa opinnaytetyétamme koskien tutki-
museettisen neuvottelukunnan yleisistd ohjeista nousee esille erityisesti seu-

raavat:

o tutkimuksessa noudatetaan rehellisyyttd, yleistd huolellisuutta ja tark-
kuutta tutkimustydssa, tulosten kasittelyssa seka tutkimuksen tulosten

arvioinnissa
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o tutkimuksessa sovelletaan eettisesti kestavia tiedonhankinta-, tutkimus-
ja arviointimenetelmia
e tutkimus on suunniteltu, toteutettu ja raportoitu yksityiskohtaisesti. (Tut-
kimuseettinen neuvottelukunta 2002, 5.)

Liséksi Tutkimuseettinen neuvottelukunta on erikseen maaritellyt Ihmistieteisiin
luettavien tutkimusalojen eettiset periaatteet (2009), jotka jaetaan kolmeen osa-
alueeseen. Ensimmaiseksi tutkimukseen osallistuvien henkildiden itsemaaraa-
misoikeutta on kunnioitettava; osallistumisen tulee perustua vapaaehtoisuuteen
ja riittavaan tietoon. Lisaksi tutkittaville henkildille kuvataan tutkimuksen aihe ja
kerrotaan, mita tutkimukseen osallistuminen tarkoittaa, minka vuoksi aineistoa
keratédan ja kauanko siihen menee aikaa. Toisena periaatteena on henkisten,
taloudellisten ja sosiaalisten haittojen valttdminen, joka on nimetty yleisesti va-
hingoittamisen valttdmiseksi. Henkisten haittojen valttamisella tarkoitetaan ar-
vostavaa kohtelua seka tutkittavia kunnioittavaa Kkirjoittamistapaa tutkimusjul-
kaisussa. Taloudellisten ja sosiaalisten haittojen valttdminen kasittdd luotta-
muksellisten tietojen asianmukaisen kasittelyn ja sailyttamisen. Erityisesti tutki-
musjulkaisussa tulee valttaa arvostelevaa, asenteellista ja epakunnioittavaa
tulosten esittelya. Viimeisena periaatteena on yksityisyys ja tietosuoja, jolla tar-
koitetaan tutkimusaineiston suojaamista ja luottamuksellisuutta, tutkimusaineis-
ton sailyttamista ja havittamista seka tutkimusjulkaisua. (Tutkimuseettinen neu-
vottelukunta 2009, 4-8.)

Tutkimuksissa pyritaan arvioimaan tutkimuksen luotettavuutta, jotta valtytaan
virheiden syntymiseltad. Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa on mahdollista
kayttda erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Reliaabelius tutkimuksessa tarkoit-
taa mittaustulosten toistettavuutta, eli tutkimuksen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Reliaabelius voidaan todeta esimerkiksi siten, etta
kaksi arvioijaa paatyy samanlaiseen tulokseen. Toinen tutkimuksen arviointiin
littyva kasite on validius eli patevyys. Se tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya
mitata juuri sitd, mitd on tarkoitus tutkia. Laadullisen tutkimuksen luotettavuu-
teen kuuluu olennaisesti tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta
sen kaikista vaiheista. Aineiston tuottamisen olosuhteet on kuvattava selkeasti

ja totuudenmukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232.)
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Olemme opinnaytetyéssamme pyrkineet kuvaamaan mahdollisimman tarkasti
prosessin etenemista. Opinnaytetyon eri vaiheissa olemme ottaneet huomioon
eettiset kysymykset, joita olemme kasitelleet tarkasti jo opinnaytetydn toteutusta
kuvaavassa osassa. Puolestaan tutkimuksen luottamusta vahvistaa se, ettd
olemme kayttaneet monipuolisesti hyvdksemme lahdekirjallisuutta. Opinnayte-
tydssa olemme koonneet yhteen kokemuksemme ja osaamisemme ikdihmisten
kanssa tekemastamme tyosta. Eettinen pohdinta on ollut opinnaytetydssamme
vahvasti lasna tyon alusta lahtien, ja se on mielestimme tuonut seké sisaltéa
ettd syvyytta opinnaytetybn teemojen kasittelyyn. Koemme, ettd opinnaytetyo-
prosessissa luotettavuutta on lisannyt se, ettéd tyon kaikissa vaiheissa olemme
yhteisen pohdinnan ja keskustelujen kautta muodostaneet kokonaisuuden, jos-

sa on lasna molempien osaaminen, kokemus ja perehtyneisyys aiheeseen.

Tutkimusryhman yksilohaastatteluja kuvaavassa kappaleessa olemme kerto-
neet tarkasti haastattelujen kulun. Asiakkaiden osallistuminen haastatteluun on
ollut vapaaehtoista ja heille on kerrottu jo ennen varsinaista haastattelua opin-
naytetyon tarkoituksesta. Myo6s tutkimusluvat on asianmukaisesti kayty lapi ja
taytetty asiakkaiden kanssa. Asiakkaiden yksilbhaastatteluiden toteutuksen
ryhméhaastattelun sijasta olemme jo aiemmin perustelleet. Asiakkaiden haas-
tattelujen tekeminen yksilohaastatteluna on ollut eettinen valinta: kokemuk-
semme perusteella ikdihmisten haastattelu ryhméahaastatteluna ei olisi valtta-
matté tuonut asiakkaiden yksilollisia kokemuksia esiin. Eettisesti tarkeana rat-
kaisuna ndemme haastattelujen tekemisen asiakkaiden kotona, silla koti on
ikaihmiselle tuttu ja turvallinen ymparistd. Meille oli myds ensiarvoisen tarkeaa
haastateltavien kohtaaminen omassa ymparistossaan ja varasimme haastatte-
luiden tekemiseen riittavasti aikaa, silla halusimme luoda haastattelutilanteet
kiireettomiksi ja rauhallisiksi. Lisaksi aiemman kokemuksemme perusteella
osasimme varata aikaa myods muulle keskustelulle ja esimerkiksi kahvittelulle.
Myos tyontekijoiden ja esimiesten kanssa kavimme |api haastattelujen tarkoi-
tuksen sekd taytimme tutkimusluvat. Olemme noudattaneet erityistd varovai-
suutta kaiken haastattelumateriaalin kasittelyssa, eika esimerkiksi yksildhaastat-
telujen litteroinneissa ole asiakkaiden nimitietoja. Kaikki haastattelujen nauhat

seka yksil6haastattelujen litteroinnit on havitetty.
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Olemme opinnaytetyon alusta lahtien pohtineet Lauran asemaa haastattelujen
toteutuksessa. BIKVA-mallin mukaisesti asiakkaiden haastattelujen toteuttajan
taytyisi olla henkild, jota asiakkaat eivat etukateen tunne. Nain asiakkaita ei pi-
taisi saattaa tilanteeseen, jossa he joutuvat arvostelemaan sellaista henkiloa,
josta he ovat riippuvaisia. (Krogstrup 2004, 26.) Kuten aiemmin olemme kuvan-
neet, Laura on haastatellut sellaisia asiakkaita, joiden luona han ei ole kaynyt
pitkaan aikaan. Koska Laura tytskentelee SPR:n kotipalvelussa ainoastaan
osa-aikaisesti, han ei ole jatkuvasti mukana asiakkaiden arjessa. Kuitenkin
haastattelujen analyysivaiheessa totesimme, ettd olemme saaneet samankal-
taisia tuloksia siita huolimatta, ettd toinen haastattelijoista on ollut asiakkaille

osittain tuttu.

Kirjallisuudessa esiintyy paljon pohdintaa siitd, onko ikaihmisilla taipumus vasta-
ta kysymyksiin positiivisella tavalla haastattelututkimuksissa. Esimerkiksi Hirs-
jarvi & Hurme (2008) tuovat esiin, ettd haastateltavalla saattaa olla taipumus
antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Taméa tarkoittaa, ettd haastateltava
saattaa vastata niin kuin olettaa haastattelijan toivovan. (Hirsjarvi & Hurme
2008, 35.) Koemme, ettd olemme pyrkineet haastattelutilanteissa luomaan sel-
laisen luottamuksellisen ilmapiirin, jossa myos rakentavan palautteen antami-
nen on ollut mahdollista. Lisdksi olemme korostaneet sitd, ettei haastateltavien
henkilollisyys tule esiin missaan tutkimuksen vaiheessa. Kuitenkin saamamme
tulokset ovat olleet paaosin positiivisia. Kaikilta haastateltavilta saatu mahdolli-
nen kritiikki on liittynyt samoihin teemoihin.
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5 BIKVA-MENETELMAN TULOKSET

Seuraavassa esittelemme tutkimuksessamme saadut tulokset, jotka ovat eritel-
tyind eri kappaleiksi tutkimuskysymysten perusteella. BIKVA-mallin mukaisesti
jokaisessa kappaleessa ensimmaisena kaymme lapi asiakkaiden, sitten tyonte-
kijoiden ja lopuksi esimiesten vastaukset. Tuloksia kasitellessamme tulemme
eniten tuomaan esille asiakkailta saatua palautetta, silla heiltd keratty haastatte-

luaineisto on ollut tutkimuksemme perustana.

Asiakkaille haastattelussa kayttamamme kysymykset koottiin kolmen teeman
alle: asiakkaiden odotuksiin kotipalvelusta ja kotipalvelutyéntekijoiden kohtaa-
misesta, asiakkaiden kuvaukseen yksilollisestd kohtaamisesta tyontekijan kans-
sa seka kotipalvelutyontekijan kaynnin merkityksesta asiakkaalle. Neljas tutki-
muskysymys koski tyon kehittamistd, ja oli suunnattu kenttatyontekijoille ja esi-

miehille.

5.1 Asiakkaiden odotukset Punaisen Ristin kotipalvelusta ja kotipalvelutyénteki-

jéiden kohtaamisesta

Asiakaslahtoisyys on kotipalvelussa erittain tarkeda: palvelun antaja pyrkii otta-
maan asiakkaansa tarpeet mahdollisimman pitkalle huomioon. Asiakkaan tar-
peet eivat kuitenkaan yksin ratkaise palvelun antamisen ehtoja. Kun asiakasta
kuullaan riittdvasti hanta itsedan koskevissa asioissa, valtytaan silta, etta asia-
kas ei jaa vain toimenpiteiden kohteeksi. (Ménkkdnen 2007, 64.) Myos Voutilai-
nen ym. (2004) nékevat tarkedna sen, ettd asiakkaalla on mahdollisuus osallis-
tua omaa hoitoa ja palvelua koskevaan paatoksentekoon. Lisaksi merkittavana
nahdaan se, etta palvelut saadaan tarpeita vastaavasti ja niissé joustetaan tar-

peen mukaan. (Voutilainen ym. 2004, 39.)

