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Sosiaali- ja terveyspalveluiden uusia kehittdmisen muotoja tarvitaan kustannusten
hillitsemiseksi ja palveluiden laadun varmistamiseksi. Ikddntyva vdesto ja kansalaisten aiempaa
aktiivisempi osallistuminen palveluihin luo painetta tuoda uusia kehittdmisen muotoja
palveluihin. Ikddantyvan henkilon omaisella on oletettavasti paljon kokemukseen perustuvaa
tietoa. Talla tiedolla voidaan haastaa ja parhaassa tapauksessa tuoda ammattilaisten
asiantuntijuuden rinnalle kokemusasiantuntijuutta. Naiden asiantuntijuuksien yhteisen
vuorovaikutuksen toteutuminen, ja niiden ndkeminen tasavertaisina palveluiden kehittamisen
valineina lisaa kansalaisten osallisuutta ja palveluiden yhteiskehittamista.

Taman pro gradu —tutkielman tarkoituksena oli tuoda esille omaistiedon hyddynnettavyytta ja
vaikutuksia organisaatiossa yhteiskehittamisen vilineena. Tavoitteena oli tuoda esille, miten
omaisten kokemustietoa hyodynnetddn organisaatiossa, ja Iuodaanko omaistiedon
hyodyntamisella palveluille arvoa. Tutkimuksessa avattiin osallisuuden, yhteiskehittamisen,
kokemustiedon, merkityksellistdmisen (sensemaking) ja organisaation tiedon vastaanottokyvyn
(absorptive capacity) kasitteitd ensin teorian kautta. Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin
teemahaastattelun muodossa ikddntyneiden asumisyksikon hoitajien, esimiesten seka
ikdantyneiden palvelupaallikon kanssa ryhmdahaastatteluin. Ryhmahaastatteluja pidettiin
yhteensd kolme ja haastateltavia oli 10. Tutkimuksessa kaytettiin teorialdhtdista
sisdlléonanalyysia hyodyntden merkityksellistdmisen prosessia ja organisaation tiedon
vastaanottokykya kuvaavia teemoja.

Tutkimustulosten perusteella omaisilta saatavan tiedon merkitys on tunnistettu organisaatiossa
sekd hoitajien ettd esimiesten ja paallikon tasoilla. Omaisten rooli maarittyy organisaatiossa
pitkalti sen kautta, miten heidan tiedon merkityksensa nahdadan ammattilaisten keskuudessa.
Omaistiedon hyodyntamista kuitenkin estdada ammattilaisten asiantuntijuuden oikeutus, jolloin
omaisilta saatavaa tietoa ei arvosteta ammattilaisten tietoon verrattavissa olevana tietona.
Asenteiden merkitys omaistietoa kohtaan on suuressa roolissa siind, miten tietoa hyddynnetaan
organisaation kehittdamisessa. Omaistiedon tunnistaminen ei riitd, jotta sitd voitaisiin hyodyntaa
taysin palvelujen kehittamisessa. Tarvitaan myds omaistiedon tunnustamista organisaation
kaikilla tasoilla. Kun omaisilta saatava tiedon arvo on tunnustettu organisaatiossa ja
organisaation ulkoinen ja sisdinen vuorovaikutus on hyvaa, voidaan palveluja kehittda yhdessa.
Samalla omaisten osallistaminen palveluiden kehittdmiseen saa aikaan arvon yhteisluontia.

AVAINSANAT: osallisuus, yhteiskehittdminen, kokemustieto, merkityksellistaminen (sen-
semaking), organisaation tiedon vastaanottokyky (absorptive capacity)
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1 Johdanto

Sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistumista ja uusia innovaatioita tarvitaan kustannus-
ten kasvun hillitsemiseksi seka ikaantyvan vaeston palveluiden saatavuuden ja yhteen-
sovittamisen turvaamiseksi. Tarpeesta kehittdaa julkisia sosiaali- ja terveyspalveluita
voidaan olla hyvin yksimielisid (Pohjola, 2017, s. 321; Sosiaali- ja terveysministeri®, 2019).
Samaan aikaan asiakkaat ovat yha valveutuneempia ja tietoisempia palveluiden kayttajia.
Heidan aiempaa aktiivisempi osallistumisensa palveluiden kehittamiseen ja tuottami-
seen on muuttanut palveluiden kehittdmisen muotoja (Ramaswamy & Ozcan, 2014, s.

14).

Osallisuus on nostettu yhdeksi tarkedksi tekijaksi sosiaali- ja terveyspalveluiden kehitta-
misessa. Moni kunta onkin ottanut osallisuuden kehittamisen osaksi sosiaali- ja terveys-
palveluidensa kehittamisstrategioita (THL, n.d.). Myos Sosiaalihuoltolaissa (1301/2014)
on jo lain tarkoituksessa mainittu osallisuuden edistaminen. Osallisuudesta on kysei-
sessa laissa mainittu monessakin kohtaa (ks. esim. 1 §,3 §, 4 §, 11 §). Demokratian to-
teutuminen osallisuuden lisdantymisen seurauksena on myds tuottanut uutta tietoa asi-
antuntijuuksien muodoista viime vuosina. Tietoon perustuvaa paatdksentekoa korostava
hallitustoiminta on korostanut asiantuntijatiedon merkitysta. Osallisuuden merkityksen
lisadntyminen on haastanut perinteisten asiantuntemusten muotoja ottaen nykydan
huomioon kansalaisten osallisuuden ja asiantuntijuuden merkityksen myos poliittisessa

paatoksenteossa. (Meriluoto, 2018, s. 11)

Tassa tutkimuksessa palveluiden kadyttajien omaiset nahdaan kansalaisina, joiden osalli-
suuden lisdantyminen palveluiden kehittdmisessa on tarpeellista. Omaiset tulisikin
ndahda yhtena ryhmana asiantuntijuuden eri muodoista puhuttaessa. Asiakkaan tai
heidan ldheistensd kokemuksellista taustaa voidaan pitda kayttévoimana, jota voidaan
yha laajemmin hyoddyntda palveluiden suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin.
Yhteiskehittdaminen asiakkaiden ja palveluammattilaisten valilld painottuu tassa

toiminnassa. (Niskala ja muut, 2017, s. 8)



Yhteistoiminnan ja -kehittamisen termit kuvataan usein samanlaisilla kdytannon esimer-
keilla, kuten hallinnon yhteistoiminta, kansalaisten ja yhteiséjen osallistuminen seka kan-
salaistoiminta (Brandsen & Honingh, 2018, s. 9). Kulttuurin muutokset perinteisten auk-
toriteettien heikentyessd, ja kansalaisten ndakeminen osana palveluiden kehittamista,
ovat sysanneet yhteiskehittamisen toteutumista eteenpain. Yhteiskehittamisella on py-
ritty vastaamaan julkisten palveluiden saamaan kritiikkiin “"demokratian puutteesta”. Pal-
veluiden kdyttdjien vastuuttamisen on ajateltu lisddavan demokratian toteutumista ja
tuovan ratkaisuja palveluiden suunnitteluun seka paatoksiin. (Brandsen ja muut, 2018, s.
5-6) Perinteisesti sosiaali- ja terveysalan pitkalle erikoistuneet ammatit eivat ole tuke-
neet valttamatta palveluiden asiakaslahtoisyytta (Virtanen ja muut, 2011, s. 7). Asiakkai-
den kayttaminen palveluiden kehittdmisen ja toteuttamisen apuvalineena on vield melko

vahaista julkisissa palveluissa (Larjovuori ja muut, 2012, s. 8).

Meriluoto (2018, s. 13) tuo esille, kuinka kansalaisosallisuuden ideaan on usein vastattu
vaihtelevalla huomiolla. Koulutetut ja erikoistuneet ammattilaiset ovat tietoisia omasta
asiantuntijuudestaan ja heidan huolensa on kohdentunut siihen, ettd sattumanvaraisilla
kansalaisilla ei ole tarpeeksi tietoa tai kapasiteettia auttaa organisaatioita samalla tavalla
kuin ammattilaisilla olisi. Vaikka tama palveluiden kayttajien voimaannuttamisen idea
retorisella tasolla otettiin vastaan innostuneena, kdytanndossa asia ei ole niin yksinkertai-
nen. Uusi osallistava ja kansalaisia aktivoiva toimintatapa on herattanyt levottomuutta
sosiaalialan ammattilaisten keskuudessa. Tuotekehityksen ja kaupallisen alan palvelui-
den parissa on asiakkaiden panos perinteisesti nahty arvokkaampana kuin julkisten pal-

veluiden parissa (Larjovuori ja muut, 2012, s. 8).

Kun kokemusasiantuntijoita kutsutaan osallistumaan sosiaalipalveluiden suunnitteluun
ja toteutukseen, heidan voimaantumistaan ja oman eldamansa seka hoidon vastuunottoa
tapahtuu enemman. Osittain tdméan vastuunoton seurauksena palveluiden kustannuste-

hokkuus lisdaantyy. (Meriluoto, 2018, s. 16)



2 Tutkimusasetelma

Tassa tutkimuksessa hyodynnetdan asiakasrajapinnassa syntyvan kokemusperaisen tie-
don kasittelemiseen organisaatiossa merkityksellistamisen (sensemaking) prosessia seka
organisaation tiedon vastaanottokyvyn (absorptive capacity) piirteitd. Merkityksellista-
misen viitekehyksesta puhuttaessa, viitataan Weickin (1995) maarittelemiin merkityksel-
listdmisen seitsemadan ominaisuuteen. Organisaation tiedon vastaanottokyvysta puhut-
taessa viitataan Cohenin ja Levinthalin (1990) esille tuomaan maaritelmaan.
Kokemustiedon hyodyntaminen palvelujen yhteiskehittamisen vidlineena rakentuu
merkitysten ja eri tahojen vuorovaikutuksen tuotteena. Siksi on tarkeda ymmartaa ja
tutkia asiakasrajapinnalla tapahtuvaa vuorovaikutusta. Taman vuorovaikutuksen
ymmartdminen tuottaa tarkeaa tietoa siitd kuinka, miten ja missa palvelun tuottajan ja

palvelun kayttajan omaisen valinen seka organisaation sisdainen vuorovaikutus tapahtuu.

Hokkanen ja muut (2017, s. 283) toteavat, ettd jos kokemustietoa ei hyddynneta, eika
vaikeassa tilanteessa olevien ihmisten tilannetta tarkastella perusteellisesti, syntyy ti-
lanne, joka todenndkdisesti ratkaistaan palvelujarjestelmien asettamien raamien mu-
kaan stereotypioita noudattaen. Voiko téllaisessa tapauksessa palveluiden kayttdjille olla
enemman haittaa kuin hyotya tarjotuista palveluista? Tassa tutkimuksessa omaiset
ndahdaan kokemusasiantuntijoina vain siihen perustuen, ettd heilla on palveluiden
kayttajasta menneeseen elamaan liittyen sellaista kokemustietoa, jota palveluiden
tuottajalla ei ole ja jota ei muualta voida saada. Tassa tutkimuksessa ei oteta kantaa sii-
hen, tuleeko kokemusasiantuntijoilla olla koulutusta tai rajaako koulutus kenties osallis-
tumisen mahdollisuuksia. Tassa tutkimuksessa kokemusasiantuntijoina pidetaan yksin-

kertaisesti ihmista, joka omaa kokemuksen liittyen palveluiden kayttdjan elamaan.

Asiakkaalla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa palveluiden kayttdjaa, jolla on asiakassuhde
kdyttamaansa palveluun. Tassa tutkimuksessa on haluttu nostaa asiakkaiden omaiset asi-
akkaan rinnalle tietoldhteeksi asiakkaan elamasta. Kun itse asiakas ei kykene tuomaan
ilmi eletyn elaméansa ja hanelle tarkeiden asioidensa ja kokemustensa merkityksia, taytyy

uskoa, ettd omainen voi toimia asiakkaan valittdjana naiden asioiden ilmaisemisessa.



Suomisanakirjan (2021) mukaan “omainen” tarkoittaa oman perheen jasenta tai lahi-
sukulaista. Taman tutkimuksen yhteydessa omaisella tarkoitetaan kaikkia palveluiden
kayttajan sukulaisia, perheenjasenia tai lahipiiria, jotka jollakin tavalla ovat asiakkaan

elamassa mukana seka kytkoksissa palveluihin, joita asiakas kayttaa.

Asiakkaiden osallistaminen on siis sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamisessa vahvasti
Iasnd, ja osallisuuden voidaan katsoa liittyvan vahvasti myos yhteiskehittamiseen. Se, mi-
ten omaisten rooli nayttaytyy ja miten heiltd saatavaa tietoa hyodynnetaan organisaa-
tion toiminnassa, on tutkimuksen painopisteena. Kuviossa 1 on kuvattuna tutkimuksen

teoreettista viitekehysta seka empiirisen tutkimuksen asetelmaa.

OSALLISUUS

KOKEMUSTIETO

Yhteiskehittdminen

Asiakaslahtdisyys |
Merkityksellistiminen

ORGANISAATION KYKY

EMPIRIINEN HYODYNTAA TIETOA Organisaation tiedon!
TUTKIMUS _ vastaanottokyky
Miten omaistietoa h\rod\mnetaan’ Mita omaistiedon hyodyntamiselld voidaan saada aikaan?

Kuvio 1. Tutkimuksen rakentuminen.

Omaisten tuottaman kokemustiedon nakokulmasta ei tutkimuksia juurikaan ole tehty.
Palveluiden yhteiskehittamiseen oli tarkoitus 16ytda uutta ndkékulmaa omaisten koke-
mustiedon hyodyntamisen mahdollisuuksista ja vaikutuksista organisaatiossa. Tutkimuk-

sen teoreettinen viitekehys punoutuu osallisuuden teemaan, ja luvuissa 3-5 on avattu
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tutkimuksen tarkoituksen kannalta tarkeimpia kasitteita. Empiirisen tutkimuksen tavoit-
teena oli selvittaa, miten omaisten rooli ja tiedon merkitys maaritetadn organisaatiossa,
miten ympariston ja toimijan valinen suhde nayttaytyy organisaatiossa, millaisia organi-
saation tiedon vastaanottokyvyn piirteita organisaatiossa vallitsee, ja hyédynnetaanko
omaistietoa organisaation kehittamisessa. Myds vuorovaikutusta organisaation ja omais-
ten valilla seka organisaation sisalla tutkittiin tutkimuksen empiirisessa osuudessa. Li-
saksi tavoitteena oli tuoda ilmi, mahdollistaako omaistiedon hyédyntaminen arvon yh-

teisluontia. Alla on esitetty tutkimuskysymykset.

1. Mika on tiedon merkitys omaisten roolin maarittymisessa organisaatiossa?

2. Millaisia merkityksellistdmisen prosessin ja tiedon vastaanottokyvyn piirteita or-

ganisaatiossa on nahtavissa?

3. Voidaanko omaistietoa hyddyntaa palvelujen kehittamisessa ja mahdollistaako

omaistiedon hyédyntaminen arvon yhteisluonnin toteutumista?
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3 Asiakasta osallistava palvelujen kehittaminen

Suomen politilkkaohjelmissa korostetaan aktiivista ja osallistuvaa kansalaista, ja se onkin
hyvinvointiyhteiskunnan ideaalisena tavoitteena (Laitinen & Niskala 2016, s. 10). Osalli-
suus vaatii sitoutumista vaikuttamisen tavoitteisiin sekd vastuunottoa omasta toimin-
nasta. Onnistuneen osallisuuden toteutuminen vaatii toimijoiden keskinaista luottamuk-
sen ja tiiviin vuorovaikutuksen toteutumista, avoimuuden ja kuulluksi tulemisen koke-
musten kautta. (Laitinen & Pohjola, 2010; Raitakari ja muut, 2014) Sosiaalihuoltolain
(2014, § 7) mukaan tietoa tulee tuottaa ihmisten tarpeista ja niiden yhteiskunnallisten
yhteyksien seka palveluiden vaikutuksista paatoksentekoon ja paattdjille. Saatujen asi-
antuntemusten hyédyntaminen osana kuntien muiden toimialojen suunnitteluja on
laissa myOs madritelty. Lisdksi elinympariston kehittdminen toimenpide-ehdotusten
kautta on laissa esilla. Naihin lain asettamiin vaatimuksiin sosiaalihuollon kehittamisesta

asiakkailla yhdessa ammattilaisten kanssa on merkittava rooli (Pohjola, 2017, s. 324).

Ihmisten avuntarpeeseen oikein vastaaminen ja yhteisdjen toimivuuden vahvistaminen
on sosiaali- ja terveyspalveluiden tehtdvana ja tavoitteena. Kun asiaa tarkastellaan toi-
sesta, kansalaisten ja palveluiden kayttdjien ndkdkulmasta, nousee kansalaisten velvolli-
suus myos palveluiden edistamisesta esille. Heidan avullaan voidaan kehittamistehtaviin
ja paatoksentekoon tuoda lisdarvoa. Tehtdava on vastavuoroinen — seka ammattilaisten
ettd asiakkaiden panosta tarvitaan. Kehittdjdasiantuntijuuden toteutumisen kannalta
oleellista on yhteinen oppimisprosessi ja jaettu valta. Tavoitteena on luoda vaihtoehtoi-
sia toimintamalleja. Palvelujarjestelman kehittamista ja asiakkaiden osallisuuden seka
vaikuttamisen toteutumista voidaan kuvata esimerkiksi yhteiskehittamisen tai kansalais-

vaikuttamisen kasitteilld. (Pohjola, 2017, s. 321-322)
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3.1 Asiakaslahtoisyys osallisuuden taustalla

Julkisilla varoilla tuotettavien hyvinvointia edistavien palveluiden kehittaminen ei ole ai-
noastaan kansalaisten oikeus vaan myds velvollisuus. Kun hyvinvointipalvelujen kehitta-
misen keskiossa on kansalaisille tuotettavat palvelut, tulee kansalaisten osallisuutta pal-
velujen kehittamiseen tarkastella hyvinkin laajasta nakokulmasta ja kehittamiseen tulee
ottaa mukaan uusia resursseja. (Harra ja muut, 2017, s. 150) Kansalaisten osallistuessa
palveluiden kehittamistoimintaan ja heidan kokemustietonsa avulla, palvelujen koko-
naisvaltainen kehittaminen vastaa paremmin seka yhteiskunnan etta yksildiden tarpei-
siin. Hyvinvointipalveluiden kehittyminen muuttuvien vaateiden mukaisiksi vaatii jatku-
vaa vuoropuhelua palveluiden kayttdjien, tuottajien seka jarjestdjien kesken. (Harra ja

muut, 2017, s. 151)

Hallitusohjelma vuodelta 2015 esitti ndkemyksen kokemusasiantuntijuuden kdyttami-
sesta osana sosiaali- ja terveydenhuollon kehittamistoimenpiteita. Sosiaali- ja terveys-
palveluiden tavoitteet, eli varhaisen tuen, ennaltaehkaisevan tyootteen ja asiakaslahtois-
ten vaikuttavien palveluketjujen toteutuminen yli hallintorajojen, voidaan saavuttaa ko-
kemusasiantuntemuksen ja kansalaisten osallisuuden keinoja vahvistamalla. (Valtioneu-
voston kanslia, 2015, s. 20) Hyvari (2001) on jo tdman vuosituhannen alussa tuonut esille
sen, kuinka kokemuksia voitaisiin hyodyntaa poliittisessa toiminnassa niin, ettd kansa-
laisten omien kokemusten kautta saadut ja tulkitut kdytannot toimisivat pohjana palve-
luiden kehittamisessa ja jarjestamisessa. Asiakkaan kokemusten ja osallisuuden hyddyn-
tdminen sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittamisessa ei viela kuitenkaan ole kovin
yleista. Asiakkaiden osallisuudesta saatavaa arvoa on tunnistettu, mutta kdytannon toi-
mintana se ei vield suuresti ndy. Erityisesti paljon palveluita ja apua tarvitsevien kaytta-
jien kokemuksia ja nakékulmia hyodynnetdan vain marginaalisesti tutkimusten, kaytan-

non toiminnan ja paiatoksenteon tukena. (Lindh ja muut, 2017, s. 111)

Organisaation toimintaa pyritddn usein tehostamaan standardoiduilla tai kaavamaisilla
palveluilla. Ndin tapahtuessa asiakkaan ja yksilon valinnanvapaus seka itsemaaraamisen

oikeus rajoittuu. Sosiaali- ja terveydenhuollossa on pitkdan ollut vallassa asiakkaaseen
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kohdistuvaa vallankadyttoa. Uudenlaisen ajattelutavan ja asiakaslahtdisyyden myo6ta on
tasta vallasta ja kontrolloimisesta luovuttava. (Koskiaho, 2008, 140) Kaikkia kansalaisia
voidaan pitda sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaina. Asiakasldaht6isen toiminnan
lahtokohtana on huomioida seka eri asiakkuudet organisaatiossa etta yksittdisten
asiakkaiden tarpeet. Organisaation selkeiden toimintalinjausten ja -tapojen, seka miten
asiakkaita kohdellaan ja kohdataan, avulla edistetdan asiakaslahtoisyytta. Sisdisten ja
ulkoisten informaatioiden yhdistaminen, sekd niistd saatujen ideoiden saaminen
organisaation kaytantéon vaatii organisaation johdolta aktiivista osallistumista.
(Niiranen, 1995, s. 30) Palveluiden laadusta saadaan tietoa asiakaspalautteiden kautta.
Vaikka johtamistyOssd pidetdaan tarkedna asiakkaiden tarpeita ja palautetta, se ei
kuitenkaan ole ensisijaisena johdon toiminnassa. Organisaation toiminnan kehittamisen
kannalta palautteiden ja asiakaspalautemenetelmien hyodyntaminen tulisi nahda

organisaation voimavarana. (Valkama, 2009, s. 38)

Asiakkaiden tarpeiden seka merkitysten kuuleminen on aitoa asiakaslahtoisyytta.
Valkama (2009, s. 35) on nostanut esille, kuinka asiakkaat pitavat kuulluksi tulemista ja
tasa-arvoista kohtelua tarkedampina kuin tarpeiden tyydyttamista ja palvelun laatua.
Lainsdadannon (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000)
painotus palvelujen yhteydessd korostaa myos asiakkaiden kuulluksi tulemista.
Asiakkaiden tieto palveluista ja hoidosta sekd omista etuuksistaan on wusein

ajankohtaisinta.

Asiakkaan ollessa aktiivinen toimija hanet ndahddan usein organisaation toimintaa
hadiritsevana tekijand tai muutoin hankalana ja vaativana asiakkaana. Asiakkaiden
osaamisen ja tiedon hyddyntaminen tulisi ndhda resurssina, jota voidaan hyodyntaa
organisaation toimintatapojen kehittdmiseen ja osaamisen vahvistamiseen. Johdon
esimerkilld on tarked rooli my6s tdaman toteutumisessa. Palveluista tullessa paljon
esimerkiksi palautetta tai valituksia, tulisi miettida kohtaamisia, jotka koetaan

ongelmallisiksi sekd mahdollisia toimia, joilla valituksia koskeviin tilanteisiin voitaisiin
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puuttua ja korjata asioita. Asiakkaiden kuunteleminen ja kuuleminen on ensiarvoisen

tarkeda tassakin asiassa. (Valkama, 2009, s. 37)

Palveluiden kayttdjien ja kansalaisten osallistuminen palveluja koskeviin paatéksentekoi-
hin on lakisaateisesti asetettu melko minimaaliseksi. Tata osallistumista voidaan kuiten-
kin tdydentaa vapaaehtoisen osallistumisen kautta. (Pernaa & Perttola, 2016) Koska lain-
saadanto asettaa osallistamiseen minimivaatimuksensa, voidaan arvioida sen kehitta-
mista ja vaikuttavuutta tietoisesti. Kehittamisessa tulisi pyrkia yksildiden eri lahtékohdat
huomioivaan toimintaan. Ammattilaisten, palvelujen jarjestdjien ja tarjoajien roolilla on
merkittava vaikutus taman toteutumiseen. Kuviossa 2 on tuotu esille “voimansiirtoa”,

miten kaikkien osapuolien osallistumisen muodot voivat toteutua ja vahvistua.

hiljainen )

marginaali

osallistuva

marginaali

valtaviestd

Kuvio 2. Ratasmalli hyvinvointipalvelujen kadyttdjien osallistumisesta (mukaillen Perttola & Per-

naa, 2016).

Osallistuva marginaali koostuu sellaisista palveluiden kayttdjista, jotka todennakoisesti
kayttavat monia palveluja samanaikaisesti. Heidan osallistumisen tapansa ovat vahaiset,
mutta heidan aktiivisuuttaan osallistumisen muotoihin voidaan lisata palveluntarjoajien
tuella sekd mahdollistamalla osallistuminen. Osallistuvan marginaalin vdesto on keskei-

sessd asemassa siind, etta muut rattaiden osat saadaan liikkeelle, koska talla vaestolla on
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kokemusta, jota voidaan hyddyntaa palvelujen kehittamisessa. Valtavdaeston ratas kuvaa
kansalaisia, jotka kayttavat vain vahan julkisia hyvinvointipalveluja ja joiden taloudelliset
seka sosiaaliset resurssit mahdollistavat palvelujen hankkimisen tarvittaessa myds yksi-
tyiselta sektorilta. Osallistuvan marginaalin vaesto voi olla ainut kanava tuottaa tietoa
valtavdestolle paljon palveluja kdyttavien kansalaisten kokemuksista. Hiljaisen marginaa-
lin vaestd puolestaan kayttaa paljon palveluita, eivatka he kykene osallistumiseen. Lisaksi
julkisten palveluiden ja tuen minimivaatimukset ovat heidan hyvinvoinnilleen valttamat-
tomia. Jokaisen palveluiden kayttajan toiminnalla on vaikutusta ratasmallin ja systeemin
lilkkeeseen. Osallistumisen suuruus ei vaikuta rattaan pyérimiseen, vaan myos pienet
osallistuvan marginaalin toimet liikuttavat koko systeemia. Palveluiden tarjoavien ja jar-
jestavien organisaatioiden ammattilaisten merkitys palveluiden kayttdjien osallistumi-
seen voi olla joko vahvistava tai heikentava. Hyvinvointiammattilaisten tehtavana on nain
ollen huoltaa ja kehittaa rattaiden toimintaa. Kansalaisten osallistaminen tulee nahda ja
hahmottaa kokonaisuutena. (Jalonen ja muut, 2021, s. 88—89) Vaikka ammattilaisilla ole-
vaa tietoa voidaan pitaa merkityksellisena, palvelujen tarjoamisen lahtékohtana tulisi
kuitenkin pitaa palvelujen kayttajien omista kokemuksista seka tavoitteista nousseita asi-

oita. Nadin aito asiakaslahtoisyys voi toteutua. (Falk ja muut, 2013, s. 10)

3.2 Yhteiskehittaminen ja arvon yhteisluonti

Yhteiskehittdminen (co-creation) tarkoittaa jarjestdjen sijaan yksittdisten kansalaisten
osallistumista palveluiden kehittamiseen. Teknologian ja kulttuuristen tekijéiden kehit-
tyminen ja muuttuminen ovat helpottaneet yhteiskehittamisen toteuttamista. Teknolo-
gian kehittyminen on muun muassa helpottanut kansalaisten (palveluiden kayttajien) ja
palveluiden tuottajien valistd vuorovaikutusta. Tama on lisdannyt yhteiskehittamista seka

antanut sen toteutumiselle otollisia valineita. (Brandsen ja muut, 2018, s. 4-5)

Yhteiskehittdminen erottuu yleisestd palveluiden suunnitteluun ja tuottamiseen liitty-

vista termeista niin, ettd yhteiskehittaminen liittyy palveluiden kehittamiseen suorasti.
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Suoraksi kehittamiseksi tassa katsotaan palvelun kayttdjan vaikutusmahdollisuudet kayt-
tdmaansa tai hanelle tarjottuun palveluun (joko yksilona tai ryhmana). Lisaksi yhteiske-
hittdmisen maaritelma viittaa vahvasti julkisten virastojen ammattilaisten ja kansalaisten
valiseen yhteistydhon seka kansalaisten aktiiviseen osallistumiseen palvelujen kehitta-

misessa. (Brandsen & Honingh, 2018, s. 11)

Yhteiskehittaminen liittyy koko palveluiden kehittamisen prosessiin, jossa kansalaisten
osallistuminen voidaan nahda jo palvelujen suunnitteluvaiheessa, ehka jopa aloitteelli-
sestikin. Palveluiden suunnitteluun osallistuminen voi olla yksilo- tai ryhmantasoista.
(Brandsen & Honingh, 2018, s. 13) Yhteiskehittamisessa kyse on strategisesta suunnitte-
lusta ja palveluiden kdynnistamisestd, aina toteuttamiseen ja arviointiin saakka. (Brand-
sen & Honingh, 2018, s. 14; Voorberg ja muut, 2015) Kuten Hietala ja Rissanen (2017, s.
167) toteavat, on yhteiskehittamiselld uudistettu palveluiden kaytantoéjen, ammatillisuu-
den seka ajattelun malleja, kokemusasiantuntemuksen sekd ammatillisen tietamyksen
yvhdistamisella. Yhteistutkimusten seka kokemusarviointien avulla pystytdaan tuottamaan

seka tietoa ettd ymmarrysta esimerkiksi siitd, miten hyvinvointipalvelut toimivat.

Palveluntarjoajat ja kayttdjat altistuvat vuorovaikutukseen toistensa kanssa yhteiskehit-
tamisessa. Tata vuorovaikutusta ei voida kontrolloida, korkeintaan hieman ohjata. Siksi
on mahdollista, etta yhteiskehittamisessa voi syntya ennakoimattomia ja yllattaviakin
asioita. (Jalonen, 2019, s. 310) Voorberg ja muut (2014, s. 20-21) ovat todenneet yhteis-
kehittamisen ja tulosten arvioimisen vaikeuden, koska tutkimuksissa on lahinna keski-
tytty yhteiskehittamisen prosessiin. Niinkdan ei ole arvioitu, kuinka yhteiskehittdminen
on vaikuttanut pitkalla aikavalilla tai millaisia kdaytannon vaikutuksia yhteiskehittamisella

on saavutettu.

Jotta taysin voitaisiin ymmartaa yhteiskehittamisen potentiaalista roolia julkisten palve-
luiden uudistamisessa, taytyy rakentaa teoreettisia selityksia yhteiskehittamisesta: mi-

ten muutosta syntyy ja millaisia toimia ja edellytyksia tuon muutoksen tapahtumiseen
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tarvitaan? (Fox ja muut, 2019, s. 23) Yhteiskehittdminen perustuu monimutkaisesti yh-
distelmaan seka ylhaalta-alas ohjaamiseen (viranomaisilta ja palveluntarjoajilta -kaytta-
jille) etta alhaalta-yl6s (palvelunkayttajilta ja —tarjoajilta viranomaisille) -toimintaan. Jos
yhteiskehittaminen nahdaan monimutkaisena jarjestelmana, tulisi pohtia jarjestelmata-
son kayttaytymista. Julkisen, yksityisten ja kolmannen sektorin organisaatioiden tulee
toimia talldin synergiassa, jotta saavutetaan haluttuja tuloksia ja luodaan julkista arvoa.

(Bouckaert & Halligan, 2008)

Yhteiskehittdminen edellyttaa vuorovaikutteista ja dynaamista suhdetta, jossa arvo syn-
tyy vuorovaikutuksen yhteydessa. Arvoa palvelun kayttdjalle ja julkiselle palvelulle ei
luoda lineaarisella tuotannolla vaan pikemminkin vuorovaikutuksessa, joka tapahtuu
palvelun kdyttdjan laajemman elamankokemuksen yhteydessa. Talla on merkittavia vai-
kutuksia siihen, miten ymmarramme julkisten palveluiden tarjoajien ja palvelunkaytta-
jien valisen suhteen julkisten palveluiden tuottamisessa, ja mitda nama suhteet merkitse-
vat julkisten palveluiden luoman arvon kannalta yhteiskunnan tasolla. (Osborne, 2018, s.
225-226) Yhteiskehittamisessa painottuva palveluperusteinen toimintalogiikka tuo pal-
veluiden kayttdjat mukaan kehittamistoimintaan, toisin kuin uudessa julkisjohtajuutta
painottavassa toimissa tehtiin. Palvelulogiikka (Service Logic) keskittyy siihen, miten jul-
kisten palveluiden prosesseja kehitetdan, toteutetaan ja hallitaan siten, etta niilla pysty-
taan tuottamaan laadukkaita palveluita kayttajille. Palveluiden kayttadjat voivat osallistua
joihinkin ndista prosesseista aktiivisina osallistujina, ja kun kayttaja osallistuu tdhan toi-
mintaan, voivat kayttdjat ja palveluntarjoajat tehda yhteisty6ta arvon yhteisluonnissa.

(Groénroos, 2019, s. 777)

Palvelulogiikka keskittyy siihen, ettad palveluiden kayttdjat muodostavat |lahtékohdan pal-
veluiden tarpeesta ja palveluprosessien rakenteiden analysoinnista. Palveluiden kaytta-
jat luovat itse arvoa heille tarjotuista palveluista. He voivat halutessaan kutsua palvelun-
tarjoajat mukaan vuorovaikutukseen ja arvon yhteisluontiin. Nain ollen palveluntarjo-
ajille avautuu mahdollisuus luoda arvoa yhdessa palveluiden kayttdjien kanssa. Palvelui-

den kayttajat, eivat palveluntarjoajat, ovat siis vastuussa arvon luomisesta. Tama johtaa
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siithen, ettd palveluiden painopiste siirtyy tuotantoldahtoisyydesta kayttajalahtoisyyteen,
kun palveluntarjoajien rooli tassa yhteydessa on toimia apuna arvonluonnissa kayttdjille.
(Gronroos, 2019, s. 778) Kun painopiste siirretdan lineaarisesta yhteistuotannosta dy-
naamiseen arvon yhteisluomiseen, julkisten palveluiden logiikka tuo esille asian, joka on
usein unohtunut nykyisessa johtamisteoriassa. Julkiset palvelut eivat luo arvoa kansalai-
sille — ne voivat tarjota vain julkista palvelua. Arvoa luo se, kuinka kansalainen kayttaa
tata tarjottua palvelua ja miten se toimii vuorovaikutuksessa hanen omien kokemus-

tensa kanssa. (Osborne, 2018, s. 228)

Palveluita on perinteisesti kuvattu prosesseina, joissa monet erilaiset resurssit ovat vuo-
rovaikutuksessa ja palveluiden kayttdjille tarjotut palvelut syntyvat ndissa prosesseissa.
Palveluperusteisen toimintalogiikan mukaan palvelut ovat taitojen ja tiedon soveltamista
palveluiden kayttajien hyodyksi. (Gronroos, 2019, s. 778) Terveydenhuollosta otetun esi-
merkin mukaan |aakari voi vain tarjota hoitokuurin (esim. leikkaus, laakitys, terapia) asi-
akkaalle. Kuitenkin se, miten asiakas on vuorovaikutuksessa taman hoitojarjestelman

kanssa ja kuinka han kokee palvelun, maarittaa arvon luomisen. (Osborne, 2018, s. 229)

Pitkaan vallassa ollut ajatus on, etta julkiset palvelut ovat niita, joka tuottavat omalla
suorituksellaan arvoa palvelujen kayttdjille. Keskustelu on siis painottunut siihen, miten
julkisiin palveluihin voidaan lisata kansalaisten toimintaa, jotta organisaatioiden suori-
tuskykya voitaisiin tehostaa. Julkisten palveluiden logiikassa toiminta on pdinvastaista.
Palveluiden kayttaja on se, joka luo julkisen palvelun suorituskykya ja arvoa, ja palvelun-
tuottaja toimii taman prosessin toteutumisen edistdjana. Palveluiden kayttdja toteuttaa
arvon luonnin prosessia yhdistamalla julkisten palveluiden tarjontaa omiin tarpeisiinsa,
henkilokohtaisiin kykyihinsa, kokemuksiinsa seka yhteiskunnalliseen yhteyteen. Julkisten
palveluiden tehtdvaksi jaa palvelutarjonnan vakiinnuttaminen ja arvonluonnin prosessin
edistaminen. Julkisten palveluiden logiikka painottaa siis sitd, kuinka palveluiden kaytta-
jat ovat keskiossa ja miten julkiset palvelut voitaisiin suunnitella helpottamaan yhteiske-
hittdmisen arvon toteutumista palvelun kdyttdjien toimesta, ei painvastoin. (Osborne,

2018, s. 229)
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Vaikka aiemmin on tuotu esille eroa yritysmaailman ja julkisten sosiaali- ja terveyspalve-
luiden asiakkuuksien eroista, voidaan yritysmaailmassa kaytdssa olevan palveluperustei-
sen arvonluonnin nakékulmaa soveltaa myods julkiseen palvelutuotantoon. Palveluperus-
teinen arvonluonti keskittyy siihen, kuinka asiakkaan ja yrityksen valisen vuorovaikutuk-
sen seurauksena syntyy arvoa (Jalonen, 2019, s. 308). Arvon luominen (value creation)
voidaan katsoa olevan yhteiskehittamisessakin pohjimmiltaan kysymyksend, jossa toi-
minnan seurauksena syntynyt tuotos ja siihen kohdistetut uhraukset lasketaan erotuk-
sella ja tdman seurauksena on saavutettu tietty hyoty (Brandsen ja muut, 2018; Osborne
2018). Kuten Jalonen (2019, s. 308) toteaa, yhteiskehittamisen viitekehyksessa arvoa ei
nahda ominaisuutena, joka voidaan sitoa palveluun, vaan arvo syntyy palveluiden ja kan-
salaisten vuorovaikutuksen seurauksena, kokemuksena. Ndin ollen palvelut koetaan sita
arvokkaammiksi, mitd paremmin kansalaisten tarpeet, odotukset ja toiveet on koettu

toteutuneeksi.

Ongelmien ja nakékulmien monimutkaisuudesta johtuen yhteiskehittamisen salaisuutta
kannattaa etsia jarjestelmien sisdlld, ympariston ja jarjestelman valisesta itseorganisoi-
tuvasta ja ilmaantuvasta suhteiden luonteesta. Kansalaisilla on erityisesti sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa tarkea rooli yhteiskehittamiseen liittyvissa prosesseissa. Kansalaisten
osallistuminen ja vaikuttaminen tapahtuu sekd tuotannon ettd tulosten kentalla, kun
kansalaiset tiedottavat terveydestaan tai toteuttavat esimerkiksi kuntoutustoimia. Itse-
organisoitumisella ja ilmaantumisella on potentiaali vetda yhteisluomista samanaikai-
sesti joko epdonnistumiseen tai onnistumiseen. Itseorganisoitumisen prosessi voi tuoda
esiin sellaisia yhteiskehittamisen malleja, jotka eivat ole kdytannon toimijoiden etujen
mukaisia. Siksi on tarkeda tutkia kokonaisuuksia ja niihin vaikuttavien elementtien vuo-
rovaikutusta seka keskinaisid suhteita ja yhteen liitettavyytta, jotta voisimme ymmartaa

yhteiskehittamisen ilmaantumisen syntymista. (Fox ja muut, 2019, s. 24)
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Arvo on yhteisluotu, olennaisesti johdettu ja maérityssé kiytossa

tdssa alla kuvatussa kontekstissa.

TARJOAJAN ALUE KANSALAISEN ALUE

.
/

ODOTUKSET & TARPEET

Poliittiset
/ paatoksentekijat

viranomaiset

\ Palveluntuottajat

TAVOITTEET & PAAMAARAT

Kansalaiset

Julkiset

Yhteisot

Kuvio 3. Arvon yhteisluonti (mukaillen Fox ja muut, 2019, s. 41).

Arvon yhteisluontia on kuviossa 3 havainnollistettu eri alueiden ja toimijoiden, seka
tavoitteiden ja pdamaarien, ettd odotuksien ja tarpeiden kohtaamista.
Yhteiskehittdmisen tuomaa lisdarvoa voidaan arvioida poliittisen ja kulttuurisen
ndakokulman kautta. Innovaatiot ja vyhteiskehittdmisen voidaan maaritella
merkityksellistamisen prosessiksi, jossa kansalaisten osallistuminen on nahty tarkeana
osana poliittista arvoa. (Fox ja muut, 2019, s. 36) Kansalaisten osallistuminen voitaisiin
nahda tarkedna toimintana normatiivisen integraation saavuttamiseksi ja tapana

merkityksellistaa ja saavuttaa poliittista legitimiteettid. (DiMaggio & Powell, 2000)
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4 Kokemus palveluja hyodyttavana tietona

Kokemukset syntyvat elamysten kautta. Kokemuksen voidaan ajatella syntyvan ihmisen
elamantilanteen, joko aineellisen, kehollisen, ideaalisen tai elamanmuodollisen todelli-
suuden kautta. Ihmisen elamantilanteet syntyvat kaikesta siitd mihin hanelld on suhteita.
Ihmiselld on taipumus pyrkia ymmartamaan elamantilanteitaan ja luoda niista merkityk-
sid. (Perttula, 2009, s. 116—117) Kokemuksen voisi siis sanoa olevan naiden elamantilan-

teiden kautta syntynyt merkitys. Nain ollen jokaisen ihmisen kokemus on ainutlaatuinen.

4.1 Kokemuksellinen asiantuntijuus

Suomessa kokemusasiantuntijuuden hyédyntaminen on usein ollut kuntien tai jarjesto-
jen osallistamishankkeista laht6isin olevaa toimintaa, joissa kansalaisten oma aktiivisuus
ei juurikaan ole nakynyt. Kokemusasiantuntijuudella voidaan rikkoa perinteisen hallin-
nan rakenteita, jolloin saadaan aikaan uudenlaisia osallistumisen mahdollisuuksia (Me-
riluoto, 2016a; 2016b). Palukka ja muut (2019, s. 34) toteavat kokemusasiantuntijatoi-
minnan olevan mahdollisesti siirtymavaihe, kohti asiakkaan aidon osallisuuden toteutu-

mista omien seka laheisten palveluiden toteuttamisessa ja jarjestamisessa.

Sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamiseksi vaaditaan monenlaista ajantasaista asiak-
kailta ja kansalaisilta saatavaa tietoa. Tarkeda on saada tietoon, mita elinolosuhteita, pal-
veluiden toimivuutta, palvelutarpeita tuottavia rakenteellisia tekijoitd ja toteutuvia
avuntarpeita on, ja miten ne saataisiin vaikuttavasti kaytt6on. Asiakkaiden mukanaoloa
seka heidan tietoaan tarvitaan tyokaluina kdytettavissa hyvinvointisuunnitelmien- ja ker-
tomusten laadinnassa ja arvioinneissa. (Pohjola, 2017, s. 323) Toimintastrategioiden
suunnittelussa ruohonjuuritason (eli esim. asiakkaiden) mukanaolo ja vaikuttavuus tulee
hyodyntaa ja ilman jatkuvaa vuorovaikutusta ja kansalaisten mukaan ottamista vaikutta-

miseen, palvelujarjestelma ja elamisen todellisuus etdantyvat toisistaan.
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Kokemusasiantuntijoilla viitataan ihmisiin, jotka ovat kokeneet menneisyydessaan ongel-
mallisia kokemuksia, ja jotka on sitten naihin kokemuksiin perustuen kutsuttu sosiaali- ja
terveydenhuollon organisaatioon asiantuntijoiksi. Samalla tdman konseptin tarkoitus on
saavuttaa eri tavoitteita, kuten osallistujien voimaannuttaminen antamalla arvoa heidan
kokemuksilleen seka tunnustamalla kokemusten kautta saatua tietoa. (Randall & Munro,
2010, s. 1495) Kokemusasiantuntijuuden hyddyntamisen kautta voidaan saada tie-
toa "todellisista elamankokemuksista”, jota voidaan kayttaa palvelutuotannon ja politii-
kan suunnittelussa. Lisaksi kokemusasiantuntijuuden kayttaminen toteuttaa hyvan hal-
linnon osallistavaa normia, kun sidosryhmia otetaan mukaan hallinnon verkostoihin. Ko-
kemusasiantuntijuuden voidaan nahda asiantuntijuuden demokratisoitumisena, kun
tunnustetaan vaihtoehtoisten tiedonlahteiden kaytettavyys ja legitimoidaan asiantunti-
juutta. Lisaksi kokemusasiantuntijuutta voidaan kayttda tyokaluna demokratiassa, kun
luodaan uusia osallisuuden mahdollisuuksia asiantuntijoille ja kansalaisille. (Meriluoto,

2018, s. 12)

Kokemusasiantuntijuuden kasite oli suomalaisille sosiaalihuollon organisaatioille hou-
kutteleva, koska se naytti lisddvan mahdollisuuksia kohderyhmien osallisuuden lisaa-
miseksi. Se ei ainoastaan mahdollistaisi uusien osallisuuden tydtapojen ja -paikkojen luo-
mista, vaan myods tunnustaisi osallistujien kokemuksia uudella tavalla. Taman takia koke-
mukset muotoiltiin kokemukselliseksi tiedoksi, joka pystyttiin helposti sellaisenaan sisal-
lyttamaan poliittiseen paatoksentekoon. Myds ammattilaisten ja palveluiden kayttdjien
valisen asiantuntijuuden erot hamartyivat, jolloin osallistuva ja dialoginen sosiaalityo sai-
vat valtaa. (Meriluoto, 2018, s. 19) Ndin ollen kokemusasiantuntijuuden hyddyntaminen
laajentaa organisaatioiden tietoresurssien ldhteitd, luoden laajemman ymmarryksen

palveluiden kayttajien tarpeista ja toiveista.

Kokemusasiantuntijuuden kasite on nykyaan laajasti kdytossa, ja siitd on muodostunut
osallistavan ja voimaannuttavan hyvinvointiorganisaation tavaramerkki seka julkisen hal-

linnon yksi avainhankkeista. Kasitteen merkitykset ovat kuitenkin laajoja, ja sita voidaan
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kayttaa seka sosiaali- ettd terveydenhuollon kentilld. Kasitteelld voidaan viitata koulutet-
tuihin ja palkattuihin ammattilaisiin, freelancer-toimijoihin tai vapaaehtoisiin. Kasitetta
kdytetdaan laajemmassa merkityksessa henkilostd, joka on ldapikdynyt sosiaalisia tai ter-
veydellisia vaikeuksia, ja joka nyt toimii asiantuntijana naihin kokemuksiinsa nojaten.