Monet asiakkaista ovat maininneet, ettd he ovat valinneet Punaisen Ristin koti-
palvelun siitd syysta, ettd Punainen Risti on tunnettu ja luotettava jarjestd. Kaik-

kiaan asiakkaat ovat olleet hyvin tyytyvaisid saamiinsa palveluihin; odotukset ja



40
toiveet ovat tayttyneet. Asiakkaat ovat kokeneet, ettéd heidan aantaan kuullaan
littyen esimerkiksi kayntiaikaan ja toiveisiin palveluiden sisallosta. Asiakkaat
nakevat tarkedna sen, ettd Punaisen Ristin kotipalvelussa mukautetaan tyon
siséltdd asiakkaan toiveen mukaisesti. Kotipalvelutoimistolle on asiakkaiden
mukaan vaivatonta ottaa yhteytta, ja sieltd saatava palvelu on asiakkaiden mie-
lesta ystavallista ja joustavaa. Haastatelluista asiakkaista osa kokee palvelun
melko kalliiksi, mutta kiitosta on kuitenkin saanut se, ettéd verotuspaperit kotita-

lousvahennysta varten on jo tehty kotipalvelutoimistossa asiakkaille valmiiksi.

Dialoginen asiakaslahtoisyys, joustavuus ja ystavallinen palvelu kayvat ilmi asi-
akkaiden kommenteista:

"Kun ma kylla uskon, ettad jos jotakin uutta apua tarttis, tai jotain
muutosta tulee, niin m& voin kylla pyytaakin ja ne yrittda sitten var-

masti jarjestaa kaikki.”

"— — sovittiin semmosia poikkeaviakin aikoja niiden kanssa, jos ma
vaikka menin johonkin, niin hyvin niiden kanssa on voinut sopia ja

he ovat olleet joustavia sen suhteen.”

"Kylla ma olen ollut niin tyytyvainen ja aina on autettu.”

"Ja vaikka se tuntuu, ettd se on kallista, niin sehan on loppujen lo-
puksi edullista, koska siitéd saa kotitalousvahennyksen. Ettd Punai-
nen Risti ystavallisesti kirjaa koko vuoden kulut, et sen saa suoraan

verotoimistolle.”

Ronkaisen ym. (2004) mukaan kotipalvelun asiakkaat nékevat tarkedna sen,
ettd heidan luonaan kdy sama tuttu tyontekij. Luottamus asiakkaan ja tyonteki-
jan vélille syntyy vahitellen tutustumisen kautta. (Ronkainen ym. 2004, 102.) On
kuitenkin huomioitava, ettd asiakkaan luottamus yksittdiseen tyontekijaan tuo
luottamusta koko hoitavaan tahoon (Mattila 2007, 23). My6s Koskinen ym.
(1998) korostavat sitd, ettd saman tyontekijan kayminen asiakkaan luona on
oleellista. Taten asiakkaat oppivat luottamaan vakinaiseen tyontekijaan ja tut-

tuuden tuoma turvallisuus lisdd heidan omaa eldménhallintaansa. (Koskinen
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ym. 1998, 226-227.) Vastaavia tuloksia on saatu myds Euroopassa tehdyssa
tutkimuksessa; palvelun jatkuvuus ja henkiloston vaihtumattomuus ovat ikéih-
misille tarkeita tekijoita kotipalvelussa, silla he kokevat henkildston vaihtumisen
stressaavana. Toisaalta ikdaihmiset ovat tyytyvaisia siihen, ettd saavat ylipaa-

téaan jotain palvelua. (Haverinen 2008, 226.)

Kaikki asiakkaat kokivat, etta tyontekijat ovat mukavia ja ystavallisia. Suurin osa
asiakkaista toivoi, etta heidan luonaan kavisi sama tyontekija, silla taten tehta-
vat tyot olisivat tuttuja. Lisaksi arvostettiin sita, etté asiakkaan ja tyontekijan va-
lille syntyy luottamuksellinen suhde. Kuitenkin erés asiakkaista mainitsi, etta
tyontekijalla ei ole niinkaan valia, koska tyo tulee joka tapauksessa hoidetuksi.
Asiakkaat ymmartavat sen, etta esimerkiksi lomien vuoksi tydntekijat vaihtuvat.
Osa asiakkaista kertoi siita, etta tyontekijoiden tyokokemus nakyy tyon jaljessa

ja tydotteessa.

Asiakkaiden kommenteissa korostuu toive siitd, ettd heidan luonaan kavisi sa-
ma, tuttu tyontekija: talloin tyontekija tietdd ja tuntee paremmin asiakkaan ja

hanen yksilolliset tapansa.

"No se, etta aluks heti ma toivoin, etta ei kovin paljon vaihtuis, etta

kavis etupaassa samat inmiset.”

"Aina, kun kdy sama ihminen useemmin, niin se sitten tietaa taalla
mita ja miten tehdaan. Uudelle ihmiselle joutuu aina opastamaan

aluksi.”

"On samojakin kaynyt, varsinkin alkuaikoina, niin kavi samat henki-

I6t, mutta nykyisin on vaihtunut usein.”

Luottamus koko henkilokuntaan syntyy jo yhden tyOntekijan kautta, jolloin asi-

akkaan on vaivatonta ottaa vastaan myos hanelle tuntemattomampi tyontekija:

" — — se on minulle aikalailla samantekevaa, etta onko se (tyonteki-

ja) sama.”
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Seka Heinola (2007) etta Ronkainen ym. (2004) nostavat esiin sen, ettad asiak-
kaat nakevat tarkeana aikataulujen noudattamisen. Sovituista asioista ja aika-
tauluista kiinnipitAminen vahvistavat asiakassuhteen luottamusta. (Heinola
2007, 30; Ronkainen ym. 2004, 102.) Tyontekijdiden tasmallisyys sai asiakkailta
kiitosta myds Euroopassa tehdyssa tutkimuksessa (Andersson, Haverinen &
Malin 2004, 488).

Useimmat asiakkaista toivat esiin sen, etta tyontekijoiden saapuminen ajallaan
on tarkeaa, jotta esimerkiksi omille harrastuksille tai menoille jaa aikaa. Asiak-
kaat ovat valilla kokeneet turhautumista sen suhteen, ettei heilla ole ollut tark-
kaa tietoa tyontekijan tuloajasta. Monet asiakkaista ymmarsivat kuitenkin sen,
ettd kun asiakkaita on ympari Tamperetta, aina tyontekija ei voida olla paikalla

minuutilleen.

Asiakkaille on tarkeaa, ettd he tietavat, milloin tyontekija tulee, silla osa asiak-

kaista viettdd suhteellisen aktiivista elamé&a omine menoineen:

"Ma oon sitda aikaa sanonu, ettd tultaisiin aina samoihin aikoihin,

etten ma taalla koko ajan odottele.”

” — — kyllahén se on tarkeeta, etta on niitd omiakin menoja ja muita
harrastuksia, niin etta niihin p&asis sitten osallistumaan, eiké sitten

tydntekijan kaynnin takia tarvis jaada pois.”

"No aiemmin on tultu aika mukavasti, mutta nykyisin on juuri sita, et
on joutunu odottelemaan, eika oo tiennyt, mihin aikaan tyontekija

tulee.”

Toisaalta asiakkaat ymmartavat sen, ettei tyontekijd voi aina saapua paikalle

juuri sovittuun aikaan:

"Ku heil on paivas monta paikkaa kaytava — — jos hyo ei kerkee just

siihen aikaan, kun tanne pitas, niin kyl mie ymmarran.”
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5.1.1 Tyontekijoiden ajatukset asiakkaiden palautteesta

Kaikkiaan kenttatyontekijat kokivat, ettd ovat onnistuneet tydssaan, jos asiak-
kaiden toiveet toteutuvat p&épiirteittain — silloin on vastattu siihen, mita asiak-
kaat ovat tilanneet. Aina asiakkaan toiveeseen esimerkiksi pidemmasta kayn-
tiajasta ei pystyta vastaamaan, silla kiire on kuitenkin jo seuraavaan paikkaan.
Sen sijaan tyon sisaltdoon liittyviin toiveisiin pyritdan vastaamaan — tyontekijat
pitavat tarkedna sita, ettd tyon sisallossa on mahdollista joustaa asiakkaan toi-
veen mukaisesti. Tyontekijat nakevat joustavuuden tyon sisdllossa merkittdvana
asiakaslahtoisyyden osana. TyoOntekijat saavat ajoittain palautetta asiakkailta
palveluiden hinnasta, mutta sen ei koeta vaikuttavan asiakassuhteeseen. Esille
tuotiin myos se, etta palvelun hinta asiakkaalle on sama riippumatta tyontekijas-
ta. Palvelun laadun tulisi joka kerta olla sama, vaikka jokaisella tyontekijalla on
oma tapansa tehda tyota. Pitkallakaan tyokokemuksella ei ole merkitysta siind
vaiheessa, kun tyontekija menee ensimmaista kertaa hénelle uuden asiakkaan

luo, vaan asiakassuhde rakentuu ajan myota.

Tyontekijat pohtivat kovasti sita, olisiko parempi, etta asiakkaan luona kavisi
vakituisesti vain yksi tyontekija vai pitaisikd asiakkaat totuttaa siihen, etta hei-
dan luonaan kavisi sdanndllisesti useampi tyontekija. Tydntekijat totesivat kui-
tenkin sen, ettéa on kaytanndssd mahdotonta toteuttaa se, etta asiakkaan luona
kavisi aina sama tyontekija. Tuttu tyontekija tuo asiakkaalle turvallisuuden tun-
teen ja tuntee asiakkaan yksildlliset tavat, joten taman vuoksi asiakkaat toivovat
luokseen vakituista tyontekijaa. Tarkeana kilpailuvalttina nahdéaéan se, etté koska
asiakas maksaa palvelusta, tulee hénelld olla oikeus esittda toive siita, kuka

tyontekijd hanen luonaan kay.

5.1.2 Esimiesten ajatuksia asiakkaiden ja tyontekijoiden palautteesta

Esimiesten haastattelussa nousi esille se, etta aikataulussa pysyminen on tar-
keaa, ettei seuraava asiakas joutuisi odottamaan. Taman vuoksi ty6t on aika-
taulutettu, ja aikataulujen puitteissa pyritadn tekemaan kaikki asiakaskaynnit.

Esimiehet ottivat kantaa siihen, ettd asiakkaiden kasitys tasmallisyydestd on
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vaihteleva; osa asiakkaista ottaa yhteytta toimistolle heti, kun tydntekija on muu-
taman minuutin myohéssa. Myos asiakkailta toivotaan ajoittain joustamista

tyontekijdiden saapumisajan suhteen.

Esimiehet kokevat, etta asiakkailta saatu palaute puhuu sen puolesta, etta asi-
akkaat toivovat mielellaan yhden vakituisen tyontekijan kayntia, vaikka eri tyon-
tekijat tuovatkin vaihtelua asiakkaan arkeen. On kuitenkin haastavaa jarjestaa
tietylle asiakkaalle aina sama tyontekija, silla asiakkaiden yksildlliset tilanteet ja
kayntiajat saattavat muuttua. Lisdksi oman haasteensa tuo myds se, etta ty6é on
vuorotyota, joten on mahdotonta jarjestaa tyévuorot niin, etta aina sama tyonte-
kija paasisi saman asiakkaan luo. Esimiesten nakemyksen mukaan luottamus
kotipalveluun syntyy jo ensimmaisen tyontekijan kohtaamisen kautta, joten hy-
van ensikohtaamisen kautta asiakkaan on helppo hyvaksya myos toiset tyonte-
kijat. Vaikka on luonnollista, ettd jostakin tyontekijasta tulee asiakkaalle l&hei-
sempi, esimiesten mukaan jokaisen tyontekijan tulisi pyrkia tekemé&an tyonsa

niin, etta he olisivat jokaisen asiakkaan luo tervetulleita.

5.2 Asiakkaiden kuvaus yksilollisestd kohtaamisesta tyontekijan kanssa

Luottamus on kaiken inhimillisen vuorovaikutuksen tarkea osa: asiakastydssa
se on edellytys hyvélle yhteistoiminnalle ja hoidolle. Luottamukseen liittyy olen-
naisesti tyontekijan vaitiolovelvollisuus. (Mattila 2007, 23.) Heikkisen (2008)
mukaan asiakkailla on oikeus huolehtivaan ja myotatuntoiseen kohteluun, jolloin
ikaihmiselle valittyy tunne oman elaménsa merkityksellisyydesta seka turvalli-
suudesta. Tyontekijoiden ammatillisuuteen kuuluu olennaisesti aistia ne tilan-
teet, kun asiakas erityisesti tarvitsee aikaa ja lasnéoloa — aikaa yhteiselle kes-
kustelulle. Asiakas odottaa tydntekijaltd ymmarretyksi tulemista. Varsinkin yksin
asuvalle asiakkaalle paivat voivat tuntua pitkilta, joten on tarkeaa, etta tyontekija

pyrkii olemaan aidosti lAsna kiireesta huolimatta. (Heikkinen 2008, 452-453.)

Asiakkaat kuvasivat suhdettaan tyontekijéihin [ampimé&na; asiakkaille oli tarke-
aa, etta tyontekijan kanssa ollaan samalla aaltopituudella. Asiakkaiden mukaan

hyvaan asiakassuhteeseen kuuluu olennaisena osana luottamuksellisen suh-
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teen syntyminen tyontekijan kanssa. Asiakkaat nakivat tarkeana sen, etta he
saavat keskustella luottamuksellisesti omista asioistaan. Lisaksi he odottivat
tyontekijoiltd vastavuoroisuutta; he kokivat luottamuksen lisdantyvan, kun myos
tyontekija juttelee omista kuulumisistaan asiakkaan kanssa. Asiakkaat tiedosta-
vat sen, ettd tyontekijoilla on vaitiolovelvollisuus, joten mahdollisten vaikeiden
asioiden jakaminen tyontekijan kanssa on turvallista. Asiakkaat kokivat erittain
tarkedna tyon ohessa tapahtuvan keskustelun. Toisaalta se, etta kaytetaan eril-

listd aikaa ainoastaan keskusteluun, herétti vaihtelevia mielipiteita asiakkaissa.

Kuten olemme teoriaosuudessa kuvanneet Tedren (1999) maarittelemia erilai-
sia tyontekijan ja asiakkaan valisid suhteita, suhteiden monimuotoisuus on ha-

vaittavissa myos asiakkaiden kommenteissa:

"Toisten kanssa pysytddn vahan asiallisemmissa valeissa ja toisten
kanssa heitetaan sitten enemmankin sitd huumoria. Ja jutellaan sit-

ten semmosista asioista valilla, mita toisten kanssa ei voi.”

"No on ihan niinku oisivat ommaa vakkee. Hyvin tuttuja ja semmos-

sii. Useammast kayvat, niin aina tutummaks tulloo.”

” — — niin siin on vahan ystavan kaynti samalla.”

"No minusta se on tavallansa, kun on yksindinen ihminen, niin mu-
kava tavata eri henkildita ja siina sitten niinku antaa ihmiselle mu-
kavaa seuraa, kun saa kahvitella ja keskustella joskus vaan turhis-

takin asioista.”

Pelkka keskusteleminen ty6ajalla heratti asiakkaissa ajatuksia puolesta ja vas-

taan:

"Joo, mina sanoin heti silloin alkuun, ettéd tama (keskustelu) on sit-
ten palkallista tydaikaa ja se on ollut silla selva, etta mielellani mina

maksoin ja maksan siita ajasta.”
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"No kylla se on tarkeinta, etta tulee tyd hoidetuksi. Ei se juttelu siina

nyt paaasia ole, mutta tietenkin se on ihan mukavaa.”

"Kun aattelee, ettd sehan on aika kohtalaisen korkee se maksu, niin
en ma nyt ihan kamalasti sitten kayta sitéa aikaa vaan pelkastaan

semmoseen olemiseen.”

Vaitiolovelvollisuus nédhtiin tarkeana osana asiakassuhdetta:

”Ja heilhan on vaitiolovelvollisuus, ja voi tulloo sellassiikii asioit ker-

rottuu, et mie tiedan, et hyo ei niita vie eteenpain.”

Tedre (1999) nakee oleellisena sen, etta asiakas ja tyontekija maarittelevat yh-
dessa, kuinka tyontekija ottaa huomioon asiakkaan ndkemykset tydnteon tavas-
ta, maarasta ja laadusta. Eri tyontekijat ottavat asiakkaiden neuvot ja toiveet
huomioon eri tavoin. Tyontekijat joutuvat monin tavoin jatkuvasti joustamaan
asiakkaiden kanssa seka sopeutumaan heidan yksiléllisiin toiveisiinsa. (Tedre
1999, 132.) Elamé&n varrella ihmiselle muodostuu omia tapoja, jotka tuovat ela-
maan tuttuutta ja turvallisuutta. Nama tavat muodostavat kokemuksen oman
elaman elamisesta ja ovat tarkeita ikaihmiselle — han on ne itse valinnut ja
omaksunut. (Mattila 2007, 61.) Myoés Ronkainen ym. (2004) korostavat ikaihmi-
sen omien tapojen merkitysta ja tyontekijaltd vaaditaankin erityistd herkkyytta
aistia kunkin asiakkaan yksityisyyden rajat. Asiakkaan kohtelun tulee olla hieno-
tunteista ja kunnioittavaa riippumatta tyotehtavasta. Kaiken toiminnan tulee pe-
rustua asiakkaan omiin tapoihin ja tottumuksiin. (Ronkainen ym. 2004, 102-
103.) Koskettamisessa, esimerkiksi asiakkaan halaamisessa, on tarke&a huo-
mioida asiakkaan yksilollisyys: siin& missd halaaminen on jollekin asiakkaalle
taysin luonnollista, toinen asiakas voi tuntea sen epamiellyttavana (Enékoski &
Routasalo 1998, 92, 113).

Asiakkaat nakivat tarkednad sen, ettd heidan toiveensa ja yksilblliset tapansa
otetaan huomioon. Naihin tapoihin ja toiveisiin kuuluvat muun muassa asiak-
kaan toiveet tyon toteuttamisesta, keskusteluun varattavasta ajasta seka toive
siitd, saako asiakkaan luona kayda esimerkiksi miestyontekija. Asiakkaat arvos-

tivat sitd, ettda heidan toiveitaan ja tapojaan kunnioitetaan ja toimitaan niiden
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mukaisesti. Koskettaminen, esimerkiksi halaaminen, herétti haastateltavissa
ajatuksia seka puolesta etta vastaan. Tarke&a on, ettd koskettaminen tapahtuu
asiakkaan ehdoin — asiakkaan ja tyontekijan valinen suhde maarittdd sen, onko

esimerkiksi halaaminen sopivaa.

Asiakkaat nakivat tarkeana sen, etta heidan yksilollisyytensa ja toiveensa huo-

mioidaan:

"Koska ma olen niin paljon vanhanaikainen — — etten sitd miesapua

ottaisi.”

"Sen mukaan mennaan, mita mina tarvitsen.”

Koskettaminen liittyy myos vahvasti asiakkaan yksilolliseen kohtaamiseen ja

huomiointiin. Koskettaminen heratti asiakkaissa seuraavia ajatuksia:

” — — ei se (halaaminen) ole koskaan millaan tavalla sopimatonta.

Se on ihan mukavaa.”

” — — minahan oon sellanen, etta tykkaan halata. Kylla se minulle on

ihan luonnollinen asia.”

"Ehk& mina oon sellanen, ettd mina en yleensa kovin paljon halaile.

Se riippuu varmasti hyvin paljon ihmisesta itsestaan.”

Seka Kananoja (2007) etta Voutilainen ym. (2004) korostavat tytssa kiireetonta
tunnelmaa: rippumatta kaytossa olevasta ajasta, olennaisempaa on se, kuinka
tyontekijd kohtaa asiakkaan ja toimii hanen kanssaan (Kananoja 2007, 108;
Voutilainen ym. 2004, 38). Asiakkaan voimavaroja tukevassa tydssa on tarkeéaa
huomioida asiakkaan omat voimavarat ja toimia yhdessa asiakkaan kanssa niin,
ettd h&n mahdollisuuksiensa ja voimavarojensa mukaan osallistuu yhdessa te-
kemiseen. TyoOntekija ei tee asioita asiakkaan puolesta, vaan kannustaa itsenai-

seen suoriutumiseen. (Ronkainen ym. 2004, 103.)
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Asiakkaat kokivat tarkeédna sen, etta tyontekijan kaynti on asiakkaalle miellytta-
va ja tunnelma valitdon. Asiakkaat tiedostavat tyontekijoiden kiireen, mutta he
my0Os kokevat, etta tyontekijat osaavat luoda kotipalvelukaynnille rauhallisen ja
kiireettoman tunnelman. Asiakkaat toivat esiin sen, etteivat tahdo puuttua tyon-
tekijoiden tyéhon, mutta haluavat omien mahdollisuuksiensa mukaan osallistua
ja auttaa tyontekijad. Suurin osa asiakkaista kertoi, etta saattavat osallistua tyon
tekemiseen tyontekijan kanssa, mutta tyontekijat eivat kuitenkaan aktiivisesti

kannusta heitd mukaan tekemiseen.