(Meriluoto, 2018, s. 20-21)

Kuten Meriluoto (2018, s. 22) on tuonut esille, kokemusasiantuntijoiden tehtavat vaih-
televat niiden tavoitteiden, laajuuden ja kontekstin mukaan. Termia voidaan kayttaa yhta
hyvin sosiaalisten palveluiden kayttajasta, joka tuo kokemuksellisen tietonsa esille joka-
paivaisessa keskustelussa kahvikupillisen darelld. Samaan aikaan termia voidaan kayttaa
muodollisessa tilanteessa, jossa nimetty asiakas toimii esittelijana ministerikomiteoissa
tai palveluiden yhteiskehittdmisryhmissa. Kokemusasiantuntijan osallistuminen voi olla
hyvin kapeaa toimintaa jonkin tietyn palvelun kehittamisessa ja erityisten juuri tata pal-
velua koskeviin asioihin, vaikuttamista omilla kokemuksilla. Koska kokemusasiantuntijuu-
den konsepti on niin laaja ja monimerkityksellinen, kukaan ei oikein ymmarra sen sisal-
tamia tehtdvia ja sen luomia mahdollisuuksia osallistumiselle. Keskeisend sanomana, ko-
kemusasiantuntijan moninaisista tehtavista tai monimuotoisuudesta huolimatta, on ko-
kemusasiantuntijan oma tarina ja sen kautta ilmi tulleet asiat ja vaikutukset. Toiset na-
kevat kokemusasiantuntijoina vain koulutetut henkil6t, kun toiset taas pitdavat kokemus-
asiantuntijakoulutuksen konseptia ongelmallisena raja-arvona tai jopa keinotekoisena

valintaprosessina (Meriluoto, 2018, s. 23).

Palveluiden kayttdjien osallistaminen suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin on jul-
kisten palveluiden toimintakentalla vahvistuva trendi. Kokemuksellisen nakékulman
tarve palveluiden kehittdmisessa onkin tarpeellista. Kokemuksellisen nakdkulman toteu-
tuminen on julkisten palvelujen kentalla vield alkuvaiheessa, ja se vaatii sekd tunnusta-
misen ettd tunnettavuuden lisdamista. Kokemuksellisuuden hyddyntdaminen laajem-
massa palveluiden kehittamisessa on viela marginaalista. Mitd kauempana ollaan palve-

luiden tuottamisen kentasta ylemmilla paatoksenteon tasoilla, sen vahdisempaa on ko-
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kemuksellisuuden hyédyntaminen. Kokemusasiantuntijuuden hyédyntaminen ensin jar-
jestojen ja myohemmin myos julkisten organisaatioiden toimintakentalla on muuttanut
asiakkaiden asemaa konkreettisesti. (Hietala & Rissanen, 2015) Jos ammatillisen seka ko-
kemuksen kautta tulleen asiantuntijuuden vuorovaikutus onnistuu, voi yhteisollisyyteen
ja organisoitumiseen pyrkiva kokemusasiantuntijuus saada palveluiden kehittdmisessa
tilaa toimia (Hokkanen ja muut, 2017, s. 283). Jaspers ja Tuurnas (2021, s. 13—14) totea-
vat, etta kansalaisten tuottama "amatéérimadinen” kokemusasiantuntijuus ja ammatti-
laisten asiantuntijuus voivat toimia palvelujen kehittamisessa rinnakkain. Kansalaisten
tuodessa kokemuksellisen panoksen palvelujen kehittamiseen, voidaan lisata palvelujen
kehittdamisen arvoa sekd vahvistaa osallisuutta. Vastuuta palvelujen kehittdmisesta ei
kansalaisille voida kuitenkaan sysata mutta kansalaisten elamankokemuksen avulla, voi-
taisiin vastata paremmin palvelujen kayttdjien tarpeisiin, kuin ammattilaisten yksin toi-

miessa.

4.2 Kokemuksellinen vaikuttaminen

Vaikuttamisen tarkoituksena on tuoda esille ihmisten ainutlaatuisia tarinoita siitd, kuinka
palvelut ovat vaikuttaneet ihmisten selviytymismahdollisuuksiin. Ammattilaisten ym-
marryksen lisddntyminen asiakkaiden kokemisen yksilollisyydesta vahvistaa asiakkaiden
asemaa palvelujarjestelman kehittamisen kentalla. (Ahola, 2017, s. 298) Ahola (2017, s.
296) myos toteaa, ettd asiakkaalle syntynyt kokemustieto kertoo pitkalti siita, kuinka pal-
velut ovat onnistuneet asiakkaan kohdalla, ja ovatko palvelut olleet sitd, mita asiakas on
tarvinnut. Kasite “kokemukseen perustuva legitimoitu asiantuntija-asema” (experiental
authority), korostaa asiakkaiden tarpeiden sijaan heidan toimintavalmiuksiaan. Taman
toteutumisen yhteydessa tiedon (knowledge) ja asiantuntija-aseman (authority) seka ko-
kemuksen (experience) ja asiantuntijuuden (expertise) kysymykset yhdistyvat. (Noorani,
2013) Tarke&a naiden ulottuvuuksien toteutumiselle on se, miten asiakkaiden toiminta-

tapoja ja kehittamisideoita saadaan sisallytettyda ammattilaisten palvelukohtaamisten ja
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prosessien sisdlle. Merkittavaa on myds se, etta asiakkaiden uudenlainen asema palve-
luiden kehittdjana voi tuoda merkittavaa uutta tietoperustaa sosiaalitydn uudistamiseen

ja vahvistamiseen. (Miettinen ja muut, 2017, s. 37)

Kokemuksellinen asiantuntijuus ja sen vaikutus tulee erottaa perinteisesta tyontekija-
asiakassuhteesta, jossa huomio kiinnittyy ainoastaan asiakkaan omien palveluiden arvi-
ointiin, paatoksentekoon ja toteuttamiseen. Kokemuksellinen asiantuntijuus painottaa
vaikuttamista varsinaisen asiakassuhteen ulkopuolelta, jossa tavoitteena on vaikuttaa
jarjestelmaan, joka tuottaa palveluita. Kokemukseen perustuvalla asiantuntijuudella
seka sen vaikutuskentalld pyritddan arvioimaan nykyisia palvelujarjestelmia kokemuksiin
pohjautuen. Nykytilan arvioinnilla pyritadan osoittamaan tulevaisuuteen suuntaavia pal-
veluiden kehittamisehdotuksia ja tuottamaan tietoa siita, millaisia tarpeita ja toiveita
palveluiden kehittamiseen liittyy. Kokemuksellinen vaikuttaminen pureutuu nykyisiin ja
tuleviin palveluihin seka palveluiden kayttdjiin etta ammattilaisiin. (Ahola, 2017, s. 297)
Kokemukselliset asiantuntijat osallistuvat palveluiden arviointiin, tutkimuksiin ja audi-

tointeihin omiin kokemuksiinsa nojaten (Hietala & Rissanen, 2015, s. 23-24).

Palveluita kehitettdessa katsotaan tulevaisuuteen. Tavoitteiden kohdentuessa tulevai-
suuteen, tulisi pohtia, kenen tai keiden tehtavana on valita palveluita koskevia ratkaisuja
ja muutoksia, eli keiden ehdoilla palveluita kehitetdan. (Ahola, 2017, s. 299; Toikko &
Rantanen, 2009, s. 48). Aholan (2017, s. 299) mukaan kokemuksellisella vaikuttamisella
pyritdan parantamaan palveluita ja asemaa samassa tilanteessa olevien ihmisten kan-
nalta. Tavoite ei siis pelkdstdan ole omien asioiden ja palveluiden eteenpdin viemisessa.
Nain ollen kokemuksellisen vaikuttamisen vaikutuspiirissa ei ole ainoastaan palvelujar-
jestelmien kehittdminen ja ammattilaisten toiminta, vaan vertaiset palveluiden kayttajat

ja myos potentiaaliset vertaiset, eli kaikki ihmiset.

Kokemuksellisen vaikuttamisen keinona voidaan pitaa tarinoiden kerrontaa. Kun eri ryh-
mien kokemuksia tuodaan tietoon yhteiskunnan tasolla ja kertomuksia jaetaan, lisatdaan

ymmarrysta erilaisten ongelmien, sairauksien ja vammojen taustoista ja ratkaisuista.
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(Hietala & Rissanen, 2015, s. 22) Omien kokemusten jakamisella pyritdan vaikuttamaan
vastaavanlaisessa tilanteessa olevien ihmisten selviytymiseen, arjen sujuvuuteen seka
vaikuttavuuteen palvelujarjestelmassa. Tarinoiden jakamisella pyritddan tuomaan nimen-
omaan esille sita, mita jokin ongelma tarkoittaa juuri ko. ihmisen elamassa ja kuinka on-
gelmasta on selviydytty. Tarkeda on havaita sitd, kuinka palvelujarjestelma on kohdannut

ihmista ja miten henkil6 on saanut avun. (Ahola, 2017, s. 300)

Kuten Ahola (2017, s. 300) toteaa, on jokainen kokemustensa jakaja seka kuulija omien
kokemustensa asiantuntija. Kokemusten jakamisen tarkoituksena on antaa kuulijoille va-
lineitd palvelujarjestelmdssa toimimiseen ja sen kehittamiseen. Tarinoiden jakamisen
tarkoitus on laajentaa nakoalaa ja ymmartaa jokaisen kertojan ainutkertaisen kokemuk-
sen kautta yhteen tuotujen tarinoiden vertaiskokemuksia. Kun jaetaan rajoja ylittavia ko-
kemuksellisia tarinoita, voidaan muutostarpeita nahda entista laajemmin ja rakentavam-
masta nakokulmasta. Kokemuksellinen asiantuntijuus kasittdaa Aholan (2017, s. 302) mu-
kaan kaiken aina asiakkaan mielipiteiden kysymisesta toisten asiantuntijoiden kanssa
tehtdvaan toimintaan. Kokemuksellisen asiantuntijuuden kasite voidaan ymmartaa mo-
nella eri tavalla ja kdsitteiden maarittelyn kirjo voi aiheuttaa hammennysta. Vaikka maa-
rittelyt ja kdytannot kokemuksellisesta asiantuntijuudesta ovat vaihtelevia, on kuitenkin
vaikuttaminen se, mika siind on tavoitteena. Kokemuksellinen asiantuntijuus ei ole siis
yksi osallistamisen menetelmd, vaan enemmankin nakokulmaa antava taho siihen,
kuinka asiakkaat (entiset, nykyiset ja tulevat) voivat toimia vaikuttajina myos julkisten
palvelujen suunnitteluun, kehittamiseen, toteutukseen ja arviointiin, usein ammattilais-

ten maarittdmien toimintarakenteiden kentalla. (Ahola, 2017, s. 303)

Ahola toteaa (2017, s. 302), ettd kokemuksellisuuden tarkoituksena ei ole ainoastaan he-
rattaa tunteita ja ajatuksia tarinoita kertomalla. Kokemuksellisuuden kautta voidaan vai-
kuttaa kuulijoiden ajatusmaailmaan ja asenteisiin, ja ndin ollen luomaan uusia toiminta-
tapoja niihin asioihin ja rakenteisiin, jotka ovat kokemuksellisuuden ndkokulmasta koettu

haasteellisiksi. Pohjola (2017, s. 312) on nostanut esille kokemuksellisuuteen liittyvat ar-
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vokysymykset. Kenen kokemus painaa enemman kuin toisen, ja keitd voidaan kutsua ko-
kemusasiantuntijoiksi? Vaikka kokemuksellisuuden hyodyntdaminen palveluissa on Ili-
saantynyt, on se palveluiden kehittdmisessa vield puutteellista, ja asiakkaiden kuuntelu
jaa useinkin palautteiden kysymiseen tai konsultoinniksi palvelujarjestelman nakdkul-
masta. Usein kokemuksellisuuden hyddyntdamiseen tarvittavat tukirakenteet puuttuvat,
jolloin ruohonjuuritason ammattilaisten seka eri hankkeiden tehtavaksi jaa useinkin asi-
akkaiden osallisuuden mahdollistaminen. Johdon tukea kaikilla tasoilla tarvitaan todelli-
sen kokemuksellisen asiantuntijuuden toteutumisen tueksi, niin strategisten paatosten
kuin muutosjohtamisenkin konteksteissa. Muutoin asiakkaiden kokemusten hyddynta-
minen palveluiden kehittdmisessa nakyy usein jadvan pelkastadn marginaaliseksi tai to-

teutumattomaksi tavoitepuheeksi. (Pohjola, 2017, s. 321)

Kehittajaasiakastoiminnalla on vahvistettu kokemuksellisen vaikuttamisen roolia, jossa
palveluiden kdyttajat ovat voineet osallistua ja vaikuttaa palveluiden suunnittelun, kehit-
tamisen ja arvioinnin toimenpiteisiin. Taman toiminnan ensiarvoisena tavoitteena on pa-
rantaa seka yksittaisten palveluiden etta palvelukokonaisuuksien laatua. (Ahola, 2017, s.
297) Kehittdjdasiakkuus eroaa perinteisesta asiakassuhteesta siind, etta kuka tahansa
palvelut tunteva henkil6 voi toimia kehittdjaasiakkaana (Peronius & Rannali, 2015, s. 48).
Kokemuksellisten asiantuntijoiden mukaan ottaminen haastaa ammattilaisten tiedot ja
kdytannot, ja uusien roolien mukanaolo pakottaa palvelujarjestelmat muuttamaan toi-
mintarakenteita ja ottamaan huomioon uusia osallisuuden muotoja (Hietala & Rissanen

2015, s. 7; Niskala, 2010, s. 278-286; 295)

Miettinen ja muut (2017, s. 33—34) ovat havainnollistaneet sita, kuinka tiedon merkitys
muotoutuu kehittdja- ja vaikuttaja-asiakkuudessa ja millaisia rooleja ja paikkoja eri tahot
kehittajaasiakkaille antavat. N&ita rooleja, joita voi syntya asiakkaiden ja ammattilaisten
vuorovaikutuksessa on kuvattu taulukossa 1. Tassa kuvauksessa asiakkaan tiedolle ja ko-
kemuksille annettu arvo on joko pienta tai suurta. Lisdksi ammattilaisten tiedon luonne
vaihtelee maarittelevan ja neuvottelevan roolin valilla. Nama ed. erilaiset tiedolle anne-

tut arvot ja ammattilaisten tiedon luonne voivat toteutua yhtdaikaisesti. Dialogisuus seka
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ammattilaisten ja asiakkaiden suhteen tasa-arvoisuus korostuvat professionaalisen tie-
don kehittdja- ja vaikuttajaroolien ideaalitilanteessa. Taman toteutuessa asiakkaat nah-
daan kumppaneina, joiden tietoa ja kokemuksia arvostetaan. Asiakkaat voidaan kuiten-
kin nahda myos rooleissa, joissa osallisuutta on jollakin tapaa rajattu, maaritelty muiden
taholta tai se maaraytyy esimerkiksi hierarkkisten suhteiden mukaan. Tassa tapauksessa
asiakkaan rooli maarittyy kykenemdttémdksi, avustajaksi tai hankalaksi toimimaan ke-
hittdjana tai vaikuttajana palveluissa. Naiden roolien taustalla on vahvat professionaali-
set tiedot ja intressit. Kategorisointien taustalla on olettamukset siita, millaista toimi-
juutta ihmisella itselldan on. Olettamukset hanen oikeuksistaan, velvollisuuksistaan, ra-
joituksistaan seka mahdollisuuksista toimia tai tuoda ilmi asioita vuorovaikutuksessa jol-

lakin tietylla tavalla. (Raitakari, 2016, s. 116)

Taulukko 1. Kehittdjdasiakkaan tiedon merkitys roolin maarittymisessa (mukaillen Miettinen ja

muut, 2017, s. 34).

Palveluiden kdyttajan tiedon arvo

Professionaalisen Pieni Suuri

tiedon luonne

Maaritteleva Kontrolli ja pakot Konfliktiset tilanteet ja suhteet
Hierarkkisuus Tietdmisen ristiriidat

Asiantuntijatiedon oikeutus “Hankalat”

”Kykenemdttémdit”
Neuvotteleva Naenndinen tasa-arvoisuus Tasa-arvoisuus
Maaritellyt rajat Dialogisuus

“Avustajat” “Kumppanit”
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5 Merkityksellistaminen ja organisaation tiedon vastaanotto-

kyky

Organisaatio- ja johtamistutkimuksissa puhutaan sensemaking-ajattelusta, kun pyrimme
tekemaan jatkuvia jarkeistyksia kaikesta ymparillamme olevasta. Sensemaking koostuu
englanninkielisistd sanoista sense (suom. mm. jarki) ja making (suom. viittaa tekemi-
seen). Sensemaking on suomennettu tapahtumien ja toimintojen ymmarrettavaksi, mer-
kitykselliseksi, jarkeistavdksi, merkityksenannon ja tolkun tekemiseksi. Ymmarryksen
muodostaminen ja jarkeistiminen ovat myos tutkimuskirjallisuudessa sensemaking-ajat-
telua selittavia suomennoksia. My6s mielekkyyden luominen ja muotoilu mainitaan tut-
kimuskirjallisuudessa sensemaking-suomennoksina. (Korpela, 2017, s. 102) Tassa
tutkimuksessa kaytetaan termista suomennosta merkityksellistaminen. Merkityksellista-
mistad voidaan verrata esimerkiksi autolla ajoon. Kun ajamme, pyrimme tekemaan selkoa
ja johtopaatoksia muista tienkayttajista, heidan toiminnoistaan seka liikennesdaanndista.
Teemme ajaessa siis jatkuvasti valtavasta maarasta dataa jarkeistyksia ja johtopaatoksia.

(Clegg ja muut, 2016, s. 33)

Abell ja Simons (2000, s. 160) puhuvat organisaation oppimisen kdytannoista ja ottavat
esimerkiksi tanssin opettelun, kuinka eri tahojen askeleet saataisiin sopimaan yhteen.
Varpaille astuminen kuuluu ajoittain asiaan, ja hetket jolloin joko johdetaan tai seurataan
tanssiparia, ohjaavat molempia tahoja kohti uuden oppimista. Tata kuvailua voi hyvin
kayttad myos taman tutkimuksen yhteydessa luomaan mielikuvaa siitd, kuinka omaiset
ja organisaation henkilokunta pyrkivat l6ytamaan yhteiset tanssiaskeleet ammatillisen ja
kokemuksiin perustuvan tiedon kohdatessa. Millaisia oivalluksia ja uuden oppimista
ndiden tietojen kohdatessa tapahtuu ja kuinka niiden merkitys saataisiin ns. nakyvaan

muotoon, joka hyodyttdisi seka organisaatiota ettd asiakkaita ja heidan ldaheisiaan.

Abell ja Simons (2000, s. 161) kuvaavat, kuinka narratiivinen metafora sisaltyy vahvasti
relationaaliseen perspektiiviin, joka tassa tutkimuksessa nakyy pyrkimyksenda ymmartaa

asiakasrajapinnassa tapahtuvan tiedonjakamisen ja vuorovaikutuksen luonnetta ja
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merkitystd. Ymmarrys organisaatiosta voidaan taman narratiivisen metaforan kautta
pyrkia selittamaan niin, ettd organisaatiot olisivat useiden tarinoiden summa. Naissa
tarinoissa pyritdan jatkuvasti rakentamaan merkityksida sekd keskustelemaan niiden
oleellisuudesta. Keskusteluissa ja relationaalisen toiminnan tilassa merkityksia
pohditaan ja jaetaan, jolloin vuorovaikutuksellisen kokemuksien tarinallistamisen kautta
tehddan maailmaa nakyvaksi ja osoitetaan, etta merkitysten rakentumisen kautta
voidaan organisaatioita rakentaa toivotunlaista suuntaa kohti. Jatkuvan
vuorovaikutuksen yhteydessa merkitysten luominen tuottaa organisatorista

todellisuutta (Kiiskinen, 2017, s. 38).

Cohen ja Levinthal (1990, s. 128-129) ovat tuoneet absorptiivisen kapasiteetin kasitetta
esille. Absorptiivisen kapasiteetin kadsite on hyvin hankala suomeksi, joten tdssa tutki-
muksessa se on suomennettu organisaation tiedon vastaanottokyvyksi. Tiedon vastaan-
ottokyvysta puhuttaessa tarkoitetaan tdassa tutkimuksessa siis organisaation absorptii-
vista kapasiteettia. Tutkimukset osoittavat, ettd organisaatiot, jotka itse tutkivat ja ke-
hittdvat omaa toimintaansa, kykenevat myos hyddyntamaan ulkopuolelta saatua infor-
maatiota parhaiten. Nain ollen organisaation tiedon vastaanottokykya voidaan luoda
tutkimus- ja kehittamisinvestointien tai valmistusprosessien sivutuotteena. Suora osal-
listuminen organisaation tuotantoon, on havaittu parantavan organisaation kykya ha-
vaita ja hyddyntaa uuden tiedon tuomia mahdollisuuksia. Tuotantoon osallistumisesta
saatu kokemus tarjoaa organisaatiolle tarvittavia taustatietoja havaita uudelleenorgani-
soitumisen arvoa ja toteuttaa niitd menetelmia, joiden avulla voidaan automatisoida
tiettyja valmistus- tai tuotantoprosesseja. Organisaatiot investoivat tiedon vastaanotto-
kykyynsa myos silloin, kun ne lahettavat henkilokuntaa koulutuksiin. Parhaiten organi-
saation tiedon vastaanottokykya voidaan kehittda oppimisen taustalle olevien kognitiivi-

sen rakenteiden ja konstruktion tutkimisella.

Organisaation tiedon vastaanottokyky maarittaa siis hyvin pitkalti sitd, kuinka organisaa-
tio pystyy kdyttamaan uutta tietoa hyoddyksi toiminnassaan, sekd miten se priorisoi ja

sulauttaa tata tietoa toimintaansa. Organisaation tiedon vastaanottokyvyn lahtokohtana
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on, ettd organisaatio tarvitsee aiempaa ko. asiaan liittyvaa tietoa omaksuakseen ja kayt-
tadkseen uutta tietoa. Nain ollen kognitiivista ja kayttaytymista tutkiva tiede antaa pe-
rusteluja ja tukea talle vaitteelle. Yksilon aiemmin kerrytetty tieto lisda kykya uuden tie-
don sisdistamiselle. Mita enemman asioita on kertynyt muistiimme, sitd paremmin
voimme hyddyntaa niitd uusien tilanteiden tai olosuhteiden yhteydessa, jolloin myds uu-
den tiedon muodostuminen mahdollistuu naiden tilanteiden kautta. Aiempien kokemus-
ten kautta syntyneet muistot ja tiedot voivat tuottaa uutta tietoa ja saada yksilot jopa
merkityksellistdimaan (make sense) asioita uusin tavoin. Aiemmin hankittu tieto helpot-
taa siis uuden oppimista, ja oppimistaitojen kehittyminen voi auttaa jopa parantamaan

suorituskykya. (Cohen & Levinthal, 1990, s. 129-130)

5.1 Merkityksellistamisen seitseman ominaisuutta

Merkityksellistamisen prosessissa ihminen pyrkii ymmartamaan uusien, hammentavien,
odotusten vastaisten ja jopa ristiriitaisten asioiden ja tapahtumien merkityksia ja kulkua.
Prosessissa pyritddn myos |6ytamaan selkeyttda tapahtumille ympariston vihjeita
tulkitsemalla. Organisoitumisen keskeisenad osana voidaan nahda merkityksellistaminen.
(Kiiskinen, 2017, s. 38; Maitlis & Christianson, 2014) Boje (1991) tuo esille
merkityksellistamisen tapana tarinankerronnan ja nostaa esille myds keskusteluiden,
lausahduksien ja dokumenttien merkityksen. Merkitysten saavuttamista voi tapahtua
monikanavaisesti, joko kirjallisten tai puhuttujen asioiden kautta ja toisaalta kanavat
voivat olla myo6s virallisia tai epdvirallisia. Weick (1995, s. 17) on tuonut esille
merkityksellistimisen seitsemdn ominaisuutta, jotka voidaan ymmartaa prosessina, ja
jotka perustuvat identiteetin rakentumiseen, retrospektiivisyyteen (menneisyyden kautta
rakentumiseen), ympdristén ja toimintojen vastavuoroiseen ilmentymiseen,
sosiaalisuuteen, jatkuvuuteen, vihjeiden  havainnointiin  sekd viimeisimpana

uskottavuuteen ja vakuuttavuuteen.

Weick (2001, s. 11) toteaa, ettd todellisuus on jatkuvaa saavuttamista. Virtauksena

tapahtuvaa menneisyyden muuttamista: valintojen  mahdollisuuksia, seka
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peruuttamattomasti ja nakyvasti kaytossitoumuksien intensiteetin muuttamista.
Ihmisten yrittdaessa luoda jarjetystd, sosiaalisten vertailujen, odotusten ja toiminnan
kautta virtaus voi hetkeksi vakiintua. Merkityksellistaminen on kuitenkin
retrospektiivinen prosessi, jossa muistaminen ja taaksepain katsominen ovat ensisijaisia
merkityksen lahteitad. lhmiset yrittdvat tehda tapahtumista rationaalisesti selitettavia ja
perustelut merkitysten ldhteista koostuvat sosiaalisesti hyvaksyttavista syista.
Symboliset prosessit ovat merkityksellistamisen keskiossa. Olettamukset siitd, mita
konkreettisten toimien taustalla olevat mallit ovat, rajoittavat tulkintojen tekemista.
Ihmiset luovat ja pitdavat ylla mielikuvia laajemmasta todellistuudesta, eli kuvaukset
tarjoavat vain valiaikaisesti kdytannonlaheisia toiminnanohjeita. Kuvat perustelevat sitd,
mita ihmiset tekevat ja nama kuvat todellisuudesta syntyvat toiminnasta tehdyista
perusteluista. Korpela (2017, s. 107) myos toteaa, etteivat asiat voi merkityksellistya

ennen kuin ne on tuotettu teoiksi, puheeksi tai teksteiksi.

Indentiteetin rakentumiseen perustuva ominaisuus on rakentunut siita, keita olemme ja
mitkd tekijat ovat elamdamme muokanneet. Tama vaikuttaa siihen, kuinka ndemme
ympardivan maailman. Identiteetti maarittyy jatkuvasti uudelleen erilaisten kontaktien
(esimerkiksi  ihmissuhteiden ja elinympariston) sekda kokemusten mukaan.
Suhtautumisemme tiettyihin tilanteisiin riippuu siitd, missa esimerkiksi olemme kdyneet
koulua tai missa ja millaista tyota teemme. (Helms Mills ja muut, 2010, s. 184) Yksilon
identiteetti muodostuu siis vastavuoroisissa toiminnoissa, sosiaalisissa kontakteissa,
kuten Weick (1995, s. 20) ilmaisee. Nain ollen jokainen ihminen tulkitsee ja nikee
ympdardivada maailmaa eri tavoin. Weick (2005, s. 416) on myos tuonut esille, etta
ymmartdadksemme itseamme yksilona, taytyy jokaisen yksilon katsoa itsedan muiden

yksildiden silmin.

Retrospektiivisyys tarkoittaa sitd, kun turvaudumme menneisyyden kokemuksiin
tulkitessamme tamanhetkisia tapahtumia. Merkityksellistaminen tapahtuu siis menneen
ja nykyisen vertailun kautta. Jotta voisimme antaa nykyisyydelle merkityksen,

vertaamme tapahtumaa menneisyydessa tapahtuneeseen tuttuun tai samankaltaiseen
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tapahtumaan, jolloin voimme ymmartaa ja jarkeistaa nykyista tapahtumaa. (Helms Mills
jamuut, 2010, s. 184) Brown ja Jones (1998, s. 74) osoittivat tutkimuksessaan, etta jarjen
takautuva, eli menneisyyteen perustuvan luonteen ilmentyminen voi vaikuttaa
erityisesti katastrofi- tai epdonnistumisen tilanteissa. Yksilot rakentavat esimerkiksi
organisaation tapahtumista kasitysta muokkaamalla tai tietoa pois jattamalla, niin etta
hallinnan tunne sailyisi. Ymmarrys ja merkitysten luominen tapahtumista rakentuvat siis
pitkalti menneisyydessa tapahtuneiden asioiden kautta, ja kuten Weick (1995, s. 26)

toteaa, voi merkityksellistamista ja sen prosessia tarkastella vasta tapahtuneen jalkeen.

Merkityksellistamisen prosessissa ympdristén ja toimintojen vastavuoroinen
ilmentyminen viittavat siihen, kuinka ymparistoé koetaan ja ymmarretaan (Helms Mills ja
muut, 2010, s. 184). Tassa tarkoitetaan sitd, kuinka ihmiset osallistuvat ymparistonsa
luomiseen. lhmiset muokkaavat ymparistédaan ja painvastoin, eika yksilé ole koskaan
neutraali merkityksellistdamisen prosessissa (Miles, 2012, s. 244). Merkityksellistamisen
prosessin kdynnistyminen vaatii ymparistdsta nousevan laukaisevan tekijan (Skalén &
Strandvik, 2005, s. 235). Ymparistosta nousevien vihjeiden laukaisemina yksilot tekevat
kongnitiivisia paatelmia, ja ndin ollen myds nama kognitiiviset resurssit voivat rajoittaa
yksilon ympaéristosta tehtyja havaintoja (Weick, 1995, s. 54). Jos merkityksellistdmisen
prosessia kuvaa kognitiivinen ilmentyma, muokkaavat ihmisten toiminta ja kokemukset

tata prosessia jatkuvasti (Skalén & Strandvik, 2005, s. 234).

Sosiaalisuuden rakentuminen merkityksellistimisen prosessissa viittaa siihen, etta
toimintaa tapahtuu seka yksilollisesti etta yhteisollisesti, ja ndita molempia prosesseja
tapahtuu samanaikaisesti (Weick, 1995, s. 6; 53). Merkityksellistdimisen prosessia
tapahtuu vuorovaikutuksessa muiden kanssa, ja sen muodostuminen on riippuvaista
organisaation sosiaalisista toiminnoista, kuten normeista, sdannoistd ja rutiineista
(Helms Mills ja muut, 2010, s. 185). Yhteison jasenet tulkitsevat vuorovaikutteisesti
toistensa kanssa ymparoivad maailmaa ja luovat ymmarrysta siitd, millaisia merkityksia

heille asioista syntyy (Weick ja muut 2005, s. 409).
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Merkityksellistamisen prosessissa jatkuvuus kuvaa sitd, kuinka merkityksellistdminen
tapahtuu jatkuvana virtauksena (Helms Mills ja muut, 2010, s. 186), ja kuten Weick (1995,
s. 45-46) myos toteaa, tdssd tapahtumien jatkuvassa merkityksellistdmisessa ihmiset
yrittavat ymmartaa, mita heidan ymparillaan tapahtuu. Merkityksellistamisella ei voida

sanoa olevan alkua tai loppua.

Vihjeiden havainnointi merkityksellistimisen prosessissa tarkoittaa tiettyihin asioihin
huomion kiinnittamista, jolloin toiset asiat saattavat jaada kokonaan huomiotta (Helms
Mills ja muut, 2010, 185). Weickin ja Sutcliffen (2007, s. 31) mukaan naita vihjeita voivat
olla epdselvat, monimerkitykselliset tai hammentdvat tapahtumat organisaation
toimintaymparistdssa. Jotta havainnoija voisi tulkita ja ymmartaa eteen tullutta
epdselvaa asiaa, peilaa han esiin tulleita vihjeita aikaisempiin kokemuksiinsa (Korpela,

2017, s. 108).

Uskottavuus ja vakuuttavuus ovat merkityksellistamisen prosessissa tarkeampia tekijoita
kuin tarkkuus (Weick ja muut, 2005, s. 415). Kun tapahtumasta jasennetdan uskottava,
aiempien kokemusten perusteella muovattu tarina, tapahtuma saa merkityksellisyyden
(Weick, 1995, s. 61). Yksilon oma usko tulkintaansa on tarkeda. Monimerkityksellisten
asioiden ymmartamisessa on helpompaa peilata niitd jo aiemmin kohdattuun
tapahtumaan, luodessaan tapahtumasta ymmarrysta. Usko ongelmien ratkaisujen
oikeellisuudesta saa aikaan ratkaisuja ylipaataan. Lisaksi tapahtumia on helpompi
merkityksellistdd, kun niistd on kokemusta ja ymmarrysta. Tdssa tapauksessa siis
objektiivinen tieto ei ole niin merkityksellista kuin kokemusten kautta syntynyt
todellisuuden tunteminen. (Weick, 1995, s. 57-61) N&in ollen tilanteille voidaan luoda
erilaisia merkityksid, sen mukaan mitd esimerkiksi organisaation eri jasenet pitavat

uskottavina.

Ylld on lyhyesti kuvattuna merkityksellistdmisen prosessin seitseman ominaisuutta.
Weickn (1995, s. 61-62) esittaman kysymyksen : "Kuinka voin tietdd mité ajattelen,

ennen kuin néden mité sanon ? ", kautta han jasennellysti osoittaa, kuinka nama
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seitsemdn ominaisuutta rakentuvat tuohon lauseeseen ja luovat prossessin toteutumista.
Identiteetin rakentumisessa tama nayttaytyy kysymyksena siita, kuka mina olen seka
kuinka ja mita ajattelen |6ytdjen osoittamana. Retrospektiivisyydessd esille nousee se,
ettd oppiakseni mita ajattelen, katson taaksepdin siihen mita olen aiemmin sanonut.
Ympdristén ja toimintojen vastavuoroinen ilmentyminen nakyy niin, etta luon kohteen,
joka on nahtavissa ja tutkittavissa, kun sanon tai teen jotakin. Sosiaalisuudessa kysymys
kuuluu, mitd sanon, korostan tai paattelen, maaraytyy siitd ndakokulmasta, kuka minua
sosialisoi ja kuinka minut sosialistettiin muiden toimesta. My0s yleison vaikutus ja
paatelmat vaikuttavat, mihin johtopaatoksiin paadyn. Jatkuvuudessa kysymys on siita,
kuinka puheet levidvat jatkuvasti, kilpaillen huomiosta muiden meneillddan olevien
projektien kanssa ja ennen kuin asia on saatu paatokseen, mielipiteeni tai kiinnostukseni
asiasta on voinut jo muuttua. Vihjeiden havainnoinnissa tama nayttaytyy niin, etta se
mita olen korostanut ja tuonut esille ajatuksesta, on vain pieni osa sita ilmaisua, joka
tulee esille kontekstista ja henkilokohtaisista taipumuksista johtuen. Uskottavuuden ja
vakuuttavuuden nakokulmista voidaan ajatella, ettd minun tulee tietda tarpeeksi siita,
mita ajattelen projektini lapiviemiseen, mutta ei sen enempada. Tarkoittaen, ettd

uskottavuus ja vakuuttavuus menevat tarkkuuden edelle.

5.2 Organisaation tiedon vastaanottokykya kuvaava teoria

Tehokkaan organisaation tiedon vastaanottokyvyn kehittdmiseen, oli kyseessa sitten
yleistiedon, ongelmanratkaisu- tai oppimistaitojen kehittaminen, ei riita pelkastaan yksi-
[6n altistuminen aiemmalle tiedolle. Tiedon tydstamisen intensiteetti on Cohenin ja Le-
vinthalin (1990, s. 131) mukaan kriittinen tekija. Lindsay ja Norman (1977, s. 355) totea-
vat, ettd mitd syvemmalle materiaalia (tdssd tapauksessa tietoa) kasitelldan ja mita
enemman vaivaa kdytetdan sen ymmartamiseen, sitd enemman tapahtuu assosiaatioita

jo opitun tiedon ja uuden opittavan tiedon valilla.
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Organisaation tiedon vastaanottokyvyn teoria on alkujaan luotu kuvaamaan yrityksen
kykya oppia ja kayttaa organisaation ulkopuolista uutta tietoa toiminnassaan. Mita suu-
remman tiedon vastaanottokyvyn kapasiteetin organisaatio omaa, sitd paremmin se pys-
tyy siirtdmaan tietoa eri verkostoissa ja rakenteissa. Kapasiteetti kuvaa sita kykya, jolla
organisaatio pystyy sisdistimaan, sulauttamaan, yhdistimaan ja muuntamaan tietoa
omiin tietorakenteisiinsa sopivaksi sekda oppimaan uusia toimintatapoja. Organisaation
tiedon vastaanottokyvyn rakentuminen tapahtuu neljan komponentin kautta (kuvio 4.).
Ensimmainen komponentti on uuden tiedon hankinta. Toinen komponentti on tiedon su-
lauttaminen. Kolmas komponentti on tiedon muuntaminen ja neljas komponentti on
hankitun tiedon hyéddyntdminen organisaation toimintaan. (Cohen & Levinthal, 1990;

Zahra & George, 2002)

Potentiaalinen Realisoitunut

Hankinta 9 Sulauttaminen 9 Muuntaminen 9 Hyddyntaminen

Kuvio 4. Organisaation tiedon vastaanottokyvyn malli (mukaillen Zahra & George, 2002).

Tarkeimmaksi organisaation tiedon vastaanottokyvyn perustaksi voidaan sanoa olevan
uuden tiedon potentiaalin ja arvon tunnistaminen seka tunnustaminen organisaatiossa.
Taman toteutumiseen tulee kuitenkin usein esteeksi organisaatiossa vallassa olevien to-
tuttujen kdytantdjen, toiminta- ja johtamismallien, osaamisen ja rakenteiden itsestdan-
selvyydet. Ndin ollen organisaatiolta jdaa huomaamatta sellaisia asioita, joita voitaisiin
hyddyntaa joko jo olemassa olevien tietorakenteiden kehittamiseen tai tietoja, jotka vaa-

tisivat jopa ndiden organisaatiorakenteiden muutoksia. (Zahra & George, 2002, s. 189)

Cohen ja Levinthal (1990, s. 131) toteavat organisaation tiedon vastaanottokyvyn olevan
riippuvainen jasentensa tiedon vastaanottokyvystd. Organisaation tiedon vastaanotto-
kyky ei kuitenkaan ole jasentensa tiedon vastaanottokykyjen summa, ja siksi tuleekin

pohtia, mitka tiedon vastaanottokyvyn nakokulmat ovat selkedsti organisatorisia. Kuten
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aiemmin todettu, organisaation tiedon vastaanottokyky ei tarkoita pelkdstdan tiedon
hankkimista ja omaksumista, vaan organisaation kykya myds hyédyntaa hankkimaansa
tietoa. Siksi organisaation tiedon vastaanottokyky ei riipu ainoastaan organisaation suo-
rasta rajapinnasta ulkoiseen ymparistéon, vaan myds organisaation sisalla tapahtuvasta
tiedonsiirrosta eri organisaatiotasojen valilla. Ymmartadkseen organisaation tiedon vas-
taanottokyvyn lahteita Cohen ja Levinthal (1990, s. 132) nostavat tutkimuksen keskioon
organisaation ulkoisen ympariston ja organisaation valisen vuorovaikutuksen, sisaltden
my0s organisaation eri tasojen valisen vuorovaikutuksen. Myds asiantuntemuksen luon-
netta ja jakautumista organisaation sisalla on hyva tutkia tiedon vastaanottokyvyn lah-

teitd ymmartaakseen.

Cohenin ja Levinthalin (1990, s. 149-150) mukaan organisaatiot ovat herkkia oppimisen
ominaisuuksille ymparistdssa, jossa he toimivat. Organisaation tiedon vastaanottokyky
siis nayttdisi olevan osa organisaation innovaatiotoimintaan jyvitettyja resursseja. Tasta
huolimatta, koska organisaation tiedon vastaanottokyky on aineetonta ja sen hyodyt
epasuoria, ei voida varmaksi sanoa, miten organisaation tiedon vastaanottokykya vah-
vistavat investoinnit ovat saavuttaneet optimaalisia tuloksia. Organisaation tiedon vas-
taanottokykya tulisi mieluiten kehittaa ja yllapitaa rutiinitoimenpiteiden sivutuotteena,
kun organisaation toiminta liittyy johonkin sellaiseen, josta silld on jo Iaheisesti tietopoh-
jaa olemassa. Kun organisaatiot haluavat kuitenkin hankkia seka kayttaa tietoja, jotka
eivat liity rutiinitoimenpiteisiin tai organisaation jatkuvaan toimintaan, tulee keskittya
organisaation tiedon vastaanottokyvyn luomiseen, jolloin vastaanottokyky ei siis ole si-
vutuote. Taman toteutuminen ei kuitenkaan useinkaan ole organisaatioiden sijoituskoh-
teena, koska vastaanottokyky on aineetonta ja tiedon hyddyntaminen organisaation toi-
mintaan seka tarvittavan tiedon hankkiminen tarpeeksi laajasti, voi vaatia uhrauksia to-

tuttuihin toimintatapoihin.
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5.3 Merkityksellistaminen ja tiedon vastaanottokyky organisaatiossa

Weickin (1995) esille tuomat merkityksellistamisen ominaisuudet ovat ohjanneet pitkalti
kansainvalisesti tehtdavaa tutkimusta. Parry (2003) on kuitenkin tuonut esille merkityk-
sellistdamisen ominaisuuksina Weickin ehdotuksesta poiketen ehdotuksen, joka perustuu
fenomenologisen empiirisen tutkimuksen luonteeseen, jossa otetaan esille oleellisimpia
merkityksellistamisen prosessin ominaisuuksia. Tallaisia ominaisuuksia ovat muun mu-
assa arvojen ja kulttuurin, kokemusperaisyyden, tarinankerronnan, reflektion ja toimin-
nan tavat, jotka pohjautuvat merkityksellistdmisen prosessiin. Korpela (2017) tuokin vai-
toskirjassaan esille, kuinka nama edella esille tuodut merkityksellistamisen prosessin
ominaisuudet (Parry, 2003; Weick, 1995) taydentavat ja laajentavat sita, kuinka merki-
tyksellistamista voidaan tarkastella monesta eri nakdkulmasta kasin ja eri ominaisuuksia
painottaen. Merkityksellistamisen havaitsemiseen vaikuttaa tulokulma, josta asiaa tar-
kastellaan. Prosessia voidaan tarkastella hyvinkin monitahoisesti, esimerkiksi hallittuna
tai kaoottisena toimintana, alyllisen tai emotionaalisen toiminnan muotona, yksilon tai
vastaavasti yhteisOjen ja ratkaisu- tai ristiriitahakuisena toimintana. Empiirisella tutki-

muksella aihetta voidaan tarkentaa.

Jos ajatellaan, etta narratiivisuus liittyy vahvasti merkityksellistamiseen (Brown ja muut,
2008; Parry, 2003), kokemusten sanoittaminen tai muulla tavoin ilmaisu on valttama-
tontd. Kun merkityksellistiminen tapahtuu narratiivisen toiminnan kautta, voidaan sen
katsoa olevan tietoista toimintaa (Jeong & Brower, 2008, s. 225). Puhumisen kautta voi-
daan luoda jaettua ymmarrystd, joka on merkityksellistamisessa tarkeda. Jaettu ymmar-
rys myos luo ja johtaa organisatoriseen toimintaan. Puheen ja toiminnan suhde ei ole
lineaarista, vaan molempia tarvitaan rakentamaan toisiaan. Puheen kautta luodaan uu-
sia merkityksia ja sita kautta syntyy uutta toimintaa. Uudesta toiminnasta voidaan jalleen
tehda uusia merkityksia ja edelleen syntyy uutta toimintaa. Prosessin luonne on siis tois-
tuva, joka tarkoittaa, ettda ihmisen tulkitessa tietdmystaan omien tiedollisten kehysten
sisalld luoden samalla uutta tietoa, syntyy myos jalleen uusia tiedollisia kehyksia. Jos tata
toimintoa ei tapahdu, ei toiminta voi myodskaan uudistua. (Weick ja muut, 2005, s. 412—

413)
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Tokkari (2012, s. 33) on tuonut esille, etta merkityksellistdmisen prosessi voi olla myos
tiedostamatonta toimintaa spontaaniutensa vuoksi. Olosuhteiden tunnistaminen ja sa-
noittaminen kuuluvat vahvasti merkityksellistamiseen, joka voi siis olla myds tiedosta-
matonta toimintaa. Narratiivisuuden nakyminen merkityksellistamisessa tarkoittaa sosi-
aalista prosessia, jossa merkityksellistaminen tapahtuu yksildiden seka yhteison tasoilla.
Kun yhteisollista merkityksellistimista tapahtuu, on toiminta, kuten esimerkiksi keskus-
telut niita paikkoja, joissa ihmiset luovat yhdessa tapahtumille merkityksia ja vuorovai-
kutuksen kaytanteitd. Merkityksellistamisesta johtuvat seuraukset voidaan nahda yhtei-
sollisesti. Merkityksellistamiseen perustuvan toiminnan tuotokset ovat merkityksellista-
misen ytimessa. (Maitlis, 2005, s. 22) Tokkari (2012, s. 32) tuo myds esille sen, kuinka
merkityksellistamisen tulisi kuulua arkityohon, jolloin se ei saisi olla arkityosta erottuva,

vaan sielld syntyva ja siihen vaikuttava prosessi.

Toimintaympariston
intensiteetti

Toimintaympaériston
intensiteetti korkea

Toimintaympériston
intensiteetti matala

merkityksellistiminen

Palvelukasitysten (dynaaminen) (stabiili)
koherenttius (eheys)
Palvelukasitykset yhtenevaisia Jaettu Voimaton

merkityksellistiminen

Palvelukésitykset
epayhtenevaisia

Konfliktinen
merkityksellistiminen

Pirstaleinen
merkityksellistiminen

Kuvio 5. Ympdriston ja toimijan valinen suhde merkityksellistimisen prosessissa (mukaillen Kor-

pela, 2017, s. 134).

Korpela (2017, s. 133—134) on tuonut esille, mitd ymparistdn ja toimijan vélinen suhde
merkityksellistamisen prosessissa tarkoittavat (kuvio 5.). Intensiteetti kertoo siitd, kuinka
voimakas ja suuri maara ymparistdsta voidaan havaita vihjeita. Eheys kertoo siitd, miten

yhtenevadinen on kognitiivisen kehyksen aste. Merkityksellistamisen luonne on jaettua,
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jos ymparistosta havaittujen vihjeiden intensiteetti on vahva ja niista tehtyjen kasitysten
yhtenevaisyys toteutuu. Organisaatiossa ilmié ymmarretdaan nain melko samankaltai-
sesti. Kun ilmiosta on olemassa yhteinen ja jaettu ymmarrys organisaation jasenien kes-
ken, kollektiivinen merkityksellistaminen toteutuu. Merkityksellistamisen prosessin lop-
putulos on konfliktinen, jos ymparistosta havaittujen vihjeiden intensiteetti on vahva,
mutta niista tehtyjen kasitysten eheys ei ole yhtenevainen. Talléin organisaatiossa toimi-
vien jasenien kasitykset ilmiosta ovat toisistaan poikkeavia tai jopa ristiriitaisia keskenaan
(eheys), ja vield kun samaan aikaan ympariston havaitsemista tehdaan intensiivisesti, on
ilmapiiri konfliktiherkka. lImi6t vaatisivat toimintaymparistén muutosta mutta organi-
saation jasenten eridvat nakemykset estavat toiminnan kehittamista. Jos eheys ja inten-
siteetti ilmenevatkin organisaatiossa painvastoin, eli organisaatiossa vallitsee vahva yh-
tendinen eheys kasityksistd, mutta ympariston havaitsemista tapahtuu hyvin matalalla
intensiteetilld, on merkityksellistamisen lopputulos voimaton. Nadin tapahtuu, koska
vaikka organisaation jasenilld olisi samanlaisia kasityksia havaituista ilmidista, mutta ym-
paristosta ei havaita riittavan voimakkaita ilmidita, joilla olisi vaikutusta siihen, etta mer-
kityksellistdmisen prosessi voisi edes kdynnistyd. Organisaation toiminta pysyy entisel-
Iaan, eika uudistumiseen vaativia resursseja ole riittavasti. Jos taas organisaation jasen-
ten kasitykset ilmidista ovat toisistaan poikkeavia (epdehyitd), eikd ymparistosta havaita
vihjeita tai muutoksia (ei intensiteettid), ei organisaation uudistamiselle havaita tarvetta
ja vallassa pysyvat organisaation jasenten useat eri kasitykset ohjaamassa toimintaa.