Asiakkaat kokevat tarkeana tyontekijan taidon luoda kaynnilla miellyttavan ja

kiireettdoman tunnelman:

” — — han tulee sillon kun hanta odotan, ja sitten se on tammadnen
valiton ja semmonen tunne, etté kaikki pelaa. — — taytyy olla luotta-

musta molemmin puolin, eikd oo semmonen kiusallinen olo.”

Asiakkaat kokivat tyontekijat oman tydnsa asiantuntijoina, eivatka erityisemmin
halunneet puuttua tyéhon. Asiakkaille aktivointi oli suhteellisen vierasta, mutta

silti he ajoittain innostuivat osallistumaan:

"No mina en oo paljon puuttunut, mutta kylla siina sitten valilla tulee
mieli tehda jotakin mukana. — — mut esimerkiks mina pystyn teke-
maan yhta sun toista pienta, ettad vois olla niin, etta pitéis olla itse

vahan aktiivisempi.”

"Ei, kyllda mina annan taydet valtuudet tyontekijalle. En mina halua
hanen tyéhonsa puuttua, mutta vois olla hyva, etta tama tyontekija-

kin sanois, etta tas olis vahan tyota toisellekin.”

"Kylla se minusta on enemman sellasta, ettd mina oon siind niinku

apuna.”
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5.2.1 Tyontekijoiden ajatukset asiakkaiden palautteesta

Tyontekijoiden keskuudessa heratti paljon keskustelua se, kuinka paljon asiak-
kaille voi kertoa omista asioistaan. Todettiin, ettd rajan vetdminen on ajoittain
haasteellista. Henkilokohtainen suhde asiakkaaseen maarittelee rajan ja se
saattaa olla paivasta riippuvaista. Tyontekijat pitivat tarkeana tietoa siita, etta
my0s itsestddn ja omista kuulumisistaan on mahdollista kertoa vastavuoroisen
luottamuksen synnyttamiseksi. Ristiriitaisia ajatuksia heréatti se, kuinka paljon
aikaa voi kayttaa asiakkaan kanssa ainoastaan keskusteluun, silla olennaisem-

pana nahtiin, ettd kaynnin perustehtava tulee tehdyksi.

Tyontekijoiden ajatukset koskettamisesta ja asiakkaan yksil6llisesta kohtaami-
sesta kulkivat asiakkaiden palautteen kanssa samansuuntaisesti: on otettava
asiakkaan yksilollisyys huomioon seké tunnettava asiakkaan tavat. Tyontekijat
olivat yhta mielta siita, ettd tyd tuntuu ajoittain kiireiseltda, mutta taman kertomi-
nen asiakkaille ei ole olennaista. Tyontekijat nakivat tarkeéna, ettd ovat pysty-
neet luomaan asiakaskaynneilla kiireettoman tunnelman. Tydntekijat toivat esil-
le my6s sen seikan, etta asiakkaan kohtaamiseen vaikuttaa luonnollisesti my6s

esimerkiksi oma mieliala ja vireystila.

Asiakkaan aktivointi heratti paljon keskustelua tyontekijoiden keskuudessa.
Tyontekijat ymmartavat asiakkaan aktivoinnin tarkeyden, mutta kokevat sen
toteuttamisen kaytannossa haastavaksi. Tyontekijoiden keskustelusta kavi ilmi,
ettd koska he tyoskentelevét yksityisessa kotipalvelussa, tulee heidan palvella
asiakasta parhaansa mukaan. Tyontekijoiden mukaan tallaiseen palveluun ei
olennaisena osana néhdéa kuuluvan asiakkaan aktivointi, silla asiakas maksaa
palvelusta, esimerkiksi siivouksesta. TyoOntekijat toivat esiin sen, etta ajoittain
asiakas itse aktivoituu esimerkiksi siivouksen yhteydessa tyontekijan esimerkis-
ta ilman, ettd tyontekija erityisesti kannustaisi mukaan. Talldin ndhdaan téarkea-
na, ettd tyontekijd huomioi sen, ja asiakas saa toiminnastaan positiivista kan-

nustusta.
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5.2.2 Esimiesten ajatuksia asiakkaiden ja tyontekijoiden palautteesta

Esimiehet saavat ajoittain asiakkailta palautetta tyontekijoista ja heidan tavas-
taan tehda tyota. Esimiesten mukaan on haasteellista |0ytaa tietylle asiakkaalle
oikeanlainen tyontekijd; on pohdittava, miten asiakkaan ja tyontekijan valinen
suhde toimii ja kuinka asiakkaan odotukset seka tyontekijan tapa tyoskennella
kohtaavat. Esimiehet korostivat sitd, etta tyontekijoiden on oltava tarkkoja siita,
mitd he asiakkaille kertovat niin itsestaén kuin esimerkiksi muista tyontekijoista.
Tyontekijoiden on huomioitava, ettd asiakkaat saattavat kertoa eteenpain hei-

dan kertomiaan asioita.

Asiakkaan aktivoinnissa on tarkeaa tuntea asiakas ja huomioida hanen yksilolli-
set voimavaransa. Tyontekija osaa kokemustensa perusteella tunnistaa ne asi-
akkaat, joita on mahdollista ja sopivaa esimerkiksi ottaa mukaan siivoukseen
niin, etta asiakas hyotyy yhdessa tekemisesta. Jotkut asiakkaat saattavat kokea
esimerkiksi siivouspalvelun tuovan ylellisyytta arkeen, jolloin kyseinen asiakas

voi tuntea aktivoinnin jopa loukkaavana.

5.3 Tyontekijan kaynnin merkitys asiakkaalle

Ikaihmiset kokevat kotipalvelun palvelukokonaisuutena, johon kuuluu kokonais-
valtainen perushuolenpito elaman valttdmattomyyksissa. Taten heidan on mah-
dollista selviytya jokapaivaisesta elamasta kotonaan. (Koskinen 1998, 226.)
Myo6s Eloranta & Punkanen (2008) toteavat perushoidon tarkeyden liittden sen
elamanlaatua tukevaksi tekijaksi. lkaihmiset kokevat tarkeédna, ettd heilla on
joku, joka huolehtii: turvallisuus on olennaista ikdihmisen hyvinvoinnille. Terveys
on yksi elaman tarkeimmista laatukriteereistd ja taman heiketessa korostuvat
l&heisten ihmisten, turvallisuuden seka erilaisten palvelujen merkitys. Koska
ikaihmisistd suuri osa on elanyt sota- tai ainakin pula-ajan, heidan toiveensa
avusta ovat usein melko vaatimattomia. (Eloranta & Punkanen 2008, 33-34.)
Kuronen (2007) toteaa, ettd myds kodin siisteys on olennainen osa asiakkaan
hyvinvointia. Tasta syystd myos kotisiivouksessa tulee huomioida asiakkaan

kokonaisvaltainen kohtaaminen. (Kuronen 2007, 136-138.)



51
Osa asiakkaista kuvasi tyontekijoiden kayntien olevan heille valttamattomia;
ilman kaynteja he eivét tulisi toimeen tai kotona selviytyminen olisi huomatta-
vasti hankalampaa. Tyontekijan kaynnin kerrottiin tuottavan kokonaisvaltaista
hyvaa oloa ja tuovan asiakkaille turvallisuuden tunteen. Tyontekijan tuella asi-
akkaan on mahdollista edelleen olla aktiivinen ja hoitaa omia asioitaan. Asiak-
kaat nakevat, ettd tyontekijan tehtavana on tehda se, mihin asiakas ei enaa itse
pysty. Asiakkaat arvostavat tyontekijan kaynneissa sita, etta kaynnin perusteh-
tava toteutuu, mutta sen ohessa tapahtuva sosiaalinen kanssakayminen nah-

daan myos tarkeana.

Asiakkaille tyontekijan kaynti on ensiarvoisen tarkea jokapaivaisen selviytymi-

sen kannalta:

"No apu. Mina tartten apua.”

"Kylla se on se kokonaisuus, ettd en mina millaan tulis toimeen il-

man naita tyontekijdiden kaynteja.”

"Tottakaihan se on, apuhan aina on, olkoon millaista apua tarvis,

niin sehan on tarkiaa ja tuota valttamatonta iha.”

"Ku miun ei huoli itte teha, niin miul kelpaa toisen tyo ihan hyvin.”

Tieto siita, ettd tyontekija tulee tiettyyn aikaan, luo asiakkaalle turvallisuuden

tunteen:

"Kylla silld on minulle suuri merkitys. Se on siis lahinna, tulee se
turvallisuuden tunne ja nain ollen, kun mulla ei niin usein paase
kaymé&aan naa omaiset, niin se on aina hyva, etta tiedan ajatella, et-

td — — tulee se kotiavustaja.”
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5.3.1 Tyontekijoiden ja esimiesten ajatukset asiakkaiden palautteesta

Tyontekijat kokivat merkittdvana sen, ettd asiakkaat ovat kuvailleet tydntekijoi-
den kaynnin merkitystd kokonaisvaltaisena hyvana olona. Pohdittiin perusteita
sille, mitka tekijat kokonaisvaltaiseen hyvaan oloon ovat vaikuttaneet; mika
merkitys on silld, ettd asiakkaan luona kday useimmiten sama tyontekija. Tuttu
tyontekija tuo turvallisuutta asiakkaalle, eika asiakkaan tarvitse jannittaa sita,

kuka tyontekija hanen luokseen on tulossa.

Asiakkaiden antama palaute kaynnin merkityksesta heratti verrattain vahan
keskustelua niin tydntekijoiden kuin esimiesten keskuudessa. Koska tama tut-
kimuskysymys oli suunnattu asiakkaille, emme odottaneetkaan tdman heratta-
van sen suurempaa keskustelua — ennemminkin asiakkailta saadut vastaukset
toimivat palautteena tyontekijoille ja esimiehille. Tutkijoina yllatyimme siita vas-
taanotosta, jonka kysymys tyontekijoissa aiheutti: tyontekijat olivat todella
hammentyneita ja aidosti yllattyneitd nainkin positiivisesta palautteesta. Keskus-
telussa kavi ilmi, ettd he olivat odottaneet enemmaéan rakentavaa palautetta ja
kehittamisideoita. Kaydessamme analysointivaiheessa lapi tyontekijoiden ryh-
makeskustelua, pohdimme paljon sita, miksi tyontekijat kokivat asiakkaiden an-
taman positiivisen palautteen niin hammentavana. Mietimme paljon sitd, minka-
lainen palautteenantokulttuuri tydyhteisésséa on — saavatko tyontekijat palautetta
tyostaan, antavatko he sita toisilleen ja missa tilanteissa palautetta annetaan.
Siksi mielestamme oli tarkedd nostaa esimiesten ryhmakeskustelussa esille

palautteen antaminen tyoyhteisdssa.

Esimiehet toivat esiin ndkdkohdan siita, ettei kaikki asiakkailta saatava negatii-
vinen palaute johdu valttaméatta tyontekijasta, hanen tavastaan tehda tyota tai
tyon laadusta. Tyontekijan on muistettava, ettd asiakkailta saadut moitteet voi-
vat liittyd myos asiakkaan sairauteen, esimerkiksi muistisairauteen. Toisaalta
asiakkaalla ei valttamatta ole paljoa sosiaalisia suhteita, joten kotipalvelutyonte-
kijd saattaa olla l&hes ainut ihminen, jonka asiakas kohtaa: talloin asiakkaalla
saattaa olla tarve purkaa tunteitaan tyontekijaan. Tyontekijoiden pitaisi ymmar-
taa, etté negatiivinen palaute ei talloin kohdistu tyontekijaén, vaan se on asiak-

kaan tunteiden ilmaisua.
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Esimiehet keskustelivat siita, etta tyontekijat ovat saaneet palautetta esimerkiksi
Tampereen osaston hallitukselta hyvin tehdysta tydsta. Lisdksi esimiehet ovat
antaneet positiivista palautetta tyontekijoille. Asiakkailta saatu positiivinen pa-
laute pyritdan aina viemaan eteenpéain, rakentava palaute kasitelladn henkilo-
kohtaisesti esimiehen ja tyontekijan valilla. Tyontekijoiden kesken olisi my6s
suotavaa, etta positiivinen palaute tuotaisiin poikkeuksetta esiin. Esimiehet toi-
vat esiin tarkean nakokulman, jonka mukaan parasta asiakaspalautetta tyonte-
kija saa silloin, kun asiakas toivoo juuri hanen kayvan asiakkaan luona. Jaimme
tutkijoina pohtimaan henkilokohtaisesti annettavan palautteen merkitysta, koska

esimiehet eivat aktiivisesti nostaneet esille tata asiaa.

5.4 Tavoitteena asiakaslahtdinen kotipalvelu

BIKVA-mallin yhtena tavoitteena on tydn kehittaminen. Myds opinnaytetydmme
yksi tavoite oli, ettd tyontekijat ja esimiehet padsevat asiakkaiden palautteen
pohjalta kehittdma&an tyotaan asiakaslahtdisemmaksi. Tasta syysta esitimme
seka tyontekijoille ettd esimiehille viimeisen tutkimuskysymyksemme, joka koski

tyon kehittdmista asiakaslahtdisemmaksi.

Tyontekijoiden kehitysehdotuksista nousi esiin erityisesti kaksi tarkeaa teemaa:
tiedonkulun toimivuus seka asiakkaan kokonaisvaltainen kohtaaminen. Tydnte-
kijat kokivat, etta tarkeinta tiedonkulussa on se, etta tieto asiakkaista kulkee
tyontekijoiden valilla. Tyontekijoiden mukaan palavereissa puhutaan paaasiassa
vain kotipalveluasiakkaista, ei niinkdan siivousasiakkaista. Olennaista on tieten-
kin kadyda lapi asiakkaan hoitoon liittyvid asioita, mutta jos siivousasiakkailla
iimenee jotain erityistd, niin n&makin asiat olisi hyva ottaa huomioon ja kasitella
palavereissa. Tyotekijat kokivat, ettéd jos heilla ei ole etukateistietoa asiakkaas-
ta, silloin asiakkaan yksildllinen kohtaaminen on vaikeaa. Taten on tarkeaé, etta
tieto tydyhteison sisalla kulkee, jotta asiakasta pystytaan palvelemaan mahdolli-
simman yksilollisesti. Huomionarvoista on myods se, ettd asiakkaisiin liittyvan
tiedon tulee olla realistista, eikd niinkaan tyontekijdn oma subjektiivinen koke-
mus. Tarkeana huomiona tyontekijat kertoivat myds sen, etté vaikka asiakas on

jo tydntekijalle tuttu, on h&nen luottamuksensa lunastettava joka kerta tekemalla
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tyd hyvin. Toisena tarkeana kehittamiskohteena tyontekijat nakivat sen, etta
asiakas kohdataan kokonaisvaltaisesti, oli kyseessa Kkotipalvelu- tai sii-
vousasiakas. Erityisen tarke&a on asiakkaan luokse saavuttaessa huomioida
asiakkaan sen hetkinen tilanne: millainen on asiakkaan vointi, mitéd hanelle kuu-
luu ja onko asiakkaalla jotain erityista. Tarkedd on huomioida ndma seikat myos
siivousasiakkaiden luona. Tyontekijat nakivat tarkeana, etta heidadn on mahdol-
lista joustaa ty6tehtavien suhteen, mikali asiakkaalla ilmenee jotain tarkeampaa

tai tavallisuudesta poikkeavaa.

My0Os esimiehet nakivat tarkeana sen, ettd tieto asiakkaista kulkee tyontekijoi-
den valilla. Koska suulliseen tiedonvaihtoon ei aina ole aikaa, kotipalvelutoimis-
tolla on olemassa kansio, johon tyontekijat voivat kirjoittaa asiakkaiden oleelliset
asiat. Valitettavasti kansio ei kuitenkaan ole aktiivisessa kaytossa. Oleellisena
asiana esimiehet nékivat myos asiakkaan kokonaisvaltaisen kohtaamisen. Ko-
ettiin, ettd tyotehtavissa joustamisessa tarkeaa on keskustella asiasta suoraan
asiakkaan kanssa. Jos asiakkaan luona ilmenee jotain tavallisuudesta poikkea-
vaa, jonka vuoksi tydntekija joustaa toissaan, on tarkeda tuoda tama tieto myos
kotipalvelutoimistolle. Taten jos jotain perustehtavaan liittyvaa on jadnyt asiak-
kaan luona tekemattd, kotipalvelutoimistolla voidaan organisoida tyot niin, etta

asiakkaan luo paastaan palaamaan myéhemmin.

Tarkeimmiksi kehittdmiskohteiksi esimiehet totesivat palautteen antamisen ja
tiedonkulun parantamisen. Palautteen avulla on mahdollisuus kannustaa tyon-
tekijaa seka tukea tydntekijan ammatillista osaamista. Puolestaan tiedonkulun
parantamisessa nahtiin olennaisena palaverit, joissa tyontekijilla on mahdolli-
suus jakaa tietoa ja kokemuksia. Tulee kuitenkin huomioida, ettd palavereissa
ei ole aikaa kayda jokaisen asiakkaan tilannetta lapi, vaan on tuotava esille kai-
kista oleellisimmat asiat. Tyontekijoiden tulisi aktiivisesti vaihtaa ajatuksia myds
palaverien ulkopuolella: esimerkiksi samalla asiakkaalla kayvien tydntekijéiden
tiedonvaihto on téarke&aa. Lisaksi tiedon jakaminen kirjallisesti tukee suullisesti
annettavaa viestintda. Esimiehet pohtivat kovasti vaihtoehtoja tiedonkulun pa-
rantamiseen: kehittdmisideana nahtiin, etta jokaiselle asiakkaalle voisi olla oma
vihko, johon tyontekijat voivat kirjata asiakkaista oleellisimmat tiedot. Nain ollen

tieto tavoittaa myds ne tyontekijat, jotka eivat paase osallistumaan palavereihin.
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6 JOHTOPAATOKSET JA SUOSITUKSET

Opinnaytetydmme tehtavana oli selvittaéd SPR:n Tampereen osaston kotipalve-
luasiakkaiden kokemuksia palvelusta. BIKVA-menetelman avulla toteutui tutki-
muksen asiakaslahtdisyys. Tavoitteenamme oli saada esille asiakkaiden koke-
muksia kotipalvelusta, yksilollisestd kohtaamisesta tyontekijoiden kanssa seka
kotipalvelun merkityksesta. Lisaksi tavoitteenamme oli, ettd kotipalvelutyonteki-
jat ja esimiehet pohtivat omaa tyotaan seka loytavat konkreettisia kehittamis-
kohteita asiakkailta saadun palautteen perusteella. Seka asiakkailla, tydntekijoil-
la etté esimiehilla on ollut mahdollisuus osallistua tyon kehittdmiseen. Keskeista
on ollut, etta asiakkailta saatu laaja kokemuksellinen palaute on saatettu tiedok-
si niin tyontekijoille kuin esimiehille. Palautteesta on kayty keskustelua ja pohdit-

tu kehittamisehdotuksia asiakaslahtdisempaan kotipalveluun.

Yleisesti asiakkaat ovat olleet hyvin tyytyvaisiad palveluun ja sen asiakaslahtoi-
syyteen. Asiakaslahtdisyys ja dialogisuus ovat olleet paateemoja, joiden olem-
me havainneet toistuvan asiakkaiden haastatteluissa. Asiakkaat nékivat tarkea-
na sen, ettd heidan toiveitaan kuullaan ja mahdollisuuksien mukaan joustetaan
esimerkiksi tyon sisallossa. Paaosin asiakkaat nakivat tarkeana sen, etta heidan
luonaan kay sama, tuttu tyontekija. Lisaksi asiakkaat toivat esiin toiveensa siit4,
etta he tietaisivat, milloin tyontekija tulee ja etta tyontekija tulisi sovittuun aikaan.
Myds tyontekijat nakivat tarkedna sen, etta heilla on mahdollisuus joustaa tyon
sisélléssa tilannekohtaisesti. Seka tyontekijoiden etta esimiesten haastatteluis-
sa kavi ilmi, ettéd asiakkaiden toivetta aina samasta tyontekijasta pyritd&n kunni-
oittamaan. Kaytannossa tata on mahdotonta toteuttaa esimerkiksi vuorotydsta
johtuen. Aikataulussa pysyminen tuotti valitettavasti vaikeuksia nopeasti muut-
tuvien tilanteiden vuoksi. Suosituksena voidaan esittaa, ettd mahdollisuuksien
mukaan pyritdan siihen, etta asiakkaan luona kay sama tyontekija. Lisaksi asi-
akkaiden tulee saada mahdollisimman tarkka arvio siitd, milloin tyontekija tulee

hanen luokseen ja asiakkaiden kanssa tulee pyrkia tasmallisyyteen.