(Korpela, 2017, s. 133-134)

Aiemmassa luvussa esiteltiin organisaation tiedon vastaanottokyvyn nelja komponenttia:
tiedon hankinta, tiedon sulauttaminen, tiedon hyédyntédminen ja tiedon muuntaminen.
Organisaation vastaanottokyvyssa Tiedon hankinnalla tarkoitetaan organisaation kykya
tunnistaa ja kerata ympariltdan sellaista uutta tietoa, jota se toiminnassaan kriittisesti
tarvitsee. Uuden tiedon hankkimisen rutiinit ovat organisaatiolle tarkeita ja niita tulisikin
pyrkia kehittamaan. Rutiinien kehittymiseen vaikuttaa tiedon hankintaa ohjaavat keskei-
set tekijat, joita ovat tehokkuus ja suunta. Tiedonhankinnan tehokkuuden, eli nopean ja

hyvan oppimiskyvyn kautta seka oikeanlaisen suunnan (esim. tiedonhankintaldhteet ja



41

nakokulmat) valinnoilla organisaatio voi nostaa tiedon vastaanottokykydan. Organisaa-
tion tulee kuitenkin tietoa hankkiessaan pystya kasittelemaan hankkimaansa tietoa.
(Zahra & George, 2002, s. 189) Kosken (2012, s. 15) mukaan tietopohjaisten innovaatioi-
den yhteydessa ulkoisen tiedon merkitys olisi organisaation sisadisia tietolahteita suu-
rempi. Tiedon sulauttamisella tarkoitetaan rutiineja ja prosesseja, joiden avulla hankit-
tua tietoa pystytaan analysoimaan, tulkitsemaan ja ymmartamaan. Taman uuden hanki-
tun tiedon sopeuttaminen organisaatiossa jo olemassa olevaan tietoon vaikuttaa tiedon
sulauttamiseen. Ymmarrys hankitusta tiedosta, auttaa organisaatiota sisdistamaan ja
prosessoimaan tietoa, eli sulauttamaan sitd ymmarrettavaan muotoon. (Zahra & George,

2002, s. 189-190)

Organisaation kyky hyddyntdd toiminnassaan hankittua tietoa liittyy organisaation pro-
sessien, rutiinien ja toimintatapojen toteutumiseen ja kehityskykyyn. Erityisesti rutiinien
merkitys korostuu tiedon hyddyntamisessa, koska jarjestelmallisen ja systemaattisen toi-
minnan avulla tiedon hyédyntaminen tapahtuu sovittujen mekanismien kautta ja siita on
hyotya myos pitkan aikavalin tarkasteluissa. Tiedon muuntamisella tarkoitetaan organi-
saation kykya kehittda ja muokata rutiinejaan, joiden avulla hankittua ja sulautettua tie-
toa yhdistetdan jo organisaatiossa olevaan tietoon. Tiedon lisdantyminen, uusien tulkin-
tojen tekeminen tai tiedon poistaminen ovat tapoja, jolla ndita rutiineja voidaan muo-
kata. Jos tdman seurauksena organisaatiossa tapahtuu uusien mahdollisuuksien ja oival-
luksien tekemista, voi organisaation kuva itsestadan toimintaymparistossa ja kilpailuken-
talla muuttua, mika saattaa vaikuttaa esimerkiksi strategisiin valintoihin merkittavasti.

(zahra & George, 2002, s. 190)
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6 Tutkimuksen toteuttaminen

6.1 Laadullinen tutkimus

Kielen ja kommunikoinnin kautta voidaan tehda havainnointia merkityksista, ja merkitys-
ten tutkiminen onkin laadullisessa tutkimuksessa keskeista. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s.
23) Laadullinen tutkimus toimii sellaisen tutkimuskohteen tutkimiseen, jonka tarkoituk-
sena on selvittda kayttaytymisen merkityksia ja kontekstia. Laadullisessa tutkimuksessa
tutkittavat pystyvat tuomaan esille havaintojaan tilanteista, niin ettd voidaan huomioida
havaintoihin vaikuttanut menneisyys seka kehittymiseen vaikuttaneita tekijoita. Mita |a-
hempana tutkimuksessa ollaan yksil6ita ja vuorovaikutusta, sitd suuremmalla syylla tulisi
kayttaa laadullisia tutkimusmenetelmia. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 27) Tassa tutkimuk-
sessa vuorovaikutus olikin yksi tarkastelun kohde seka hoitohenkilékunnan ja omaisten

etta hoitohenkilokunnan ja johtajien valilla.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa tulee kiinnittda huomiota kokonai-
suuteen, ja tutkimuksen johdonmukaisuuteen. Tuomi ja Sarajarvi (2009, s. 140-141)
nostavat teoksessaan tarkeimmiksi tutkimuksen luotettavuuden arviointikohteiksi seu-
raavat osa-alueet: tutkimuksen kohteen ja tarkoituksen, oman sitoumukseni tutkijana,
aineiston keruun, tutkimukseen osallistuvat tiedonantajat, tutkijan ja tiedonantajien
suhteen, tutkimuksen keston, aineiston analyysin, tutkimuksen luotettavuuden ja —rapor-
toinnin. Nama osa-alueet auttavat luotettavan tutkimuksen teossa ja lopullisen raportin
tarkoituksena on kuvat mahdollisimman selkeasti tutkittu ilmio ja tutkimusprosessi. Pys-
tyakseen arvioimaan tutkimuksen tuloksia lukijoille tulee antaa riittavat tiedot siit3,

kuinka tutkimus on toteutettu.
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6.2 Teemahaastattelu

Kyselyt, haastattelut ja havainnoinnit ovat yleisimpia laadullisen tutkimuksen
aineistonkeruumenetelmia. Teemahaastattelun tarkoituksena on selvittdd, millaisia
merkityksid ihmiset antavat asioille ja miten vuorovaikutuksessa merkityksia tehdaan.
Teemahaastattelun pohjana toimii tutkimuksen viitekehyksen ohjaamana valitut teemat.
(Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 71; 74) Teemahaastattelun kysymykset voidaan
haastattelutilanteessa esittaa halutunlaisesti valittujen teemojen puitteissa. Haastattelu
voi edetd vapaasti teemojen ymparilld, haastattelijan valitsemilla kysymyksilla ja
haastattelutilanteessa arvioimillaan lisakysymyksilla. Kysymyksia ei aina valttamatta siis
esitetd tietyssa jarjestyksessa tai samanlaisesti muotoiltuna. Pdasaantona voidaan pitaa
haastattelun toteuttamista valituista teemoista kysellen. Haastateltavien puhe padasee
oikeuksiin teemahaastattelussa, koska vastaaminen on vapaamuotoista. (Hirsjarvi &

Hurme, 2008; Hyvarinen ja muut, 2022)

Ennen haastatteluiden toteuttamista kohdeorganisaatiolta saatiin tutkimuslupa tutki-
muksen toteuttamiseen. Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana kaytettiin teema-
haastattelua. Haastattelut toteutettiin ryhmahaastatteluina. Haastateltavina olivat asia-
kasrajapinnassa tyoskenteleva hoitohenkilokunta seka johtotehtavissa olevat henkilot
eraan Eteld-Suomen kaupungin vanhuspalveluiden ymparivuorokautisessa hoivayksi-
kdssa. Haastateltavat henkil6t toimivat yhden hoivayksikon sisalla. Ryhmahaastatteluja
pidettiin yhteensa kolme, joista kahdessa haastateltiin hoitajia ja yhdessa yksikon esi-
miestd seka vanhuspalvelupaallikkéad. Yhteensa haastateltiin 10 henkil6a. Haastattelut

nauhoitettiin litterointia varten.

Tassa  tutkimuksessa kaytettiin empiirisen  tutkimuksen  toteuttamiseen
puolistrukturoitua haastattelua. Puolistrukturoitua haastattelua, jota Hirsjarvi ja Hurme
(2008, s. 47) kutsuvat my6s teemahaastatteluksi, on kutsuttu esimerkiksi
kyselylomakehaastattelun ja tdysin strukturoimattoman haastattelun valimuodoksi.
Puolistrukturoidun haastattelun periaatteena on, ettd haastateltaville esitettavat

kysymykset voivat olla kaikille samoja mutta vastausvaihtoehtoja ei ole maaratty
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etukdteen, vaan vastauksen saa antaa tdysin omin sanoin. Vaikka kysymykset olisi
maaratty etukdteen, haastattelun aikana voidaan muuttaa kysymysten jarjestysta tai

sanamuotoja. (Eskola & Suoranta, 1998, s. 63)

6.3 Aineiston analyysi

Teorian asema tassa tutkimuksessa oli aluksi teorialdhtéinen, mutta myods
teoriasidonnaista lahestymistapaa hyodynnettiin tutkimuksen edetessa. Teorialdhtdisen
tutkimuksen analyysi pohjautuu aiempaan esilla olleeseen malliin tai teoriaan. Mallia tai
teoriaa testataan tall6in yleensa uuden asian yhteydessa. Teorialdhtdisessa analyysissa
voidaan puhua myds tulkinnasta, joka kulkee yleisesta yksittdiseen (esimerkiksi ilmioon).
Teoriasidonnaisen tutkimuksen analyysi ei perustu taysin kasiteltyyn teoriaan, mutta
kytkentoja siihen on kuitenkin ndhtavissa. Aineistosta tehtyjen havaintojen tueksi

etsitdan selityksia teoriasta. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 95-99)

Teemahaastattelut toteutettiin siis ryhmissa, teorian pohjalta havaittujen teemojen
muodostaessa haastattelurungon. Nain ollen haastatteluista muodostui automaattisesti
jo hieman jaottelua aineiston analyysia ajatellen. Teemahaastattelun analyysia voidaan
tehda teemoihin perustuen, mikd on melko helppo tapa aineiston analysointiin. Ennalta
valitut teemat eivat kuitenkaan aina suoraan sovi lopullisen aineiston jasentamiseen.

(Hirsjarvi & Hurme, 2008)

Laadullisen aineiston analyysissa tehdaan havaintojen pelkistamista ja arvoituksen rat-
kaisemista ja nama kietoutuvat kdytanndssa aina toisiinsa. Aineistoa tulee tarkastella tie-
tyn valitun teoreettisen nakokulman valossa. Talloin valittu viitekehys ja tutkimuskysy-
mykset ohjaavat sitd, ettd aineistossa kiinnitetddan huomiota vain oleellisiin asioihin. Ha-
vaintojen pelkistamisen jalkeen raakahavaintoja yhdistelldan harvemmiksi havainnoiksi.
Nama yhdistellyt havainnot muodostavat siis yleensa esimerkkeja tai havaintoja samasta
ilmiosta. (Alasuutari, 1995, s. 45-46) Tassa tutkimuksessa on noudatettu analyysin vai-

heita kuvion 4 mukaan.
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1. Tutkimusongelman asettaminen ja

/ tutkimuskysymysten tarkentaminen

7.Teoreettinen dialogi, 2. Aineist):m keruutavan valinta,
uudelleenhahmottaminen, kiytannén aineiston keruu

vaikutukset, jatkotutkimustarpeen

identifiointi x

b
3. Aineistoon tutustuminen,

R K jarjestaminen, rajaaminen
6. Tulosten koonti, tulkinta, )

koettelu suhteessa aineistoon ja /
sen ulkopuolelle b\

4. Aineiston luokittelu, ;
teemojen/ilmididen 18ytdminen

5. Aineiston analyysi,
teemojen/ilmididen vertailu,
tulkintasddnndsten muodostaminen

r'd

Kuvio 6. Analyysin vaiheet (mukaillen Ruusuvuori ja muut, 2010, s. 11).

Ryhmahaastattelut litteroitiin analysoinnin helpottamiseksi. Litterointi tehtiin haastatte-
lunauhojen avulla tekstinkasittelyohjelmalle. Koska haastatteluista tutkittiin esille tul-
leita asiasisaltoja ja tiettyjen prosessien kulkua, ei yksityiskohtaisen litteroinnin tekemi-
nen ole tarpeellista (Ruusuvuori, 2010, s. 425). Haastattelujen litteroinnin tarkkuudeksi
asetettiin tutkimusnakokulma huomioiden, vain haastateltavien ja haastattelijan pu-
heenvuorot. Litteroinnissa ei huomioitu ei-puhuttuja toimintoja, ja moneen kertaan sa-
notut taytesanat jatettiin pois. Varsinaiset tulokset muotoituivat lopulta teorialahtdiseksi
kokonaisuudeksi, otsikoiden 7.1-7.3 osalta. Teoriasidonnaista lahestymistapaa nouda-
tettiin analyysin osiossa, jossa tarkasteltiin organisaation sisdistd vuorovaikutusta (ot-

sikko 7.4).

Liitteessa 1 on kuvattu esimerkkina taulukko, kuinka analyysissa pelkistettyja ilmauksia
hyoddynnettiin omaisroolin maarittymisen muodostamisessa. Analyysissa arvotettiin pel-
kistettyja ilmauksia peilaten palveluiden kayttdjan tiedon arvoon seka professionaalisen
tiedon luonteeseen. Analyysissa kaytettya teoriaa on esitelty luvussa 4.2. Ympariston ja

toimijan valinen suhde merkityksellistdimisen prosessissa on esitelty luvussa 5.3. Tata
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hyodynnettiin analysoitaessa sitd, millainen organisaation toimintaympariston intensi-
teetti on (eli tyontekijoiden ja omaisten aktiivisuus) ja millainen palvelukasitysten yhte-

ndisyys organisaatiossa vallitsee.

Organisaation tiedon vastaanottokyvyn analysointia on havainnollistettu liitteen 2 taulu-
kossa. Taulukossa on kuvattuna, miten organisaation oppimiskykya analysoitiin haastat-
telujen alkuperaisista ilmauksista kohti paaluokkaan, eli organisaation tiedon vastaanot-

tokykya.
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7 Tulokset

Tassa luvussa on tarkasteltu teemahaastattelujen analyysissa muodostuneita luokituksia
ja teemoja, jotka pohjautuvat aiempaan teoriatietoon. Teemahaastattelut on analysoitu
laadullisella sisdllonanalyysilla. Luokat ja teemat, joita haastatteluista muodostettiin,
pohjautuvat teoriaosuudessa kasiteltyihin aiheisiin, joita muodostui analyysissa lopulta
kolme: tiedon merkitys kehittdjaasiakkaan roolin maarittymisessa, ympariston ja toimi-
jan valinen suhde merkityksellistamisen prosessissa sekd organisaation tiedon
vastaanottokyky. Nama lopulliset tulokset muodostuivat siis teoriaohjaavasti luvussa 5

esitettyjen teoreettisten kuvausten mukaan.

7.1 Tiedon merkitys omaisroolin maarittymisessa

Omaiset on nahty tdassa tutkimuksessa kehittdajaasiakkaaseen verrattavissa olevana
ryhmana. Tuloksissa on tuotu esille sitd, kuinka omaistiedon merkitys roolin
maarittymisessa nakyi organisaatiossa haastatteluiden perusteella. Analyysissa on
hyodynnetty Miettinen ja muut (2017, s. 34) tekemaa taulukkoa kehittajaasiakkaan
roolin maarittymisessa. Luokittelussa peilattiin hoitajien ja esimiesten haastatteluista
esille tulleita asioita palveluiden kayttdjan (tdssa tutkimuksessa omaisen) tiedon arvoon
ja professionaalisen tiedon luonteeseen. Palveluiden kayttdjan tiedon arvo maariteltiin
joko pieneksi tai suureksi ja professionaalisen tiedon luonne joko maarittelevaksi tai
neuvottelevaksi. Omaistiedolle annettujen merkitysten perusteella organisaatiossa

maaritelldaan omaisroolit, joita on: kykenemattémat, hankalat, avustajat ja kumppanit.

Kontrolli ja pakot, hierarkkisuus ja asiantuntijatiedon oikeutus olivat teemoja, joihin
peilaten omaisroolit maariteltiin kykenemattomiksi. Konfliktiset tilanteet ja suhteet
sekd tietamisen ristiriidat olivat teemoja, joihin peilaten omaisroolit maariteltiin
hankaliksi. Omaisten roolin madarittelyssé taman em. jaottelun perusteella
kykenemattomat ja hankalat omaiset nousivat eniten haastatteluista esille. Erityisesti

asiantuntijatiedon oikeutus korostui siind, millaista omaistietoa esimerkiksi arvotetaan
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tai koetaan hyodylliseksi. Asiantuntijaroolin ollessa hyvin vahvana ei ndhda omaisten
tuomaa lisdarvoa palveluihin. My6s se, etta hoitajien asenteita omaisia ja omaistietoa
kohtaan tulisi muuttaa niin, ettd omaiset nadhtaisiin organisaation voimavarana eika
taakkana. Erityisesti esimiehet olivat sitd mieltd, ettd muutosajattelua pitda vieda
eteenpadin, ettd omaiset nahtaisiin ikaan kuin “osana” tyoyhteiséa. Tietamisen ristiriidat
nousivat esille esimerkiksi tapauksissa, joissa omaiset haluavat maaritella, kuinka
asukasta hoidetaan. Tama korostui erityisesti tilanteissa, joissa hoitajien ja omaisten
kasitykset siita, mika olisi asukkaan parhaaksi, olivat hyvin erilaiset. Tietdmisen
ristiriidaksi luokiteltiin my&s esimerkiksi tilanteet, joissa omaisen aiemmin esille tuoma

tieto ei kaytannon tydssa olekaan pitanyt paikkansa.

“Joskus tuntuu, ettd ollut tosi hyvd, ollaan panostettu téhédn alkuhaastatteluun ja sitten
on kerrottu oikein tarkkaan jostakin asukkaasta et tarvitsee tmmdisié vdlineité ja néin
paljon tai kotona apua. Sitten kun hdn tulee ténne meille niin hén pdrjdd vallan mainiosti
ihan paljon véiihemmdlld. Eli véhdn kauhistuu, ettd tdhdn haastatteluun sitten kdytin sen
puolitoista tuntia aikaa.” (hoitaja)

Ndenndinen tasa-arvoisuus ja maaritellyt rajat olivat teemoja, joihin peilaten
omaisroolit maariteltiin avustajiksi. Tasa-arvoisuus ja dialogisuus olivat teemoija, joihin
peilaten omaisroolit madriteltiin kumppaneiksi. Avustajat- ja kumppanit-rooleja ei niin
vahvasti tullut esille haastatteluista kuin ylla mainittujen kykenemattomien ja hankalien
rooleja. Naenndinen tasa-arvoisuus ja maaritellyt rajat korostuivat erityisesti niin, etta
omaistietoa kylla arvostettiin, mutta vain ammattilaisia hyodyttavan tiedon osalta. Toisin
sanoen tietoa, joka helpottaa tyoskentelya, arvostetaan paljon. Ammattilaisten puolelta
maaritellaan siis pitkalti se, millaista omaistietoa arvostetaan ja hyddynnetdan. Tasa-
arvoisuuteen ja dialogisuuteen liittyvia teemoja, jotka nakyisivat suoraan organisaation
toiminnassa, ei juurikaan tunnistettu. Nadiden toteutuminen organisaatiossa vaihteli
hyvin paljon, ja enemmankin tuli esille ndiden osa-aluiden kehittamis- ja muutostarpeet.
Omaistiedon merkitys on kuitenkin tunnistettu organisaatiossa ja ideoita siihen, kuinka
tdhan omaisroolin maarittelyyn paastaisiin, tuli esille erityisesti esimiehiltd. Tasa-
arvoisuuteen liittyva kehitysehdotus yhdeltd esimiehelta olikin, etta asiantuntijat olisivat

asiantuntijoita asiakkaan hoidollisissa asioissa, mutta asiakkaat ja omaiset olisivat
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asiantuntijoita asiakkaan omassa eldmdassa. Nama asiantuntijuudet tulisi nahda

tasavertaisina. Dialogisuuteen liittyvia kehitysideoita tuli myos esille.

“Niinku aina pitdisi antaa se mahdollisuus sille omaiselle siihen kommunikaatioon,
menndi tarjolle aktiivisesti ” (esimies)

Koska omainen ei voi kaikkea omatoimisesti tuoda esille kerralla, jatkuva kommunikointi,
rohkaisu ja uteliaisuus omaista kohtaan olisi todella tarkeaa ammattilaisten puolelta.
Lisaksi tarvitaan herkkyytta tunnustelemaan, milloin omaisiin tulee ottaa kontaktia ja
milloin antaa tilaa. Aktiivisesti pitdisi tuoda ilmi, ettd kommunikaatioon olisi aina
mahdollisuus, eli viestia omaisille, ettad asioita saa tuoda helposti ilmi, ettei ainakaan
hoitajien puolelta valteltdisi omaisten kohtaamista. Kehittamiskohteita tunnistettiin

organisaatiossa, miten omaisten roolia voitaisiin vahvistaa asenteiden muutoksen avulla.

“Niiku vahvistettais sitd omaisten osallistumista arkeen ja tota niin kun sitd voisi olla
vield enemmdin ja just sitd niinku asenteita” (esimies)

“Ettd pitdisi niinku saada se ideologia, ettd omaiset ovat voimavara, eivit
taakka” (esimies)

7.2 Ympadriston ja toimijan vadlinen suhde merkityksellistimisen proses-

sissa

Jaettu merkityksellistaminen

Toimintaympariston intensiteetin ollessa korkea ja palvelukasitykset yhtenevaisia voi-
daan puhua jaetusta merkityksellistamisestda. Taman saavuttamiseksi tyoyhteiso tulisi
ndahda kokonaisuutena, johon kuuluisi asukkaat, omaiset, hoitajat ja kaikki muutkin
asukkaan eldamaan jollain tavalla osallistuvat henkil6t. Jotta asukkaita voidaan hoitaa hy-
vin, taytyy ymmartaa se, kuinka arvokasta omaisilta saatu tieto on, jotta asukkaan koko

eldamankaari pystytdan edes jollakin tasolla ymmartamaan.
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Jaetun merkityksellistdmisen toteutumiseen vaaditaan tyoyhteis6lta asennetta, jossa
omaiset koetaan voimavarana, jotka tiedoillaan, osaamisellaan ja panostuksellaan aut-
tavat tyoyhteis6a heidan tehtavassaan. Tahan liittyen tyontekijoiden tulee olla aktiivisia,
uteliaita ja jatkuvasti valveilla saadakseen tietoa esille omaisilta, jotta asioita voisi hoitaa
organisaatiossa parhaalla mahdollisella tavalla. Lahiesimiehen rooli on ensiarvoisen tar-
kea siind, etta tyoyhteisossa kaikkien jasenten osalta omaistietoa arvostetaan ja asen-
teiden muutosta tydyhteisdssa positiiviseen suuntaan tapahtuu. Omaisilta saatu positii-

vinen palaute tydyhteisd0n vahvistaa jaettua merkityksellistamista.