Asiakkaat kuvasivat yksilolliseen kohtaamiseen kuuluvaksi asiakkaan yksil6llis-
ten tapojen ja toiveiden huomioimisen ja kunnioittamisen. Tapoihin ja toiveisiin

kuuluvat esimerkiksi asiakkaan toiveet tyotavasta, keskustelusta tydajalla, kos-
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kettaminen seka asiakkaan aktivointi. Parhaimmillaan asiakkaan ja tyontekijan
valille syntyy luottamuksellinen suhde, jossa asiakkaat arvostavat vastavuoroi-
suutta ja tyontekijan vaitiolovelvollisuutta. Asiakkaille oli tarke&a, etta tyontekija
pystyy luomaan tunnelman, joka on miellyttava ja kiireeton. Myods tyontekijdille
oli tarkeaa ottaa huomioon asiakkaan yksil6llisyys seka tuntea asiakkaan tavat.
Keskustelun merkitys nahtiin tarkeana, mutta olennaisempana kuitenkin se, etta
kaynnin perustehtava tulee suoritettua. Tyontekijoiden mukaan heidan henkil6-
kohtainen suhteensa kunkin asiakkaan kanssa maéarittelee vuorovaikutuksen
vastavuoroisuuden. Asiakkaan aktivointi ndhtiin tarkednd, mutta sen toteutus
yksityisessa kotipalvelussa koettiin haasteellisena. Myds esimiehet totesivat,
ettd aktivoinnissa on otettava huomioon asiakkaan yksil6llisyys. Esimiehet nos-
tivat esiin sen, ettd heille haasteellista on loytaa tietylle asiakkaalle sellainen
tyontekija, joka osaa yksiléllisesti kohdata asiakkaan ja hanen tarpeensa. Suosi-
tuksena voidaan n&hda se, ettéd edelleen tyon keskidssa olisi asiakkaan yksil6l-
linen kohtaaminen ja huomiointi. Keskustelu voidaan nédhdéa kuuluvaksi asiak-
kaan yksilolliseen kohtaamiseen ja huomiointiin, joten sen merkitysta ei pida
vahatella: keskustelu tukee ikaihmisen psyykkista ja sosiaalista toimintakykya.
Koska ikaihmiset haluavat asua omassa kodissaan mahdollisimman pitkaan ja
myo6s yhteiskunnalliset tavoitteet puhuvat sen puolesta, tulisi asiakkaiden omia
voimavaroja tukea mahdollisimman aktiivisesti ajoittain Kiireisesta tyosta huoli-

matta.

Asiakkaat kokivat tyontekijan kaynnin valttdmattomana, jotta he selviytyisivat
arjestaan omassa kodissa. Kaynnin kerrottiin tuottavan kokonaisvaltaista hyvaa
oloa seka tuovan turvallisuuden tunteen. Tydntekijat kokivat merkittdvana asi-
akkaiden kuvauksen tyon kokonaisvaltaisesta vaikutuksesta. Suosituksena voi-
daan esittaa, ettéd jatkossakin asiakkaan huomioiminen kokonaisvaltaisesti ho-

listisen ihmisk&sityksen mukaisesti on tarkea elementti kotipalvelutydssa.

Tarkeéaksi kehittdAmiskohteeksi asiakaslahtdisyyden kannalta tyontekijat ja esi-
miehet nostivat tiedonkulun parantamisen sek&a asiakkaan kokonaisvaltaisen
kohtaamisen. Tiedonkulku tydntekijoiden valilla edesauttaa asiakkaan yksilollis-
ta kohtaamista seka helpottaa tyontekijan tyota. Mahdollisuuksia tiedon vaihta-
miseen on talla hetkella suhteellisen vahan. Esimiehet pohtivat vaihtoehtoja

tiedonkulun parantamiseen: ehdotuksena néhtiin, etta jokaiselle asiakkaalle olisi
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oma vihko, johon tydntekijoilla olisi mahdollisuus kirjata asiakkaasta oleellisim-
mat tiedot. Kokonaisvaltaisen kohtaamisen nahtiin koskevan kotipalveluasiak-
kaiden lisaksi myos siivousasiakkaita: tarkeaa on huomioida myds siivousasiak-
kaan kokonaistilanne. Merkittdvana tyontekijat kokivat sen, ettd heidan on mah-
dollista joustaa tydtehtdvien suhteen asiakkaan tilanteen mukaan. Esimiehet
korostivat, ettd mikali tybtehtavista poiketaan, tulisi tastéa tieto valittaa kotipalve-
lutoimistolle. Suosituksena tiedonkulun toimivuuteen on pohtia sen mahdolli-
suuksia edelleen niin, etta se palvelee seka asiakasta etta tyontekijaa mahdolli-
simman tehokkaasti. Nykyadn monessa paikassa kaytdssa olevan sahkoisen
kirjaamisen mahdollisuutta kannattaa lisdksi harkita. Lisaksi joustaminen ty6teh-
tavien sisallossa tulisi nahda tarkeana kilpailuvalttina asiakaslahtdisessa ja yksi-

I6llisessa kohtaamisessa kotipalvelutyén markkinoilla.

Tyontekijoiden ryhmakeskustelun jalkeen jdimme pohtimaan tyontekijoiden suh-
tautumista asiakkailta saatuun palautteeseen: tyontekijat olivat odottaneet
enemman rakentavaa palautetta ja kehittamisideoita. Asiakkaiden palaute oli
kuitenkin paaosin positiivista. Tyontekijdiden ryhmakeskustelun jalkeen nos-
timme yhdeksi teemaksi palautteen antamisen ja saamisen esimiesten kanssa
kasiteltdvaksi. Esimiehet nostivat palautteen antamisen yhdeksi kehittamiskoh-
teekseen. Suosituksena voidaan nahda se, ettd henkilokohtaisen palautteen
antamiseen on kiinnitettdva huomiota. Palautteen antamisella kannustetaan

tyontekijaa seka tuetaan ja vahvistetaan hanen ammatillista identiteettiaan.

Kokonaisuudessaan voidaan todeta, ettd Punaisen Ristin Tampereen osaston
kotipalvelun asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun. Tarkeaa on, etta
toimintaa kehitetdan edelleen asiakaslahtdisemmaksi erityisesti niin, etta asiak-
kaat otetaan jatkossakin mukaan tyon kehittdmiseen. Kiireisesta tydsta huoli-
matta asiakkaan aito ja kokonaisvaltainen kohtaaminen tulee sailyttaa tyon tar-
keimpana arvona. On oletettavissa, ettd tulevaisuudessa suurten ikaluokkien
ikdantyessa laadukasta palvelua tullaan arvostamaan yh& enemman ja siita
ollaan my6s valmiita maksamaan. Yksityisen kotipalvelun rooli tulee todenna-
koisesti kasvamaan tulevaisuudessa, joten palvelun laatuun tulee panostaa ja
se tulee ndhda merkittavana kilpailukeinona. Yleista keskustelua on viime aikoi-
na kayty palvelujen hajanaisuudesta ja pirstoutuneisuudesta eri toimijoille. Asi-

akkaan etu puhuu kuitenkin sen puolesta, ettd han saisi kaikki tarvitsemansa
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palvelut samalta palveluntuottajalta, jolla on kasitys asiakkaan kokonaistilan-
teesta. Kokonaisvaltainen palvelupaketti tulee raataléida dialogisesti asiakkaan
kanssa yksilolliset tarpeet ja toiveet huomioiden. Kuten asiakkaiden haastatte-
luista on kaynyt ilmi, Punainen Risti ndhdaan luotettavana ja arvostettuna jarjes-

téna, jonka maine hyvéantekijana on merkittava tulevaisuudessakin.

Johdannossa olemme tuoneet esiin Ikdihmisten palvelujen laatusuosituksen
(2008) maarittelemat arvot ja eettiset periaatteet. Mielestdmme asiakkaiden
haastatteluissa on tullut ilmi samoja teemoja: asiakkaat arvostavat osallisuuden
mahdollisuuttaan, yksiléllisten tapojen ja toiveiden kunnioittamista seké& palvelun
tuomaa turvaa. Asiakaslahtdisen palvelun avulla turvataan arvokas ikaantymi-
nen. Olemme erittain tyytyvaisia siihen, etta opinnaytetyd on toteutettu asiak-

kaiden lahtokohdista, mikd on myds laatusuosituksessa maaritelty tavoite.
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7 POHDINTA JA LOPPUSANAT

Ennen opinnaytetyon aloittamista meilla molemmilla on ollut paljon osaamista
ikaihmisten kanssa tehtavasta tyosta. Opinnaytetybprosessin aikana meille on
ollut merkittavaad huomata, ettd todellisuudessa osaamista on ollut viela ajatel-
tua enemméan — saimme oman teoria- ja kokemustietomme laajasti kayttoon
opinnaytetyossamme. Luonnollisesti opinnaytety6ta tehdessa tietoa on karttu-
nut viela lisaa, silla meille oli tarke&éa syventya aiheeseen perusteellisesti. Opin-
naytetyoprosessi on ollut meille molemmille hyvin antoisa ja miellyttdva oppi-
miskokemus. Vastoin yleistd nakemysta opinnaytetyon tekemisen hankaluudes-
ta, ainoat haasteet ovat koskeneet sisallon jarjestamista seka lahdemateriaalin
rajaamista. Opinnaytetyon tekemiseen on kulunut huomattavasti enemman ai-
kaa kuin opintopistemaara vaatisi, mutta meita se ei ole hairinnyt. Jo alusta lah-
tien asetimme tavoitteemme opinnaytetyon suhteen korkealle ja koimme sen
tekemisen aarimmaisen innostavana ja motivoivana. Uskomme, etta tulevai-
suudessa laadukkaasti toteutetusta opinnaytetydstd on hyodtya. Varasimme
opinnaytetydn tekemiseen runsaasti aikaa, jonka puitteissa olemme tydskennel-
leet hyvin intensiivisesti. Opinnaytetydprosessia on erityisesti rikastuttanut lu-
kuisat kaymamme keskustelut, jotka ovat tuoneet huomattavaa syvyytta opin-
naytetyohomme. Sen vuoksi ndemmekin, etta opinndytetyon tekeminen pari-
tyona on sosiaalialalla nahtava edelleen hyvana vaihtoehtona, koska siind yh-
distyy molempien erityisosaaminen viela laajemmaksi kokonaisuudeksi. Liséksi

aiheeseen on mahdollista perehtya viel& tarkemmin.

Olemme tyytyvaisia asiakaslahtoisesti toteutettuun opinnaytety6homme. Haas-
tateltavien maara on ollut sopiva opinnaytetydmme laajuuteen ndhden. Teema-
haastattelun keinoin meidéan on ollut mahdollista laajasti kuulla asiakkaiden aja-
tuksia ja kokemuksia palvelusta. Kirjallisuudessa on esitetty, etta erityisesti
ikaihmisille kritiikin antaminen saattaa olla vaikeaa, silla usein he ovat kiitollisia
saamastaan palvelusta ja arvostelu ndhdaan sopimattomana. Tata asiaa olem-
me kasitelleet tutkimuksen eettisyytta ja luotettavuutta kasittelevassa kappa-
leessa. Luonnollisesti seka asiakkaiden, tyontekijoiden ettd esimiesten haastat-
teluista saatua aineistoa lapikdydessd huomasimme, etta olisimme voineet tar-

kentaa ja rajata joitakin kysymyksia. Koemme, etta BIKVA-malli on ollut erittain
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hyva valinta asiakaslahtoiseen tutkimukseen. Se on palvellut tarkoitustaan niin
asiakkaiden osallistamisen, palautteen antamisen ja saamisen kuin tyon kehit-
tamisen kannalta. BIKVA-mallin neljannen vaiheen eli paattgjien haastattelun
jatimme pois, koska jo kolmesta vaiheesta kerddmastdmme aineistosta saimme
runsaasti materiaalia. Toisaalta myos tutkimukseen kaytettava aika oli rajalli-
nen. Neljdnnen vaiheen olisi voinut toteuttaa haastattelemalla Punaisen Ristin
Tampereen osaston hallitusta. Uskomme kuitenkin heidan tutustuvan taman

tutkimuksen tuloksiin.