“Omainen on ollut silleen, ettd hdn on ndin tehnyt sen kotona, ettd hdn on esim. tdsté
ottanut kiinni, niin sillon on oltu, etté ai ettd, ettd kiitos vinkisté! Ettd, tdatd kdytdntod
voidaan tddlldkin sitten jatkaa.” (hoitaja)

Voimaton merkityksellistaminen

Osa omaisista on hyvin aktiivisia tuomaa tietoa esille, mutta on monia omaisia, jotka
eivat tuo oma-aloitteisesti juuri mitaan tietoa esille. Jotta voimatonta merkityksellista-
mista ei tapahtuisi, olisi hoitajien oltava hyvin aktiivisia itse omaistiedon selvittdmisessa.
Lisaksi tyoyhteison tulisi olla aktiivinen myos opettamaan omaisille sitd, millaista roolia
heilla voi olla ja kuinka voi osallistua yksikon toimintaan ja asukkaan elamaan. Tuen ja
ohjeistusten antaminen omaisille heidan mahdollisuuksistaan osallistua yksikén toimin-
taan parantaa yhteisty6ta ja aktivoi omaisia tuomaan myds tietoa yksikon hyédynnetta-
vaksi. Toisaalta omaisia ei voida velvoittaa osallistumaan tai tuomaan tietoaan esille va-
kisin. Siksi tyoyhteison vastuulle jaa omaismyonteisen kulttuurin edistaminen, jossa

omaiset halutessaan voivat tietoaan tuoda yksikon hyédynnettavaksi.

“Tietysti jotkut ei sanoisi yhtddn mitddn. Ettd ehkd ne ei vilttdmdttd niinku tajua edes,
ettd he voisivat kertoa niinku enemmdn, etté ne ei varmaan niinku sitd ymmdrrd, et ei,
ettd saa ihan oikeasti niinku kaivaa sitd tietoa esille. Toiset taas sitten ihan koko aika
tuovat jotain esille.” (esimies)

Merkityksellistaminen voi olla voimatonta organisaatiossa, joko siind tapauksessa, etta

omaiset eivat tuo tietoa esille yksikon esittamista toiveista huolimatta tai siina tapauk-
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sessa, ettd organisaatiossa tyOntekijat eivdat osaa poimia omaistietoa yksikon kayt-
toon. Ei siis riita, etta palvelukasitykset olisivat yhtenevaisia, eli vaikka tyoyhteiso ajat-
telisikin, ettd omaistieto on hyodyllistd ja tarpeellista, jos tietoa (eli vihjeitd) ei osata

poimia oikein, jolloin ympariston havaitsemista tapahtuu matalalla intensiteetilla.

Konfliktinen merkityksellistiminen
Konfliktinen merkityksellistaminen toteutuu, kun omaiset ovat hyvin aktiivisia tuomaan
tietoa esille yksikdssa, mahdollisesti myds vahvojen ja ehdottomien mielipiteiden muo-

dossa esimerkiksi asukkaan hoitoon liittyvissa asioissa.

“Joo kun hdnkin oli semmoinen, ettd esimiehille aina ja vield ehkéd ylemmdlle niinku vei
asian ja hénelld oli niin tarkkaa, ettd miten kaikki muutkin asiat hoidetaan.” (hoitaja)

Samaan aikaan tydyhteisossa palvelukasitykset voivat olla eridvia, eli esimerkiksi hoita-
jien ja esimiehen toimintatavat eivat ole yhtenevaisia ja ndin ollen organisaatiossa omai-
silta tulevaa tietoa hyddynnetdan hyvin eri tavoin. Esimerkkina tilanne, jossa omaiset
ovat hyvin vahvasti tuoneet esille toiveensa liittyen asukkaan hoitoon, ja tyoyhteiséssa
osa toteuttaa omaisten toiveita, ja osa toteuttaa oman arvionsa mukaan hoitoa asuk-

kaalle parhaaksi katsomallaan tavalla.

“Sitten kun omaiset soittaa, niin esimies sitten juttelee heiddn kanssaan. Just kun he on
hyvin tyytymdttémié ainakin koronan aikana, ku osa meillékin sai sit niinku vahdn tém-
modisié erikoislupia. Niin sitten me ei tiedetty sitd ja sitten me sanotaan omaiselle toista
ja esimies sanoo toista, niin kuka sitten siiné se syyllinen on?” (hoitaja)

Tama toiminta nayttaytyy hyvin konfliktisena merkityksellistamisen prosessina organi-
saatiossa. Kun yksikossa havaitaan runsaasti esimerkiksi omaisilta saatavaa tietoa ja niita
pyritdan aktiivisesti tuomaan yksikon toimintaan mutta samaan aikaan nama toiminta-
tavat ovat yksikossa eriavia, yksikon toiminnan tavoitteita on hyvin vaikea nahda niin,

ettd toimintaa ohjaa tydyksikon yhteinen visio.
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Pirstaleinen merkityksellistiminen

Jotta tyontekijat ymmartaisivat omaistiedon merkitysta ja osaisivat hyodyntaa sita, tar-
vitaan tyontekijoilta ymmarrysta ihmisena olemisesta, asukaskohtaamisesta seka teo-
riatietoa toimintansa perustaksi. Jatkuva kommunikointi, rohkaisu ja uteliaisuus omaista
kohtaan on todella tarkedd ammattilaisten puolelta. Jos tama ei toteudu tyoyhteisossa,
toimintaympariston intensiteetti on matala tai sita ei ole ollenkaan. Seka tyontekijéiden
ettd omaisten passiivisuus selvittda asioita ja tuoda niita esille, ja samanaikaisesti tyoyh-
teisdn eridvat toimintatavat ja visiot edesauttavat pirstaleisen merkityksellistamisen

syntya organisaatiossa.

”On paljon tilanteita, ettd me ollaan saatu jotain tietoa omaiselta. Ja me yritetdién saada
sitten sitd eteenpdiin esimiehelle, mutta sitten me ei saada oikein mitddn tukea tai vas-
tausta siihen, eikd vdlttémdttd esimiehen esimiehiltéidn, ettd vaikka se tieto menisikin
vield eteenpdin.” (hoitaja)

Tutkimuksessa oli havaittavissa kaikkia neljaa merkityksellistdamisen prosessia kuvaavia
ominaisuuksia, jotka nayttdaytyvat organisaatiossa osittain paallekkdin. Mikdan edella
mainituista ominaisuuksista ei noussut muita enemman esille. Miten ja milloin mikakin
prosessi nayttaytyi organisaatiossa, riippui siitd, millaisia tyontekijoita oli toissa ja sa-
maan aikaan, millaisten omaisten kanssa oltiin tekemisissa. Nadin ollen merkityksellista-
misen tiettyd prosessia ei voida luoda kuvaamaan koko tydyhteisén merkityksellista-
mistd, vaan merkityksellistamisen prosessi muodostuu kunkin tyontekijan sekda omais-

ten senhetkisista ominaisuuksista ja siita, miten nama yhdessa vaikuttavat.

7.3 Organisaation tiedon vastaanottokyky

7.3.1 Tiedon hankinta

Tiedon hankintaan liittyvana teemana haastateltavat toivat esille organisaation yhtey-
denottotapoja omaisten kanssa. Haastatteluista analysoitiin lisaksi tahan teemaan liit-

tyen omaisten kanssa toteutuvan yhteistyon edistavia ja estavia tekijoita.
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Yhteydenottotapoina haastatteluista tuli ilmi puhelut omaisille seka tekstiviestien ja
sahkopostien lahettaminen. Naita yhteydenottotapoja myds omaiset kayttivat asumis-
yksikk66n pain. Organisaation puolelta tapahtuvaa jarjestettya saannollista yhteydenpi-
toa omaisiin padin toteutettiin omaisteniltojen, tuloneuvottelujen, hoitoneuvottelujen ja
omaiskyselyjen muodossa. Uuden asukkaan muuttaessa yksikk66n omaisille annetaan
linkki, josta omaiset voivat kayda antamassa palautetta yksikosta. Lisaksi haastatteluista
tulivat esille omaisten tekemat vierailut yksikossa yhtena tarkeimpana ja kdytetyimpana
informaatiokanavana. Omaisten kanssa tapahtuvat kohtaamiset yksikdssa, kaytavakes-
kustelut ja “oven raossa” vaihdetut kuulumiset toistuivat seka hoitajien etta johtajien
haastatteluissa tarkeaksi koettuina kohtaamisina, joissa tietoa omaisilta voi tulla hyvin-

kin paljon asukkaaseen liittyen.

“Tuli mieleen meiddn intervalliasukkaat, josta usein sielld vaihdetaan tietoja siellé oven-
raossa. Omainen tuo nopeasti asiakkaan niin vaihdetaan siellé ne tdrkeimmdt kuulumi-
set. ” (hoitaja)

Tiedon hankintaan liittyy vahvasti se, miten omaisten kanssa tehddan yhteistyota ja mil-
laiseksi yhteistyo koetaan. Haastatteluissa pyrittiin ottamaan selvda, miten omaisten
kanssa tehtdvaa yhteistyota koettiin ja millaisia edistavia ja estavia tekijoita yhteistyossa

ilmenee.

Edistavia tekijoita omaisten kanssa tehtavassa yhteistydssa ilmeni monia. Ensinnakin ko-
ettiin hyvana asiana suunnitelmallinen toiminta ja rutinoituneet kaytannét, joita hyo-
dynnettiin kaikkien omaisten kanssa. Suunnitelmalliseen toimintaan pyrittiin panosta-
maan ja sen merkitys tunnistettiin tydyhteisdssa. Suunnitelmallinen toiminta omaisten
kanssa aloitettiin jo, kun uusi asukas muutti yksikkéon. Jokaiselle asukkaalle ja hanen
omaisilleen jarjestetaan tuloneuvottelu, jossa kdydaan asioita lapi vahintaan tietyn en-
nalta omaisille annettavan lomakkeen verran. Tuloneuvottelussa lomakkeen tietoja py-
ritdan tdydentdamaan ja tdsmentdamadan vield lisdd omaisten suullisesti antamilla tie-

doilla. Talldin my6s sovitaan, millaisia toiveita yhteydenottotavoista omaisella mahdol-
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lisesti on. Hoitoneuvotteluja jarjestetddan omaisten ja asukkaiden kanssa aina saannolli-
sesti ja lisaksi myos tarpeen mukaan joko omaisen tai hoitajien toiveesta. Lisdksi enem-
man yleisinfoina yksikossa jarjestetadan omaisille omaisteniltoja- ja kyselyitd. Vaikka
suunnitelmallinen ja rutiininomainen yhteistyo koettiin tarkedksi tydyhteisdssa, nousi
vielakin tarkeammaksi yhteistyota edistavaksi tekijaksi fyysiset ja spontaanit kohtaami-
set yksikdssa omaisten kanssa. Suunnitelmallinen toiminta koetaan tyoyhteisdssa hy-
vaksi (esim. kyselyt) mutta hyvin paljon asiaa tulee ilmi arjessa, joka vaatii sen, etta tyo-

yhteisossa ollaan herkkia kuulostelemaan arjen keskelld omaisilta tulevaa tietoa.

“Kokemuksena, ettd on kyselyt ja tdd suunnitelmallinen toiminta, mutta kylléhdn sité
palautetta tulee myés siind arjessa ihan koko ajan. Ettd, siind tdytyy vaan olla itsellé
niinku asemoituna ne tutkat sillé tavalla, etté poimii sen irrallisen palautteen niinku ja
koostaa sitd ja vie palautetta sinne ryhmdkotiin mitd tulee.” (esimies)

Omaisilta saatavia tiedonantotapoja on tunnistettu tydyhteisdssa siis monia ja tietoja
saatetaan saada monien eri kanavienkin kautta. Harvoin kaikki tarkea tieto tulee kerralla
omaisilta, vaan yhden haastatellun hoitajan sanoin “tietoa tulee ndin tipoittain niin eri
kanavien kautta”. Ja vaikka osa omaisista tuo tietoa hyvinkin aktiivisesti esille, toisilta
tietoa pitaa "kaivaa”, jolloin hoitajan oma aktiivisuus tiedon hankintaan korostuu enti-
sestdan. Tahan vaikuttavat seka hoitajan henkil6kohtaiset ominaisuudet ettd myos tyo-
yhteisOssa vallitseva kulttuuri omaisten kohtaamiseen. Tata on avattu hieman enemman

estavissa tekijoissa.

Estdavana tekijana yhteistyon toteutumiseen tuli haastatteluista ilmi se, kuinka omaisilta
voi olla hyvinkin vaikea saada edes mitdan tietoa. Osa omaisista tietoisesti "pakoilee”
hoitajia, ja selkeasti osoittaa, etteivat halua olla ylimaaraista tekemisissa. Omaiset eivat
myo6skaan aina ymmarra tai tiedosta, etta tietoa voisi tuoda enemmankin ja herkemmin

esille yksikossa. Tama koskettaa tosin vain osaa omaisista.

“Varmaan he ei ymmdrrd. Saattaa olla semmoisia tilanteita, et tulee vaikka kédymddn,
ettd mennddn vaan sinne huoneeseen ja sitten Idhdetddn pois, ettd eivéit sano niin kuin
mitddn.” (hoitaja)
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Koska omaisilta saatavaa tietoa tulee monien eri kanavien kautta, tipoittain, ja ehka jopa
rivien valista sanottuna, tydyhteison kyky hankkia omaisilta tarvittavaa tietoa vaatii seka
tyoyhteison yksildiden, ettd koko tyoyhteison tietoista toimintaa, jolla tarvittava tieto
voidaan poimia hyddynnettavaksi palvelujen tuottamiseen. Lisaksi se, kuinka aktiivisia
omaiset ovat tietoa tuomaan esille, vaikuttaa siihen, kuinka tietoa voidaan edes hyédyn-

taa organisaatiossa.

Joskus jos tyoyhteisdn ja omaisen nakemys eivat kohtaa, voi syntya tilanne, jossa tiedon
hankkiminen ikdaan kuin epdonnistuu tai saatua tietoa ei voidakaan ottaa yksikk6on hyo-
dynnettdvaksi. Esimerkiksi alkuhaastattelussa on saattanut tullut esille omaisten taholta
jotakin asukkaaseen liittyvaa, mutta hoitajien ollessa hoitotilanteessa huomataankin
ettei omaisen kertoma pidakaan paikkaansa. Tallaisessa tilanteessa voi omaisen tuoma
tieto menettdaa merkitystaan ja pahimmassa tapauksessa tydyhteisdssa voidaan jatkossa

suhtautua omaisen antamaan tietoon jopa skeptisesti tai yhdentekevasti.

7.3.2 Tiedon sulauttaminen

Tiedon hankinnan jalkeen organisaation tulisi pystya sulauttamaan hankkimaansa tie-
toa. Tassa tutkimuksessa omaistiedon sulauttaminen katsottiin olevan seka rutiinien
ettd prosessien (joista kerrottu jo osittain edelld), ettd dokumentointi- ja tiedon siirty-
misen tapoja tyoyhteisossa. Haastattelujen avulla pyrittiin tuomaan esille asumisyksikon
tapoja dokumentoida omaisilta saatavaa tietoa ja miten tiedonsiirtoa tyoyhteisossa ta-

pahtuu.

AsumisyksikOssa on kdytossa asiakas- ja potilastietojarjestelmd, johon hoitajien mukaan
tulisi omaistiedot kirjata. Asiakas- ja potilastietojarjestelmassa on olemassa monia koh-
tia, johon tietoa voidaan kirjata. Teoriassa siis tyoyhteisolla on paikka, johon he omais-
tietoa voivat kirjata ja josta tieto voi myo0s siirtya tydyhteison sisalla eteenpdain. Haastat-

teluista kavi kuitenkin ilmi, ettei vuosi sitten kdyttoonotetussa asiakas- ja potilastieto-
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omaisilta saatua tietoa systemaattisesti. Muiden kirjaama tieto on myds vaikeasti 10y-
dettavissa erilaisten kirjaamiskaytantojen vuoksi. Lisaksi kirjaamiseen koetaan menevan
hyvin paljon aikaa asiakastietojarjestelman vaatiessa paljon “klikkailua”. Kaikilla hoita-
jilla (Iahinna keikkalaiset) ei lisaksi ole asiakastietojarjestelmadan tunnuksia, mika kuor-
mittaa vakituisia hoitajia entistd enemman. Taman vuoksi myodskaan hoitajat, joilla ei ole
tunnuksia asiakastietojarjestelmaan, eivat voi tietoja lukea. Kirjaamiskaytantdjen erilai-
suus ja tiedon loytamisen vaikeus koettiin myds omaan kirjaamiseen negatiivisesti vai-

kuttavana tekijana.

”Se kirjaaminen jdd niiku, siithen menee niin paljon aikaa ja sitten kun se on just, ettd se
tuntuu vdhdn turhalta, koska kukaan ei lue. Sielé ei oo semmosta mistd sen nopeesti
ndkis ja ettd mikd olis oikeesti téirkeetd.” (hoitaja)

“Nii sieltd asiakastietojéirjestelmdstd ei I6ydy kovin helposti verrattuna moniin muihin
noihin sdhkdésiin jdrjestelmiin.” (hoitaja)

Koska yhteiset kaytannot puuttuvat omaistiedon kirjaamiseen, ja osalta tyontekijoista
puuttuu tunnukset asiakastietojarjestelmaan, kirjataan tietoja myos kasin kalenteriin ja
tyoyhteisén yhteiseen vihkoon. Nama kalenterit ja vihot koetaan hyvina tapoina siirtaa
tietoa eteenpdin mutta ongelmaksi muodostuu, kun tietoja merkitdan moniin eri paik-

koihin.

”Sitten sielld saattaa olla monta kohtaa mihin voisi laittaa, ettd joku on tottunut kéyt-
tddn sitd puhelut ja viestit kohtaa, ja sitten, ettd joku hoitotyénmerkintéihin ja joku lait-
taa siihen etusivulle. Ja toinen kirjottaa kalenteriin. Etté sield niitd nyt on, ettd hae
sieltd.” (hoitaja)

Kirjaamiseen vaikuttaa myos kiire, jolloin joudutaan priorisoimaan mita kirjataan. Usein
vakituiset hoitajat joutuvat kirjaamaan myds keikkalaisten puolesta, jolloin priorisoidaan
muun muassa lddkkeenanto-kirjaukset. Ndin ollen muita asioita voi jdada helposti kirjaa-
matta. Lisdksi hyvan kirjaamisen estavia tekijoitd ovat tyon luonteeseen liittyvat keskey-
tykset, jolloin tehtdessda monta asiaa samaan aikaan asioita unohtuu seka kirjata etta

kertoa tyoyhteisOssa eteenpdin. Haastatelluilla hoitajilla oli kokemus, ettd omaisilta
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esille tulleita asioita jaa usein kirjaamatta, varsinkin jos informaatiota on tullut “vaike-
assa paikassa”, kuten hoitotilanteessa tms. Alla olevat hoitajien kommentit kuvaavat hy-

vin tata tilannetta:

”On kiire ja oot siind tekemdissd jotakin ja aina joku tulee kysymddn jotakin tai puhelin
soi tai ovikello soi tai apteekista tuodaan lddkkeitd, mitd tahansa, jos on paljon tuom-
moisia keskeytyksid, niin silloin kylld unohtuu némd niin sanotut, jotka pitdisi niinku ker-
toa eteenpdin.” (hoitaja)

Suullista informaation antoa ja omaisilta saatua tietoa tuodaan paljon esille vuororapor-
teilla ja viikkokokouksissa. Nama koetaan hyvana tapana tuoda tietoa esille ja my0s siir-
taa sita eteenpain tyoyhteisdssa. Kuitenkin haastatellut hoitajat toivat esille myds sen,
kuinka aina asioista ei kuitenkaan muisteta kertoa eteenpain, jolloin tieto havida eika

siirry minnekaan.

“Nii et, jos sd vaikka puhelimitse saat jonkun tiedon ja jos sd olet sielld asiakastydssd niin
ei pysty heti siirtdmddn sitd tietoa jonnekin eteenpdin niin sitten saattaa unohtua ihan
kokonaan.” (hoitaja)

Myoskaan naista kasitellyista asioista ei valttamatta kirjata mitdan muistioihin, jolloin
esille tulleet asiat jadvat hoitajien muistin varaan ja henkil6t, jotka eivat ole olleet pai-

kalla eivat valttamatta saa tietoa kasitellyista asioista.

“Nijitd asioita ei vdlttdmdttd sitten kuitenkaan vaan kirjata siihen kokousmuistioon. Ai-
nakin md oon kokenut monta kertaa, ettd en md oo tiennyt mitéiéin, mutta siitd on muka
puhuttu kokouksessa. Yrittény lukea myéhemmin sitten, mutta ei I6ydy.” (hoitaja)

Tiedon jakamisen estavaksi tekijaksi koettiin keikkalaisten suuri maara, koska kaikilla ei
ole asiakastietojarjestelmadan tunnuksia, joista he voisivat asioista lukea. Lisdksi keikka-
laisten perehdytyksen koettiin vievan paljon aikaa, mika taas osaltaan vahensi tietoista
toimintaa siirtda esimerkiksi omaistietoa tydyhteisdssa eteenpdin. Yleensd omaiset
myo6s herkemmin haluavat asioida vakituisten hoitajien kanssa ennemmin kuin keikka-
laisten, mika osaltaan kuormittaa vakituisia hoitajia enemman ja lisda unohduksia esi-

merkiksi kirjata omaisilta tullutta tietoa.
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“Monesti sd oot ainut Iddkevastaava. Sitten sulle tulee vielé omaiset yleensd puhumaan
koska on tuttu, niin sitten sulla on niinku kaikki ja sitten mietit kotona, ettd mitd jdi, ainii
niin tdd ja tdd.” (hoitaja)

Osaltaan kirjaamisen tarkkuuteen koettiin vaikuttavan ratkaisevana se, millainen omai-
nen on kyseessa. Talla haluttiin nimenomaan turvata hoitajan omia oikeuksia. Tama
asettaa omaisia helposti eriarvoiseen asemaan toisiinsa nahden, koska toiset ovat pa-
remmin selvilld oikeuksistaan, joka nayttaytyy tyoyhteisoon joskus jopa "hankalana”

kaytoksena.

“mutta itse ainakin oppinut varsinkin tiettyjen omaisten kohdalla et kirjaan heti ja néiky-
ville asiakas- ja potilastietojérjestelmddn, ettd se jad, ettd saa niikun kiinni, ettd on
niinku huolehdittu téstd asiasta. ” (hoitaja)

7.3.3 Tiedon hyodyntaminen

Haastatellut esimiehet korostivat omahoitajan vastuuta asukkaan asioiden ja omaisyh-
teistyon edistamisessd. Kun omahoitaja on aktiivinen ja selvilla asukkaan asioista, seka
kontaktissa omaisiin, syntyy omahoitajalle kokonaisvaltainen kasitys siitd, miten “hom-
mat hoidetaan”, ja hdnen tehtavanaan on vieda asukkaan asioita eteenpain myos tyo-

yhteisossa.