Opinnaytetyota kirjoittaessamme meille herdsi muutamia uusia tutkimusaiheita.
BIKVA-mallia kayttden voisi toteuttaa viela laajemman tutkimuksen Punaisen
Ristin kotipalvelulle ottaen mukaan myds BIKVA-mallin neljannen vaiheen seka
suuremman haastateltavan asiakasryhman. Mielenkiintoista olisi tutkia ja ver-
tailla eri yksityista kotipalvelua tarjoavien tahojen palvelujen laatua ja asiakas-
lahtoisyytta. Lisaksi yksityista kotipalvelua tarjoavien tahojen erilaisia kirjaamis-
kaytantoja seka voimavaralahtdisen tydmenetelmén kayttdéa olisi kiinnostavaa
tutkia.

Tyomme tekemisen ovat mahdollistaneet haastattelemamme asiakkaat, joita
haluamme suuresti kiittda. Lisaksi kiitamme yhteistydsta Punaisen Ristin Tam-
pereen osaston henkildkuntaa, erityisesti kotipalveluohjaaja Paula Kortesnie-
meda. Suurimman kiitoksen esitamme Sirpa Tietavaiselle opinnaytetydprosessin
aikana saadusta ohjauksesta, tuesta ja kannustuksesta, jolla on ollut meille erit-

tain suuri merkitys.
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LITE 1

Asiakkaan nimi

Hyva SPR:n kotipalvelun asiakas,

olemme sosiaalialan opiskelijoita Tampereen ammattikorkeakoulusta ja
teemme opinnaytetydmme SPR:n kotipalvelulle.

Tyo6n tarkoituksena on kerdté asiakkaiden kokemuksia kotipalvelu-
kaynneista.

Olemme kiinnostuneita haastattelemaan Teita sekd kuulemaan koke-
muksianne ja ajatuksianne kotipalvelun kaynneista.

Tulemme haastattelemaan Teita kotiinne, Teille sopivana ajankohtana
viikkojen 29 ja 30 aikana. Haastattelu ei vaadi Teiltd valmistautumista
etukateen.

Kasittelemme vastaukset ehdottoman luottamuksellisesti, eikd henkil6l-
lisyytenne paljastu missdén vaiheessa. Haastattelija kertoo lisda haas-
tattelun kulusta haastatteluaikaa sopiessa.

Olen halukas osallistumaan haastatteluun ja yhteystietoni (puhelinnu-
mero) saa luovuttaa haastattelijalle

kylla ei

puhelinnumero

Keséisin terveisin,

Hanna-Reetta Maenpaa Laura Nummela
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LIITE 2

TUTKIMUSLUPA

Teemme opinnaytetydta SPR:n Tampereen osaston koti-
palvelulle. Tyon tarkoituksena on kerata asiakkaiden koke-
muksia kotipalvelukaynneistd. Materiaalia keradmme haas-
tattelemalla asiakkaita, jotka kayttavat SPR:n Tampereen
osaston kotipalveluita.

Haastattelussa kasitellyt tiedot ovat luottamuksellisia, eika
henkilollisyyttdnne voida tunnistaa lopullisesta tyosta.

Kiitos yhteistyostanne!

Tampereen ammattikorkeakoulun sosionomi (amk) -
opiskelijat:

Hanna-Reetta Maenpaa

Laura Nummela

Annan luvan kayttaa haastattelumateriaalia opinnaytetygs-
sa.

Tampereella . .2010

Haastateltavan allekirjoitus

Nimen selvennys
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LIITE 3

KYSYMYSRUNKO

e Millaista apua saatte Spr:n kotipalvelusta ja kuinka usein? Kuinka kauan
olette kayttaneet Spr:n palveluita?

e Millaiset odotukset Teilla on ollut kohtaamisesta Spr:n tyontekijan kans-
sa?

e Miten odotuksenne, toiveenne ja tarpeenne ovat toteutuneet?

e Miten koette sen, etta tyontekija tekeménsa tydn ohessa juttelee kans-
sanne?

e Mita 'sosiaalinen’ mielestanne merkitsee kotipalvelutydssa, ja miten se
nakyy tyontekijan tyossa?

¢ Millaisena néette kosketuksen merkityksen?

e Saatteko omasta mielestanne yksilollista palvelua? Jos saatte, niin kuin-
ka tarkeana sita pidatte?

e Mita tyontekijat voisivat tehda viela paremmin, jotta Teidat huomioitaisiin
yksil6llisesti?

¢ Millainen on onnistunut kotipalvelukaynti? Mitka asiat siihen vaikuttavat?

e Millainen on epaonnistunut kotipalvelukaynti? Mitk& asiat siihen vaikutta-
vat?

e Kayko luonanne miestyontekijoitd? Koetteko, ettéd kohtaaminen eroaa
naistyontekijoihin nahden?

e Kuinka haluatte tulla huomioiduksi omassa elamassan-
ne/ymparistdssanne? Koetteko, ettéa Teidan ja tyontekijan valille on syn-
tynyt luottamuksellinen suhde, joka mahdollistaa teille tarkeiden asioiden
jakamisen tyontekijan kanssa?

o Koetteko, etta tyontekija aktivoi Teita toimimaan omat voimavaranne
huomioiden?

e Yhteenveto: Mika merkitys tyontekijan kaynnilla on Teidan luonanne?
Mita pidatte kaikkein tarkeimpina asioina?
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LIITE 4

Hyva SPR:n kotipalvelun tyontekija

Tervetuloa ryhmakeskusteluun SPR:n toimiston kokoushuonee-
seen maanantaina 30.08.2010 klo 15.00 alkaen. Keskusteluun
on varattu aikaa noin 1,5 tuntia.

Olemme Tampereen ammattikorkeakoulun sosionomi (AMK) -
opiskelijoita, ja teemme opinndytetyotidmme SPR:n kotipalve-
luun BIKVA-mallin mukaisesti. Tahdn mennessé olemme haas-
tatelleet kotipalvelun asiakkaita; kuulleet heiddn kokemuksi-
aan ja ajatuksiaan Rkotipalvelukaynneistd. Tulemme kerto-
maan teille asiakkailta saadusta palautteesta, ja tarkoituk-
senamme on puolestaan nyt kuulla Teiddn ajatuksianne pa-
lautteen pohjalta. Taman jalkeen kokoamme yhteen seka asi-
akkailta etta Teiltd saadun palautteen, ja viemme sen eteen-
pdin esimiestasolle. Opinndytetydomme on tarkoitus valmistua
marras- joulukRuussa 2010.

Lampimasti tervetuloa!
Sosionomi (AMK) -opiskelijat
Hanna-Reetta Mdaenpad ja Laura Nummela
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LITE S

TUTKIMUSLUPA

Teemme opinndytetyotd SPR:n Tampereen osaston koti-
palvelulle. Tydssamme haastattelemme asiakkaita, tyonte-
kijoita sek& kotipalvelun esimiestd ja toiminnanjohtajaa
BIKVA- mallin mukaisesti. BIKVA- mallin tavoitteena on ot-
taa asiakkaat mukaan arviointiin; heiltd saatu palaute vie-
daan eteenpain tyontekijoille, ja asiakkailta ja tyontekijoilta
saatu palaute viedaan edelleen esimiestasolle.

Haastattelussa kasitellyt tiedot ovat luottamuksellisia, eika
henkilollisyyttdnne voida tunnistaa lopullisesta tyosta.

Kiitos yhteistyostanne!

Tampereen ammattikorkeakoulun sosionomi (amk) -
opiskelijat:

Hanna-Reetta Maenpaa Laura Nummela

Annan luvan kayttda haastattelumateriaalia opinnaytety6s-
sa.

Tampereella . .2010

Haastateltavan allekirjoitus

Nimen selvennys



ASTAKKAIDEN KOKEMUKSIA
KOTIPALVELUSTA

Hanna-Reetta Midenpid

Laura Nummela

OPINNAYTETYON TOTEUTUS

o AIHEEN VALINTA

o TYON SUUNNITTELU ALOITETTU
TAMMIKUUSSA, TYO VALMISTUU
MARRASKUUSSA

o TARKOITUS SAADA ASIAKKAIDEN AANI
KUULUVIIN = TYON KEHITTAMINEN

o BIKVA- MALLI

- HAASTATTELUT SEITSEMALLE ASIAKKAALLE
(siivous- ja kotipalveluasiakkaita)

- RYHMAKESKUSTELU TYONTEKIJOILLE
- KESKUSTELU ESIMIEHILLE
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MILLAISIA ODOTUKSIA ASIAKKAILLA ON OLLUT
SPR:N KOTIPALVELUSTA JA
KOTIPALVELUTYONTEKIJOIDEN
KOHTAAMISESTA?

TYYTYVAISYYS PALVELUIHIN, ODOTUKSET JA TOIVEET
TAYTTYNEET

TOIVE SIITA, ETTA KAVISI SAMA TYONTEKIJA
- TYONTEKIJA TIETAA, MITEN TOIMITAAN
- TYONTEKIJA YLIPAATAAN TUTTU

LUOTTAMUS SIIHEN, ETTA TYO TULEE TEHTYA
TYONTEKIJASTA RIIPPUMATTA

TOIVE SIITA, ETTA KAYNTIAIKA OLISI SAMA

- VALILLA EI TIETOA, MILLOIN TYONTEKIJA TULEE
-ODOTTAMINEN TURHAUTTAVAA

- AIKAA OMILLE MENOILLE JA HARRASTUKSILLE

MILLAISIA ODOTUKSIA ASTIAKKAILLA ON OLLUT
SPR:N KOTIPALVELUSTA JA
KOTIPALVELUTYONTEKIJOIDEN KOHTAAMISESTA?