"Siis parhaassa tapauksessahan tdmd on omahoitaja, joka pystyy selvittémdién tdn, ettd
miten tdd parhaiten toimii, ja hdn kirjaa sen hoitotyénsuunnitelmaan ja sitten muut si-
toutuu siihen, ettd me noudatetaan sitd omahoitajan antamaan ohjetta, ettd miten ndd
hommat hoidetaan. Ja puututaan siihen, ettd jos ei niin toimita.” (esimies)

Esimiesten haastatteluissa korostui omahoitajuuden rooli enemman kuin mita hoitajat
itse toivat haastatteluissa esille. Hoitajien mukaan omahoitajalla ei ollut juuri suurem-
paa roolia tydyhteistssd, vaan asioita pyrittiin hoitamaan kaikkien hoitajien toimesta.
Vahvuudeksi hyodyntda omaisilta saatua tietoa koettiin tiimissa tapahtuva avoin kom-
munikaatio ja tyoyhteison jasenten erilaiset tiedot, joita tuodaan yhteisissa palavereissa

esille. Lisdksi omaisilta saadun tiedon huolellinen kirjaaminen koettiin edesauttavan tie-

tojen jalkautumista kaytantoon.
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“téssd tulee se tiimin vahvuus mydskin, ettd tiimin jdsenet havainnoivat ja kun kéydddn
hoitotyénsuunnitelmia yhdessd Idpi niin tota noin niin ne muut voi tuoda niité vinkkejé
sille omahoitajalle, ettd saadaan se kaikki se tieto mité sielld tiimissd on, niin saadaan
kédytté6n ja hyédynnettyd asukkaan parhaaksi.” (esimies)

Hoitajien haastatteluista nousi selkeasti esille se, kuinka vakituisten tyontekijoiden ol-
lessa paikalla, asioista keskustellaan tiimissd entistd herkemmin ja toiminnan kehitta-
mista tapahtuu aktiivisemmin. Erityisesti vuoronvaihtoraporteilla hoitajat keskustelevat
ja tuovat myds toimintaehdotuksia esille liittyen esimerkiksi omaisilta saatuun tietoon
jostakin asukkaasta. Raporteilla kdydaan myos keskustelua siitd, voitaisiinko kokeilla jo-
takin uutta toimintatapaa, jos joku hoitaja tai omainen on havainnut jonkun kokeilemi-

sen arvoisen asian.

“Mutta sit just huomaa esimerkiksi téiné aamuna, meitd oli vakituisia sielld, niin heti me
keskustellaan enemmdn. Ja mitenkd kannattaa se ja se tehdd, niinku heti tulee enem-
mdin sitd keskustelua ja jotain ettd miten paljon on edistetty jo joitakin asioita.” (hoitaja)

Tyoyhteisossa vallitsee herkka kokeilukulttuuri, jossa kokeillaan uusia toimintatapoja, ja
sitten arvioidaan, toimivatko ne kdytanndssa. Omaisten toiveita ja heidan tuomaa tietoa
pyritddn toteuttamaan myos kaytanndssa. Osa omaisilta tulleesta tiedosta voidaan suo-

raan hyddyntaa esimerkiksi jossain hoitotilanteissa.

Toisaalta on my0s tilanteita, joissa omaisilta saatua tietoa ei voida hyddyntaa organisaa-
tion toimintaan, erityisesti hoitotilanteissa, joissa hoitajat kokevat osaavansa arvioida
tilannetta omaista paremmin. Asioita kuitenkin pyritdaan kokeilemaan ja joskus pyritdaan
jopa nayttamaan omaiselle, kuinka esimerkiksi hoitotilanne saattaakin sujua hoitajien
tiedoilla paremmin kuin mita omaisen antamalla tiedolla. Organisaatiossa pyritdan kui-
tenkin huomioimaan omaisten toiveet, vaikka niihin ei aina uskottaisikaan. Joskus sitten

saatetaan myos yllattya, jos kokeilu onnistuukin.

“No jos omainen on antanut jotain neuvoja, ettd ndin me ollaan kotona tehty ja ndin,
mutta sitten ehkd joku hoitaja haluaa pitddé kiinni omista toimintatavoistaan ja se onkin
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osoittautunut helpommaksi ja paremmaksi tavaksi, niin ehkd sitd on nyt saatu sinne ko-
tiinkin vietyd, ettd ei ehkd néin monimutkaisen kautta kannata tehdd, etté helpommal-
lakin pddsee.” (hoitaja)

Hoitajat toivat myods esille, kuinka tydyhteisdssa on jouduttu osittain myods ”pakolla”
hyodyntamaan omaisilta saatua tietoa. Kun omaisella on ollut hyvin vahva tahto jonkin
asian suhteen, niin tydyhteison on taytynyt taipua tahan, vaikka toimintatapa ei valtta-

matta olisi arvioitu asukkaan tai hoitajienkaan parhaaksi.

Tiedon hyodyntamiseen liittyy vahvasti se, miten saatua tietoa arvostetaan tai miten
merkityksellisend se tyoyhteisdssa nahdaan. Esimiesten haastatteluista nousi hyvin vah-
vasti esille se, kuinka omaistiedon merkitys on kylla tiedostettu, mutta asiassa on viela
paljon kehitettavaa. Erityisesti tydyhteison aktiivisuus omaisia kohtaan nousi esille seka

kuinka omaistietoa saataisiin enemman viela esille ja tydyhteison kaytettavaksi.

“Omaisilta saatava tieto on erittdin merkityksellistd, mut mun mielestd pitdisi hyddyntdd
aktiivisemmin, ja mé tajuan sen nyt téssd keskustelussa. lhan télleen ndin niinku, ettd
tavallaan se pitdis jalkauttaa niin tyéntekijoillekin, ettd kylld siind on parantamiseen va-
raa ja nimenomaan ettei ohittaisi niité hetkid kun sitd keskustelua ja palautetta tulee
omaisilta.” (esimies)

Erdaan esimiehen kommentti kiteyttaa hyvin sen, millainen merkitys ja arvo omaistiedolla

tulisi olla, jotta asukkaita voidaan hoitaa hyvin:

“Joo kylld kyllé tota mulla on niin kun se semmoinen kokemus kanssa, ettd siis omaisilla-
han on aivan valtava mddrd tietoa. Semmoinen mddrd tietoa siitd ihmisestd, jota meillG
ei ole ikind mahdollisuus niinku saavuttaa. Ettd me saadaan se omaiselta se sen asuk-
kaan henkiléhistoriatieto useimmiten, koska muuten ei luultavasti ole sitd mahdollista
saada. Siis sehdn on ihan keskeisen térkedtd, jos me halutaan hoitaa meiddn asukkaita
hyvin, ettd me tiedetddn, ketd, mikd hén on ollut aikaisemmin, miten hén on tullut elé-
mdénkulussaan siihen tilanteeseen, missd hén tdllé hetkelld on ja mikéd hdnen historiansa
ja sitten hdnen arvonsa ja kaikki on ollut. Siis kylléhén tédd on niinku aivan aivan niinku
oleellisen térkedtd tdd omaistieto.” (esimies)
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IRAI-jarjestelm&dan voidaan myds kirjata omaisilta saatuja tietoja. Tdméa on koettu hy-
vana asiana, joka vasta aivan viime vuosina on tullut arviointiin uutena ominaisuutena.
Hoitajat kokivat taman osaltaan edistavan omaistiedon hyodyntamista ihan konkreetti-
sesti, kun omaisten nakdkulmaa otetaan talla tavoin asukkaan toimintakyvyn arviointiin
mukaan. Tassa kohtaa omaisilta saadun uuden tiedon sulauttaminen jo asukkaasta ole-

massa olevaan tietoon tapahtuu melko konkreettisesti.

Omaistiedon hyodyntamista estavista tekijoista esimiehet nostivat esille erityisesti hoi-
tajien asenteet tyoyhteisdssa. Tiedon hyddyntamisen esteeksi tulee usein sosiaali- ja
terveysalalla vahvasti vallitsevana oleva ammatti-identiteetti, joka estaa dialogin toteu-
tumista omaisten kanssa. Ammatti-identiteetti koetaan niin vahvana, ettd ei voida
myontda, ettei jotakin tiedeta ja uskotellaan, etta tiedetaan paremmin, kuin esimerkiksi
omaiset. Kun asiantuntijuusrooli korostuu liikaa, se osaltaan vaikuttaa asenteina, ettei
omaistiedon tuomaa lisdarvoa palveluihin osata nahda. Hoitajien asenteet nakyvat esi-
merkiksi niin, ettd he eivat koe olevansa t6issa asiakkaiden kotona, vaan ettd asiakkaat
ovat heidan tydpaikallaan asumassa. Tama ajattelu ja esimerkiksi ty0asujen kaytto vah-
vistavat ammatti-identiteetin syntymista, mika osaltaan ajaa tyoyhteisda ja asukkaita

seka omaisia kauemmaksi toisistaan.

Haastatellun esimiehen vastaus (alla) aiheesta kiteyttaa hyvin sen, miksi asenteet voivat
tulla esteeksi omaistiedon hyodyntamiselle ja toisaalta vastaus osoittaa myos miten tar-

kea rooli omaistiedolla tulisi olla asiantuntijatiedon rinnalla.

“Miten se onkin niin tota semmoinen yleiselld tasolla oleva tota ajattelu tai yleensdikin
sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten asenne varmaan on se, ettd mind olen se asian-
tuntija, joka tietdd miten tétd ihmisté pitdd hoitaa. Ja ettd niinku tavallaan torjutaan
sitd tietoa mikd on, mikd tulee sieltd asiakkaalta ja ldheiselté omaiselta. Eiké ajatella
niin ettd me ollaan asiantuntijoita ndissd hoidollisissa asioissa ja nédihin tauteihin ja kaik-
keen tdmmodiseen liittyvissd asioissa, ettd se omainen ja ihminen itse on asiantuntija
siind omassa elémdnsdé asiassa, ja ne on ihan tasavertaisia asioita. Ettd molemmilla on
rooli ja tdrked merkitys siind asukkaan hyvinvoinnissa.” (esimies)

L RAI-jarjestelm3 auttaa selvittimaan asiakkaiden palvelutarpeita ja kohdentamaan palveluita oikein (THL,
2022).
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Jos omainen tiedonannollaan auttaa tyoyhteisda tutustumaan asukkaaseen, ja tyoyhtei-
sdssd pystytdan ndakemaan suoraan tiedon tuoma hyodty omaan tyéhon, niin silloin
omaistietoa arvostetaan. Konkreettinen keino vahentaa lilan vahvan ammatti-identi-
teetin muodostumista hoitajissa olisi tydasuista luopuminen, jolloin ammatti-identitee-
tin taakse ei voisi niin helposti piiloutua, vaan kohdattaisiin omaisia enemman tasaver-
taisina. Tama oli yhden esimiehen kehityskokemus aikaisemmasta tyopaikasta. Tata oli
my0Os mietitty haastattelupaikassa, mutta koronapandemia on hidastanut kaikkea kehit-

tamista.

Asenteiden vaikutuksesta esimiehet nostivat erityisesti kehitysehdotuksia siitd, kuinka
omaisten roolia tulisi tukea ja ohjeistaa tyoyhteisén taholta. Tukeminen siina, kuinka
omaiset voivat osallistua yksikon toimintaan ja asukkaan eldamaan. Kun omaiset saavat
tukea ja ohjeistusta, on kokemuksena ollut, ettd yhteistyo tydyhteisén ja omaisten valilla
on parantanut, mikd on osaltaan myds muuttanut asenteita myonteiseen suuntaan. Toi-
saalta omaisilta ei voida vaatia osallistumista, jolloin tyoyhteison tulee olla herkkana ja
osata kuulostella miten omaisia voidaan asukkaan elamaan oikealla tavalla osallistaa.
Esimiehet toivat lisdksi esille, kuinka sitoutumista tarvitaan kaikilta osapuolilta ja muu-

tosajattelua viela lisda, ettd omaiset nahtaisiin ikaan kuin “osana” tyoyhteisoa.

”Niin, ettd oikeasti siité rakentuu sellainen yhteisé, johon kuuluu asukkaat, omaiset, hoi-
tajat, kaikki.” (esimies)

Johtajat toivat selkeasti esille sen, kuinka heidan tehtdavanaan on nayttaa esimerkkia tyo-
yhteisOssa ja myos tiedostaa asenteiden muutostarve. Asenteiden muutos on pitkallista
tyota ja vaatii toistuvaa ja strukturoitua tyota esimieheltad. Esimiehen rooli kehittami-
sessa nahtiin hyvin tarkedna, eli sellaisen ilmapiirin luominen, jotta tyontekijat uskalta-

vat ja voivat edistda seka kehittda asioita.

“Miten me saadaan kommunikoitua témdn asenteen tai uudenlaisen asenteen paitsi
omaiselle niin myéskin tyéntekijéille, me johtajina saadaan muutettua meiddn tyénteki-
jéin asenne siihen, ettd me ollaan tédlld néiden ihmisten kotona téissd. Sehédn on meiddn
niinku keskeinen tehtdvd téssd tydssd.” (esimies)
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7.3.4 Tiedon muuntaminen

Tiedon muuntamista organisaatiossa selvitettiin toimintatapojen jalkauttamiseen liitty-
villa kysymyksilla. Lisdksi tiedon muuntamiseen liittyvaa tiedon lisadantymista, uusien tul-

kintojen tekemista ja tiedon poistamista selvitettiin.

Hoitajat toivat esille sen, kuinka asukkaiden tiedot pyritdaan pitamaan ajan tasalla ja asia-
kas- ja potilastietojarjestelmiin kirjataan viimeisimmat tiedot ja mahdollisesti poistetaan
vanhaksi mennytta tietoa. Tama on jokaisen hoitajan vastuulla, mutta jokaisen asukkaan
omahoitajan tehtavana on erityisesti hoitoon liittyvan tiedon paivittaminen. Kokemus
on, ettd paperisia tietoja, joita sailytetdaan yksikossa, ei niin hyvin pideta ajan tasalla ja

niista saattaa usein l6ytya vanhaakin asukasta koskevaa tietoa.

Jokaiselle asukkaalle tehddan hoito- ja palvelusuunnitelma, jota paivitetaan aina tarvit-
taessa asukkaan toimintakyvyn muuttuessa. Hoito- ja palvelusuunnitelmien paivitys
kuuluu erityisesti omahoitajan tehtaviin. Hoitajat painottivat, sita etta esimerkiksi hoito-
ohjeistuksia kirjoitettaessa on tarkeaa antaa lukijalle varaa omaan arvioon myds asuk-
kaasta. Eli kun kirjoitetaan jotakin hoito-ohjeita muille tyon avuksi, annetaan ikdan kuin
vaihtoehtoja esimerkiksi siihen, monenko hoitajan avuin asukasta kannattaa hoitaa. Tal-
lainen ”joustovara” ohjeistuksissa koettiin muidenkin hoitajien mielesta hyvana, koska
silloin arviota pystyi itse tekemaan myoés esimerkiksi asukkaan sen paivan voinnin mu-

kaan.

”Nii md ainakin kirjotan sinne yleensd sillee en niin tarkasti kaikkia asioita, et sit voi hoi-
taja ite arvioida et hoitaako yksin vai yhes jonkun kaa, esim. ohjeena et 1-2 hoitajaa
pesuissa.” (hoitaja)

Tyoyhteisossa todettiin olevan monia eri toimintatapoja, joilla samoja asioita voidaan
hoitaa. Joskus hoitajat ovat sopineetkin asioista, jotka hoidettaisiin tietylla tavalla, mutta
aina loytyy sellaisia hoitajia, jotka kuitenkin haluavat toimia omalla tavallaan. Jos téllai-

sesta toiminnasta ei koeta olevan juurikaan haittaa, annetaan asian olla, eika siihen viit-
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sitd tyoyhteis6ssa puuttua. Pdaasia, etta asiat tulevat hoidetuksi. Tyoyhteisdssa koe-
taan, etta mukaudutaan myds hyvin toisten toimintatapoihin, jolloin eri kdytantojen ei

koeta olevan haitaksi.

Tiedon muuntamisen edistavina tekijoina koettiin olevan melko ”16ysa” budjetointi, li-
saksi vakanssien ja henkiloston maaran koettiin olevan riittava, silloin kun kaikki vakans-
sit ovat taynna. Henkilostoresurssit tulevat tiedon muuntamista estavaksi tekijaksi, kun
yksikodssa joudutaan kayttamaan runsaasti keikkalaisia. Yksikon kehittamistoiminta ei
myo6skaan ole niin aktiivista silloin, kun yksikéssa on paljon lyhytaikaisia keikkalaisia
toissa. Lisaksi hiljaista tietoa jaa paljon jakamatta, kun tydyhteistssa on paljon vaihtu-
vuutta. Tyontekijapulaan on jouduttu kayttamaan vuokratyofirmoja, joiden kustannuk-
set ovat kalliimmat kuin organisaation omien tyontekijéiden. Nama kustannukset toki
hieman syovat kehittamistyon budjettia, vaikka rahan ei koettu olevankaan juuri es-
teena kehittamistydssa. Kuten aiemmin myds mainittu, keikkalaiset eivat tee niin paljon

yhteisty6ta omaisten kanssa kuin vakituiset hoitajat.

”Kun nyt enemmdn tilanne ollut sellainen, etté tehdciéin se yksi vuoro, niin ei siind kerkedé
kuin perustyén oppimaan. Ei ehdi omaksua omaistietoa tai omaisiakaan” (esimies)

Erityisesti esimiehet toivat esille, kuinka organisaatiossa puuttuu resurssia siihen, etta
organisaatiossa panostettaisiin vielakin enemman laatuty6hon ja tiedolla johtamiseen.
Palveluita voitaisiin kehittdaa entista paremmin, jos tietoa, jota on jo olemassa, voitaisiin
analysoida, koostaa ja tuottaa esimiehille tiedoksi aiempaa enemman. Nyt organisaa-
tiolla ei kuitenkaan tahan ole riittavasti resursseja.

“Mutta se tota mihin missé meilld on liian véhén henkiléstéresursseja ja tota ei ole bud-
jetoitu rahaa, niin siis tdd laatutyé. Meillé on liian vdhdn tota mahdollisuuksia tiedolla
johtamiseen tdssdkin asiassa, ettd meilld pitdisi olla tota noin niin nyt meillé on suunnit-
telija, mutta hdnen resurssinsa ei riitd siihen, ettd kun meillé on erilaisia tiedonkeruu
vdlineitd.” (esimies)

Pienen organisaation ongelmaksi koettiin nimenomaan se, ettad tyontekijoilla (esimies-
tasolla) on hyvin laajat tehtdavankuvat. Nain ollen aikaa menee hyvin monien erilaisten

juoksevien asioiden selvittamiseen. Tama aika on suoraan pois kehittamistyosta.
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"Ettd Iéhiesimiehend ja vanhuspalvelupddllikélld menee niin kun liikaa aikaa kaikennd-
kéiseen muuhun. Kun nimenomaan pitdisi tehdd tiedon analyysid, pitdisi olla niinku sitd
tiedon ndkyvdksi tekemistd erilaisista mittareista ja sitten niinku sen tiedon analysointia
ja kehittdmistd.” (esimies)

Lisaksi uusi asiakas- ja potilastietojarjestelman kayttoonotto vuosi sitten on tuonut ke-
hittdmiseen “taukoa”, kun aika mennyt jarjestelman opetteluun. Esimerkiksi tiedolla

johtamisen tyokaluja ei olla osattu vield hyodyntaa oikein.

7.4 Organisaation sisdainen vuorovaikutus

Aiemmissa luvuissa on kasitelty organisaation ulkoista vuorovaikutusta nimenomaan
omaisten kanssa. Lisaksi on tuotu esille hoitajien eli tydyhteisén vuorovaikutusta, tie-
donsiirtoa ja tiedonjakamista. Tassa alla olevissa kappaleissa kasitelldan vielad hoitajien
ja esimiesten sekd esimiesten valista vuorovaikutusta yhteistyota edistavien ja estadvien

tekijoiden tunnistamisella.

7.4.1 Hoitajien ja esimiesten vdlinen vuorovaikutus

Vuorovaikutusta edistavia tekijoita

Yhteisty0 ja vuorovaikutus hoitajien ja esimiesten valilld on hyvin tarkeaa seka merkityk-
sellistamisen etta tiedon vastaanottokyvyn kannalta organisaatiossa. Hoitajat kokivat
ehdottomasti yhteistyota edistdvana tekijana sen, ettd esimies on paikalla yksikdssa. Esi-
miehen fyysinen lasndolo asumisyksikossa edesauttaa tiedonvalittamistd, sekda madal-
taa kynnysta ottaa asioita puheeksi esimiehen kanssa. Hoitajat kokivat muutenkin kyn-
nyksen olevan matala tuoda asioita esille esimiehille ja informaatiota annetaan her-

kasti.

”No meillé ainakin tuo Iéhiesimies on niin ldsné tuossa meidcn tyéssd, ettd on tosi helppo
kommunikoida ja vdilittdd sitd tietoa ja niin kun ei siind oo mitddn ongelmaa, ettd se ei
mitddn muuta, kun edistdd vaan, ettd se kokemus mulla on.” (hoitaja)
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Esimieheen voidaan olla yhteyksissa matalalla kynnykselld myos puhelimitse, viestien ja
sahkopostien valitykselld. Hoitajilla oli tunne, etta esimies on lahes aina tavoitettavissa,
eikd hanelle tarvitse ns. ”"varata aikaa”, jos asiaan hanelle on. Esimiehen ollessa paljon
lasna yksikossa, asioita pystytaan kysymaan ja selvittamaan usein saman tien. Esimies
on tuonut myos esille sen, ettd hdneen voi olla yhteydessa myds tydajan ulkopuolella ja
kokemus siita, etta han myds vastaa yhteydenottoihin, koettiin erittdin hyvana asiana ja

kommunikaation edistdjana.

“Just niinku esimerkiksi meilld aloitti nyt aika uusi tyéntekijd, niin se sanoi, ettd hdn heti
kiinnitti siihen huomiota, ettd tddlld tdmad IGhiesimies on ldsnd, ettd hdnestéd on hirvedn
hyvd, kun se on koko ajan téssd tai jos hén on kysyttdvdd niin ei ole semmoinen, ettd
hdénen pitdisi tyyliin varata aikaa ja milloin hdn pddisisi kysymdiéin jotakin asiaa, vaan hén
pystyy kysymddn sen heti.” (hoitaja)

Hoitajat ovat kokeneet, ettd luottamus esimiehen toimintaan ja asioiden hoitamiseen
on edistava tekija vuorovaikutuksen ja yhteistydn toteutumiseen. Kun esimies tekee lu-
paamiansa asioita ja vie tarvittaessa tietoa myos ylemmalle johdolle, luo se luottamusta
hoitajien ja esimiehen vilille, jolloin tiedon jakamista tapahtuu herkemmin ainakin hoi-

tajilta esimiehelle pain.