HINTA KORKEA, HUOMIOITU KUITENKIN
KOTITALOUSVAHENNYS

TYOKOKEMUS NAKYY TYOOTTEESSA - YMMARRYS SIITA,
ETTATYO OPETTAA

KOKEMUS SIITA, ETTA ASIAKKAIDEN TOIVEITA AJASTA JA
PALVELUISTA SEKA JOUSTETAAN NIIDEN MUKAISESTI

TYONTEKIJAT KOHTELIAITA JA MUKAVIA



TYONTEKIJOILTA SAATUA PALAUTETTA

JOKAISELLA KAYNNILLA KAIKKI EM. EI VOI TOTEUTUA, JOS
KUITENKIN PAAPIIRTEITTAIN ONNISTUU, NIIN
VASTATAAN SITHEN, MITA ON TILATTU

USEIN TYO TUNTUU KIIREISELTA, EIKA PYSTYTA
JOUSTAMAAN AJASSA ASTAKKAAN TOIVEIDEN MUKAAN

- TYON SISALLOSSA JOUSTAMINEN MERKITTAVAA
ASTAKASLAHTOISYYDEN KANNALTA

TYOKOKEMUS TOISSIJAINEN TEKIJA SIINA VAIHEESSA, KUN
TYONTEKIJA MENEE ASIAKKAALLE, JOLLA EI OLE ENNEN
KAYNYT

- HINTA ASIAKKAALLE SAMA, KAVI KUKA TAHANSA
TYONTEKIJOISTA

JOKAINEN TYONTEKIJA TEKEE TYOT OMALLA TAVALLAAN
JA OMALLA TYOTAHDILLAAN

PITAISIKO ASIAKKAAN LUONA KAYDA SAMA TYONTEKIJA?
-~ MAKSAVALLA ASIAKKAALLA TULISI OLLA OIKEUS
ESITTAA TOIVE SIITA, KUKA TYONTEKIJA HANEN
LUONAAN KAY

ESIMIESTEN AJATUKSIA ASIAKKAIDEN JA
TYONTEKIJOIDEN PALAUTTEESTA

AIKATAULUSSA PYSYMINEN TARKEAA, ETTEI
SEURAAVA ASIAKAS JOUDU ODOTTAMAAN

ASIAKKAIDEN KASITYS TASMALLISYYDESTA ON
YKSILOLLINEN

ASTAKKAILTA SAATU PALAUTE PUHUU SEN
PUOLESTA, ETTA ASIAKKAAT TOIVOVAT YHTA
VAKITUISTA TYONTEKIJAA

- HAASTEELLISTA TOTEUTTAA ESIM. VUOROTYON
VUOKSI

LUOTTAMUS KOTIPALVELUTYONTEKIJOIHIN SYNTYY
ENSIMMAISEN KOHTAAMISEN KAUTTA - ASTAKKAAN
HELPPO HYVAKSYA MUUTKIN TYONTEKIJAT

JOKAISEN TYONTEKIJAN TULISI OLLA TOIVOTTU
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MITEN ASIAKKAAT KUVAAVAT YKSILOLLISTA
KOHTAAMISTA TYONTEKIJAN KANSSA?

TYONTEKIJAN TAITO LUODA KAYNTI ASIAKKAALLE
MIELLYTTAVAKSI JA VALITTOMAKSI

KEMIOIDEN KOHTAAMINEN OLENNAISTA
LUOTTAMUKSELLISEN SUHTEEN SYNTYMINEN
- VASTAVUOROISUUS, MYOS TYONTEKIJA ANTAA ITSESTAAN

VOI KESKUSTELLA LUOTTAMUKSELLISESTI -
VAITIOLOVELVOLLISUUS

NAKEMYS SIITA, ETTA JUTUSTELU KUULUU TYOAIKAAN
HERATTI ASIAKKAISSA VAIHTELEVIA MIELIPITEITA

OTTAA HUOMIOON ASIAKKAAN OMAT TOIVEET JA TAVAT

- ESIM. TOIVE MIES-/NAISTYONTEKIJASTA

KOSKETTAMINEN (ESIM. HALAAMINEN) ASIAKKAAN EHDOIN
ASTAKKAILLE AKTIVOINTI SUHTEELLISEN VIERASTA
YHDESSA TEKEMISEN TARKEYS

TYONTEKIJOILTA SAATUA PALAUTETTA

ASIAKKAAN YKSILOLLISYYS OTETTAVA HUOMIOON SEKA
TUNNETTAVA ASTAKKAAN TAVAT

ASTAKKAALLE EI OLEELLISTA KERTOA KIIREESTA

RAJAN YETAMINEN SITHEN, MITA TYONTEKIJA HALUAA
ITSESTAAN KERTOA, ON VAIKEAA JA JOKAISEN ASIAKKAAN
KOHDALLA ERILAISTA

~-HYVATIETAA, ETTA ITSESTAAN SAA KERTOA, SILLA SE LISAA
LUOTTAMUSTA

RISTIRIITAISET AJATUKSET SITA, ETTA PITAISI SEKA JUTELLA
ETTA SAADA TYO TEHDYKSI

RISTIRIITAISET AJATUKSET ASTAKKAAN AKTIVOIMISESTA, SILLA
ASTAKAS MAKSAA PALVELUSTA - TOISAALTA YMMARRYS
AKTIVOINNIN TARKEYDESTA

ASTAKAS SAATTAAITSE AKTIVOITUA TYONTEKIJAN
"ESIMERKISTA”

MIKALI ASTAKAS AKTIVOITUU ESIM. SIIVOAMAAN, '[YONTEKUAN
POSITIIVINEN PALAUTE JA KANNUSTUS ON TARKEAA
ASTAKKAALLE
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ESIMIESTEN AJATUKSIA ASIAKKAIDEN JA
TYONTEKIJOIDEN PALAUTTEESTA

ESIMIEHET SAAVAT AJOITTAIN PALAUTETTA
TYONTEKIJOISTA JA HEIDAN TAVASTAAN TEHDA
TYOTA

HAASTEELLISTA LOYTAA TIETYLLE ASIAKKAALLE
SELLAINEN TYONTEKIJA, JOKA OSAA
YKSILOLLISESTI KOHDATA ASIAKKAAN JA HANEN
TARPEENSA

TYONTEKIJOIDEN OLTAVA TARKKOJA SIITA,
MITA ITSESTAAN KERTOVAT

ASTAKKAAN AKTIVOINNISSA HUOMIOITAVA
YKSILOLLISYYS

MIKA MERKITYS ASIAKKAALLE ON
TYONTEKIJAN KAYNNILLA?

TARKEINTA ON KOKONAISUUS, EI TULISI TOIMEEN ILMAN
KAYNTEJA

AVUN SAANTI ON TARKEAA JA VALTTAMATONTA
KAYNNIN PERUSTEHTAVA TULEE HOIDETTUA
- TARKEAA ON MYOS SAADA KESKUSTELUSEURAA

TYONTEKIJAN TUELLA ASIAKKAAN MAHDOLLISTA
EDELLEEN OLLA AKTIIVINEN JA HOITAA OMIA ASIOITAAN

TURVALLISUUDEN TUNNE
KOKONAISVALTAINEN HYVA OLO
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TYONTEKIJOILTA SAATUA PALAUTETTA

ASIAKKAIDEN KUVAUS TYONTEKIJAN KAYNNIN MERKITYKSESTA
KOKONAISVALTAISEN HYVAN OLON TUOTTAJANA KOETTIIN
MERKITTAVANA

- EDELLEEN POHDINTAA SIITA, MITKA TEKIJAT TAHAN
VAIKUTTAVAT, ESIM. TUTTU TYONTEKIJA TUO
TURVALLISUUDEN TUNTEEN ASIAKKAALLE

TYONTEKIJAT AIDOSTI YLLATTYNEITA JA OTETTUJA SAADUSTA
POSITIIVISESTAPALAUTTEESTA

- MILLAINEN PALAUTTEENANTOKULTTURI TYOYHTEISOSSA ON?

ESIMIESTEN AJATUKSIA ASIAKKAIDEN JA

TYONTEKIJOIDEN PALAUTTEESTA

ASTAKKAILTA SAATU NEGATIIVINEN PALAUTE EI JOHDU
VALTTAMATTA TYONTEKIJASTA, HANEN TAVASTAAN
TEHDA TYOTA TAI TYON LAADUSTA

-MOITTEET VOIVAT OLLA SEURAUSTA ESIM. ASTAKKAAN
MUISTISAIRAUDESTA

- ASTAKKAILLA FI VALTTAMATTA MUITA SOSIAALISIA
KONTAKTEJA, JOTEN ASIAKAS PURKAA TUNTEITAAN
TYONTEKIJAAN

TYONTEKIJAT OVAT SAANEET PALAUTETTA ESIM.
OSASTON HALLITUKSELTA JA ESIMIEHILTA

ASTAKKAILTA SAATU POSITIIVINEN PALAUTE VIEDAAN
AINA ETEENPAIN

-RAKENTAVA PALAUTE KASITELLAAN
HENKILOKOHTAISESTI

PARASTA PALAUTETTA TYONTEKIJA SAA, KUN ASIAKAS
TOIVOO JUURI HANEN KAYVAN LUONAAN
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TAVOITTEENA ASIAKASLAHTOINEN
KOTIPALVELU - TYONTEKIJOIDEN AJATUKSIA

TIEDONKULUN PARANTAMINEN
- TARKEAA TIETAA, MITA ASTAKKAILLE KUULUU

- PAASAANTOISESTI PALAVEREISSA PUHUTAAN
KOTIHOITOASIAKKAISTA, TULISI HUOMIOIDA MYOS
SITVOUSASIAKKAAT

ASIAKKAAN YKSILOLLINEN KOHTAAMINEN VAIKEAA
ILMAN ETUKATEISTIETOA ASIAKKAASTA

KAIKKIEN ASIAKKAIDEN KOKONAISVALTAINEN
KOHTAAMINEN

TYONTEKIJAT PITAVAT TARKEANA TIETOUTTA SIITA, ETTA
HEIDAN ON MAHDOLLISTA TILANTEEN MUKAAN JOUSTAA
TYOSSAAN

TYONTEKIJAN ON LUNASTETTAVA ASIAKKAAN
LUOTTAMUS JOKA KERTA, VAIKKA ASIAKAS OLISIKIN JO
TUTTU

TAVOITTEENA ASIAKASLAHTOINEN
KOTIPALVELU - ESIMIESTEN AJATUKSIA

TIEDONKULKU ASTAKKAISTA TYONTEKIJOIDEN
VALILLA TARKEAA

- PALAVEREISSA TUOTAVA ESIIN OLENNAISIMMAT
ASIAT

- TYONTEKIJOIDEN OMA AKTIIVISUUS

- JOKAISELLE ASIAKKAALLE ESIM. OMA VIHKO, JOHON
KIRJATAAN OLEELLISIMMAT TIEDOT?

KOKONAISVALTAINEN KOHTAAMINEN JA
JOUSTAMINEN TYOTEHTAVISSA TARKEAA

PALAUTTEEN ANTAMISEN KEHITTAMINEN -
POSITIIVISEN PALAUTTEEN AVULLA MAHDOLLISUUS
KANNUSTAA JA TUKEA TYONTEKIJAA