“Nii ettd vaikka ldhiesimies IGhtisi kotiinsakin, niin hdn on aina, ettd mulle saa sitten lait-
taa viestid, jos jotakin tapahtuu ja saa soittaa viikonloppunakin. Jos on joku tilanne, niin
aina hdn on niinku tavotettavissa.” (hoitaja)

Vuorovaikutusta estavia tekijoita

Estdavana tekijana yhteistyéhon ja tiedon jakamiseen koettiin se, etta esimies oli harvoin
yksikdssa paikalla (eri esimies kuin edistavissa tekijoissa esille tuotu). Lisdksi eri kerrok-
sessa sijaitsevan esimiesten toimiston koettiin haittaavan tiedon jakamista. Jos esimies
olisi koko ajan yksikossa, han olisi paremmin perilld ja mukana tapahtumissa. Nyt hoita-
jilla oli tunne, ettei esimies aina ole uskonut mitad yksikossa on tapahtunut, kun han ei
ole ollut ndkemassa. Tama ei ainakaan ole rakentanut luottamusta hoitajien ja esimie-

hen valilla tai lisannyt tiedon jakamisen kulttuuria.
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Hoitajat toivat esille tapauksia, jolloin tieto ei oikein ole kulkeutunut esimiehelta hoita-
jille unohduksen tms. vuoksi, esim. jos joltain omaiselta tullut tarkeda tietoa. Tama on
esimerkiksi saattanut olla tilanne, jossa esimies on sdhkopostilla Idhettanyt tietoa hoita-
jille mutta tieto kulkenut tall6in lilan hitaasti, kun ei hoitajat voi jatkuvasti lukea sahko-
postia asiakastyossa. Esimiehelld ja hoitajilla saattaa olla erilaista tietoa esimerkiksi yk-
sikdn kaytannoista, jolloin yksikdn toiminta on nayttaytynyt omaisille ristiriitaisena.
Omaisilta on sitten tullut palautetta, kun ohjeet eivat ole yhtenevaisia. Taman seurauk-
sena hoitajat kokevat olevansa omaisten mielesta syyllisia, jos esimerkiksi kieltavat jo-

tain asioita, kun toimintaohjeet eivat ole selkeita tai yhdessa sovittuja.

Omaisilta saatua tietoa ovat hoitajat yrittaneet vieda eteenpdin esimiehelle tai siitakin
eteenpadin. Hoitajille on tall6in tullut tunne, ettei asioihin aina saa tukea tai vastausta,
joka estaa yhteistyon toteutumista ja jopa vahentda tiedon jakamista. Lisdksi hoitajat
kokevat kiireen haittaavan yhteistyon toteutumista. Kiire aiheuttaa sen, ettei asioista

muisteta valttamatta kertoa esimiehille asti.

7.4.2 Esimiesten vilinen vuorovaikutus

Vuorovaikutusta edistavia tekijoita

Esimies-paallikko -tasolla pidetaan viikoittain kokouksia, joissa kdydaan ajankohtaisia
asioita lapi. Kaytanto yhteisille tapaamisille siis on olemassa ja saannolliset tapaamiset
koetaan hyvana foorumina jakaa ja tuoda tietoa esille. Tama sovittu kaytanto edistaa
johtoportaan yhteistyota. Yhteisten visioiden ja kehittdmistoiminnan on koettu myos
edistavan yhteistyota. Kun kaikkien osapuolien tyéskentelya ohjaa sama visio, voidaan
kehittamistoimintaa tehda systemaattisesti. Avoin keskustelukulttuuri edistdad myos yh-
teistyotd johtoporrastasolla ja se, etta keskustellen voidaan asioista saada lisaa nakokul-

mia esille ja luoda néin esimerkiksi uusia toimintatapoja.

”Nii mietitddn, ettd keskendiéin mikd on parasta tapa, ettd mikd olis paras ratkaisu, koska
monta kertaa ihminen ajattelee niinku sun omalla kaavalla ja sit kun puhuu jollekin toi-
selle niin hdn voi ajatella ihan toistepdin, eli sieltd voi I6ytydkin etté okei niin mdé en ole
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miettinytkddn tétd puolta. Niin sitten voi itsekin tajuta sen eri kannan, kun saa keskus-
tella siitd.” (esimies)

Vuorovaikutusta estavia tekijoita
Estdvana tekijana yhteistyon toteutumiselle ja tiedon jakamiselle koetaan se, jos ei aina
heti tavoiteta henkil63, jolle asiaa olisi, jolloin asioita unohtuu. Naita ei sitten aina muis-

teta tuoda myoskaan viikoittaisissa kokouksissa esille.

”Mikd estdd, niin voi olla ettd jos se ei niinku tavoita heti tai niinku ei tavoita tietyssd
ajassa, niin sitten se voi unohtua kun on niin paljon asioita, ettd sitten ei vaan muista
sité endd viikon pddstd.” (esimies)

Viikkokokouksiin vanhuspalvelupaallikkd kokee tuovansa asioita enemmankin esille,
vaikka kokousten ajatuksena olisi nimenomaan, etta esimiehet voisivat siind tuoda asi-
oita esille. Erityisesti, kun aiemmin mainittu vanhuspalvelupaallikon tavoittaminen ei
aina heti tarvittavalla hetkella onnistu. Molemminpuolisen kommunikaation toteutumi-
sessa ja tiedon jakamisessa on kehitettdvaa johtoportaan tasolla. Yhteistyota estavana
tekijana vanhuspalvelupaallikké kokee, ettd salassapito on joskus niin vahvaa, ettei kai-
kesta ehka edes kerrota avoimesti ja matalalla kynnyksella yksityiskohtaisesti esim. mita

asumisyksikossa tapahtunut.
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8 Johtopaatokset

Tutkimustuloksissa on esitelty teemahaastatteluista esille tulleita asioita liittyen omais-
roolin maarittymiseen, ymparistdn ja toimijan valiseen suhteeseen merkityksellistami-
sen prosessia hyodyntden seka organisaation oppimiskykyyn. Tuloksissa on pyritty tuo-
maan esille sitd, kuinka seka omaistiedon merkityksellistaminen organisaatiossa etta or-
ganisaation oppimiskyky vaikuttavat siihen, kuinka omaistietoa pystytdadan organisaa-
tiossa hyodyntamaan. Tutkimuksessa on tuotu esille sitd, kuinka omaistietoa voidaan pi-
taa tarkeana kokemustietoon verrattavissa olevana tietona, millaisia edistavia ja estavia
tekijoita omaistiedon hyddyntamiseen organisaatiossa liittyy, seka mika merkitys organi-
saation sisdisella vuorovaikutuksella on tahan kaikkeen. Seuraavaksi on vastattu tutki-

muskysymyksiin, jotka esitettiin kappaleessa kaksi.

Mika on tiedon merkitys omaisten roolin maarittymisessa organisaatiossa?

Kaikkia neljaa omaisroolien (kykenemattémat, hankalat, avustajat, kumppanit) piirteita
havaittiin organisaatiossa. Tulosten perusteella ei organisaatiota voida tadysin "leimata”
jonkun tietyn omaisroolin maarittajaksi. Tulokset antavat kuitenkin ajattelemisen ja
kehittdamisen aihetta. Se, millainen merkitys omaisten tiedolle organisaatiossa annetaan,

maarittaa pitkalti myds sen, millainen rooli omaisilla organisaatiossa on.

Ahola (2017, s. 302) toteaa, ettd parhaiten kokemuksellinen asiantuntijuus nakyy ja
toteutuu asiakasrajapinnassa, jossa asiakkaiden ja tyontekijéiden kohtaaminen tapahtuu.
Tutkimuksessa haluttiin nimenomaan tutkia asiakasrajapintaa omaisten ja hoitajien
nakoékulmasta. Tuloksista voidaan nostaa esille, ettd omaisilla on suuri rooli palvelujen
tuottajan nakokulmasta. Haastatteluissa tuli ilmi omaisista puhuttaessa, ettd he
herattavat monia tunteita tyontekijoissa. Se, miten omaisten rooli sitten organisaatiossa

maarittyy, riippuu monesta asiasta.

Organisaatiossa on vield paljon kehitettdavdda ammattilaisten asenteissa omaistietoa
kohtaan. Vaikka omaistiedon arvo on tunnistettu organisaatiossa, seka tyontekija- etta

esimiestasoilla, ei omaisten roolia kuitenkaan vield nahdad organisaatiossa
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ammattilaisten rinnalla kumppaneina. Kun ammattilaisten ja omaisten asiantuntijuus
nahdaan tasavertaisina asioina asiakkaan palvelujen tuottamisessa, luodaan palveluille

lisdarvoa.

Tutkimustuloksissa tuli esille, ettd organisaatiossa hoitajilla on vahva nakemys omasta
ammatti-identiteetistaan ja asiantuntijuuden tuomasta palvelujen toteuttamisen
oikeutuksesta. Organisaatiossa esimiestasolla hoitajien vahva asiantuntijarooli
tunnistettiin ja kehitysehdotuksena tuli esille, etta luovuttaisiin tydasuista, jotka
mahdollisesti vahvistavat ammattilaisten asiantuntijuuden roolia ja valtaa. Niskala (2010,
s. 299) toteaa, ettd kokemuksellisen asiantuntijuuden hyddyntaminen ammatillisen
asiantuntijuuden rinnalla voi ehkadistda ammattilaisten liilan tiukan ammatillisten
menettelyiden ja kaytantdjen toteutumista. Kun siis omaisten rooli nahdaan
tasavertaisena asiantuntijuutena ammattilaisten kanssa, voidaan kaytantéja ja
menettelytapoja laajentaa, jolloin parhaassa tapauksessa luodaan uusia parempia

toimintatapoja organisaatiossa.

Jos omaistietoa ei ammattilaisten toimesta arvosteta ja nahda palveluita hyodyttavana
voimavarana, ei omaisten rooli mydskdaan muodostu ammattilaisten kanssa sellaiseksi,
jossa yhteistyd ja kumppanuus toteutuisivat. Myos Ahola (2017, s. 294) toteaa, etta
kokemusperdista asiantuntijuutta maaritelldan palvelujarjestelmasta kasin, jolloin sen
merkitysta ja kdytannon toteutumista maarittavat ammattilaisten luomat lahtékohdat.
Asiakkaiden osallistuminen tulisi nahda oman tilanteensa asiantuntijana palveluidensa
suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioinnissa, ammattilaisten rinnalla aktiivisina
toimijoina ja kumppaneina. Taman kumppanuuden asiantuntijuus pohjautuu

yhteistybhon, jossa teoreettinen sekd kokemukseen perustuva ndakokulma yhdistyvat.

Kokemuksellisen asiantuntijuuden hyodyntamisen esteeksi voi tulla toimintaymparisto,
jossa kokemuksellisen vaikuttamisen toteutumista maarittda pitkalti se, kuinka ammat-
tilaiset tdman roolin kokemuksellisuudelle maarittavat. Kansalaisten vaikuttamismahdol-

lisuuksien lisadminen kokemuksellisen asiantuntijuuden kautta olisi tavoiteltavaa, mutta
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usein ammattilaiset maarittavat ne toimintaperiaatteet, joiden kautta kokemukselli-
suutta halutaan hyddyntaa, ndissa ammattilaisten luomissa rakenteissa. Kuten Ahola
(2017, s. 304-305) toteaakin, ettei perinteiset ammattilaisista Iahtoisin olevat ajattelu-
tavat huomioi kokemuksellisen asiantuntijuuden asemaa siten, etta itse osallistuja saisi

paattaa milla tavoin ja mihin han haluaa osallistumisellaan vaikuttaa.

Ammattilaiset siis maarittavat pitkalti omaisten roolin ja se, ettd omaiset ndhdaan ajoit-
tain “hankalina” tai “kykenemattomina” toimimaan ammattilaisten rinnalla, toteutuu
erityisesti silloin, kun omaisten ja ammattilaisten nakemykset tai tiedot eivat kohtaa. Ku-
ten Ahola (2017, s. 307) toteaa ei kokemuksellisuus valttamatta tuota pelkdstadan muiden
nakékulmien tukemista ja vahvistamaa tietoa, vaan kokemuksellisuudesta voi syntya
my0s kriittistad ja korjauksia vaativaa vastapuhetta. Kohtaaminen on kuitenkin kokemuk-
sellisen vaikuttamisen tarkein sanoma, ja sen kuinka palvelujarjestelmien ja siella toimi-
vien ammattilaisten seka ihmisten kohtaamiset toteutuvat. Tarkedd on ymmartaa se,

kuinka ihmiset ja heidan tarpeensa kohdataan naissa palvelujarjestelmissa.

Palaute, joka palveluiden kayttdjiltd usein tulee, koskee hoidon saatavuutta seka kuul-
luksi tulemisen ja kohtaamisessa saatuja kokemuksia. (Miettinen ja muut, 2017, s. 30)
Nama palautteet on usein lisdaksi asukkaiden hoitoon liittyvid asioita ja ne tulevat esille
silloin, kun omaiset ovat tyytymattomia palveluihin. Hoitajat arvostavat positiivisen pa-

lautteen saamista, mutta sita ei tuoda niin usein esille kuin negatiivista.

Tutkimustuloksissa tuotiin esille, kuinka ammattilaisten tehtdvana on opastaa omaisia ja
luoda heille mahdollisuuksia tuoda tietoa esille. Jos organisaation puolesta omaisille on
luotu otollinen ymparisto tuoda tietoa esille, on omaisillakin vastuunsa siitd, mita he tuo-
vat organisaation tietoon. Miettinen ja muut (2017, s. 34) tuovatkin esille, kuinka asiak-
kaan ja ammattilaisen véliseen dialogiin padseminen ja sen yllapitdminen vaativat mo-
lempien osapuolien tiedosta neuvottelemista. Tasa-arvoisuus ja dialogisuus asiakkaiden
ja ammattilaisten valilla luo otollisen tilan neuvottelevalle ja kokemuksellisuutta koros-

tavalle ja sita arvostettavalle tiedon kehitykselle.
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Millaisia merkityksellistaimisen prosessin ja tiedon vastaanottokyvyn piirteitad organi-
saatiossa on nahtdvissa?

Tutkimustulosten mukaan organisaatiossa omaistietoa hyddynnetdaan jonkin verran
organisaation toiminnassa. Omaistiedon potentiaalin ja arvon tunnistamisessa seka
herkkyydessa kerdta omaistietoa on kuitenkin vield kehitettavaa. Kuten on mainittu,
organisaation  tiedon vastaanottokyky @ muodostuu sen jasenten tiedon
vastaanottokyvystd. Ndin ollen hoitajien hyvin erilaiset omaistiedon kirjaamiskaytannot
ja tiedon jakamisen estavat tekijat nayttaytyvat toimintana, jossa omaistiedolle ei anneta
arvoa. Kun hoitajilla on oletus siita, ettei omaisilta saatuja tiedonantokirjauksia lueta
tyoyhteisOssa ja tieto ei siirry organisaatiossa erilaisista syistd johtuen, jaa omaistiedon
tunnustaminen organisaatiossa heikoksi. Kuten aiemmin on mainittukin, organisaation
totutut kdytannot ja mallit toiminnassa ja johtamisessa sekd osaamisen ja vallassa
olevien rakenteiden itsestdaanselvyydet tulevatkin usein esteeksi omaistiedon koko

potentiaalin hyodyntamiselle organisaatiossa.

Tutkimustulosten perusteella organisaation tiedon vastaanottokykyyn omaistietoa koh-
taan vaikutti se, millaisia ominaisuuksia seka hoitajilla ettd omaisilla on. Organisaatiossa
vallitsevan tiedon vastaanottokyvyn voidaan sanoa siis vaihtelevan perustuen siihen,
millainen kokoonpano milloinkin tydyhteisdssa on ja millaisilla asenteilla seka hoitajat
tekevat tyotdaan ettd omaiset toimivat omassa roolissaan. Organisaation tiedon vastaan-
ottokyky koostuu siis sen jasentensa tiedon vastaanottokyvysta, mutta se ei ole jasen-

tensa tiedon vastaanottokyvyn summa.

Rutiinien ja sovittujen toimintatapojen tarkeys omaistiedon hyédyntamiseen organisaa-
tiossa nakyi erityisesti siind, kuinka tiedon kirjaamiseen ja jakamiseen ei ollut sovittuja
kaytantoja olemassa. Ndin ollen omaistieto ei valttamatta paady kaikkien tyontekijoiden
tietoon, jolloin sitd ei voida myoskdan hyodyntaa tdaydelld potentiaalilla. Organisaation
tiedon vastaanottokyky ei tarkoita pelkastaan tiedon hankkimista ja omaksumista, vaan

organisaation kykya myos hyodyntaa hankkimaansa tietoa. Siksi organisaation tiedon
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vastaanottokyky ei riipu ainoastaan organisaation suorasta rajapinnasta ulkoiseen ym-
paristoon, vaan myds organisaation sisalla tapahtuvasta tiedonsiirrosta eri organisaatio-
tasojen valilla. Ymmartaakseen organisaation tiedon vastaanottokyvyn ldhteitd Cohen ja
Levinthal (1990, s. 132) nostavat tutkimuksen keskioon organisaation ulkoisen ymparis-
ton ja organisaation valisen vuorovaikutuksen, joka sisdltda myds organisaation eri taso-
jen valisen vuorovaikutuksen. Myds asiantuntemuksen luonnetta ja jakautumista orga-

nisaation sisalld on hyva tutkia tiedon vastaanottokyvyn lahteitd ymmartaakseen.

Tutkimustuloksissa on kasitelty organisaation ulkoisen vuorovaikutuksen toteutumista,
eli hoitajien ja omaisten valista vuorovaikutusta. Lisaksi tutkimustuloksissa on kasitelty
sitd, kuinka organisaation sisdinen vuorovaikutus seka hoitajien kesken, hoitajien ja esi-
miesten sekd esimiesten valilla toteutuu. Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd vuoro-
vaikutuksen toteutumisella on merkittava rooli siind, kuinka omaistietoa ensinnakin tu-
lee esille ja kuinka sitd voidaan hyodyntaa organisaation sisalla. Kun hoitajien ja omaisten
valinen seka hoitajien valinen vuorovaikutus toteutuu hyvin, voivat hoitajat keskenaan
kehittaa palveluja ns. arjen pienilld muutoksilla. Lisdksi se, miten vuorovaikutus toteutuu
asiakasrajapinnassa tydskentelevien hoitajien ja esimiesten valilla, vaikuttaa siihen,
kuinka omaistiedon avulla voidaan mahdollisesti tehda suurempia palveluita kehittavia
toimenpiteita. Tassa kohtaa erityisesti johtoportaan kiinnostus omaistietoa ja sen hyo-
dyntamista kohtaan korostuu. Johtoportaalla tulee myos olla riittavat resurssit ja apuva-

lineet siihen, etta tietoa voidaan hyodyntaa palvelujen kehittamiseen.

Tutkimustuloksissa oli vahvasti ndhtavissa se, kuinka haastateltujen yksildiden omaistie-
don merkityksellistamisesta voidaan tehda johtopaatoksia myos organisaation merkityk-
sellistamisesta. Merkityksellistimisen tutkiminen organisaatiossa on tarkeda, koska se
antaa oivalluksia siitd, kuinka organisaatiossa toimivat yksil6t muodostavat organisaatio-
todellisuuksiaan. Voidaankin sanoa, ettd organisaation yksilot tunnistavat ja ratkaisevat
kohtaamiaan tilanteita, joissa he toimivat kdytannon toimijoina. Organisaation merkityk-

sellistiminen muotoutuu sen yksildiden merkityksellistimisen prosessin kautta (Jeong &
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Brower, 2008, s. 224). Organisaatiossa toimiessaan yksilot eivat muodosta yksittaisia ko-
konaisuuksia, vaan he ovat jatkuvasti vuorovaikutuksessa muiden kanssa, josta organi-
saation merkityksellistaminenkin tapahtuu. N&in ollen voidaan ajatella myds omaisten ja
henkilokunnan valisen vuorovaikutuksen olevan tarkea osa merkityksellistamisen pro-
sessissa. My0s organisaation sisdinen vuorovaikutus tuottaa merkityksellistamista. Mer-
kityksellistamisen prosessin tarkoituksena on tuoda nakyville tyontekijéiden ajatukset,
tietdamykset ja kuinka he sanoittavat naita seka yksiloina etta tyoyhteisond, ja se miten
nama ed. vaikuttavat yksildiden seka organisaation toimintaan. Merkityksellistamisen

prosessin luonne ja lopputulos syntyy tdman toiminnan kautta. (Korpela, 2017, s. 131)

Voidaanko omaistietoa hy6dyntaa palvelujen kehittamisessa ja mahdollistaako omais-
tiedon hydédyntdaminen arvon yhteisluonnin toteutumista?

Korpelan (2017, s. 135) mukaan on hyvin todennakdista, ettd lopputuloksena merkityk-
sellistdamisen prosessissa saadaan uutta ymmarrysta ja toimintaa aikaan, jos organisaa-
tion eri osapuolet (tyontekijat, johtajat, omaiset) toimivat aktiivisesti ja vuorovaikuttei-
sesti prosessissa. Kokemukseen perustuvan omaistiedon hyddyntaminen palveluiden ke-
hittamisessa toteutuu, kun organisaation ulkoisen ja sisdisen vuorovaikutuksen intensi-
teetti on korkealla ja palvelukasitykset ndiden osapuolien kesken yhtenevaisia. Jaetun
merkityksellistdmisen prosessin toteutuminen organisaatiossa luo toimintaan uudistu-
misen ja kehittymisen edellytyksia seka rakentaa eheda organisaatiokulttuuria. Samalla
organisaatio voi vahvistaa tiedon vastaanottokykydaan omaisten kokemustietoa hank-
kiessaan, sulauttaessaan, hyddyntdessaan ja muuntaessaan toimintaansa. Parhaassa ta-
pauksessa ympariston vihjeiden (omaistiedon) havainnointi organisaatiossa ja tyonteki-
joiden ja omaisten seka organisaation sisdinen vuorovaikutus tuottaa uusia palveluita
kehittdvia toimintatapoja. Samalla tallaisella yhteiskehittamiselld tapahtuu arvon yhteis-
luontia, joka syntyy, kun palveluiden ja kansalaisten vuorovaikutusta tapahtuu. Kuten Ja-
lonen (2019, s. 308) on todennut: kun kansalaisten odotukset, toiveet ja tarpeet koetaan

toteutuneeksi, myos itse palvelut koetaan arvokkaammiksi. Huomioitaessa nain ollen
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omaiset palveluissa aktiivisina osallistujina syntyy kokemus kuulluksi tulemisesta. Posi-
tiivinen palaute, joka organisaatiolle joskus harvoin annetaan, liittyy myos usein huomi-

ointiin ja kuulluksi tulemisen kokemuksiin. Talléin palvelut on my6s koettu arvokkaiksi.
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9 Pohdinta

Tassa tutkimuksessa on omaistiedon hyddyntamistda havainnoitu merkityksellistamisen
seka organisaation tiedon vastaanottokyvyn prosessien kautta. Tutkimuksessa on ha-
luttu osoittaa, ettd naditd molempia prosesseja voi tapahtua samanaikaisesti organisaa-
tiossa. Tulokset on tuotu tarkoituksellisesti esille esitetyssa jarjestyksessa. Ensimmaisena
on haluttu selvittda, miten omaistiedon merkitys maarittda omaisten roolia organisaa-
tiossa. Tiedon merkitys omaisroolin maarittymisessa on hyvin keskeista siind, miten
omaistiedon arvo nahdaan ja tunnustetaan organisaatiossa. Roolituksella organisaatio
voi antaa arvoa omaistiedolle ja luo mahdollisuuksia omaistiedon kayttamiselle palve-
luita kehittaakseen ja parantaakseen. Palveluiden tuottajien ja jarjestdjien asiantuntijuus
joutuu haasteiden eteen, jos ajatellaan, ettd palveluiden kayttdjien antama henkilokoh-
tainen, kokemukseen perustuva tieto palveluista on ensiarvoisen tarkeaa ja palveluiden
kayttdja nahdaan aktiivisessa roolissa palveluiden kehittamistydssa. Ammattilaisilta vaa-
ditaan luottamusta palveluiden kayttajien paatdksentekopatevyyteen, seka kykya ja ha-
lua kuulla ja kunnioittaa kokemukseen perustuvan tiedon tarpeellisuutta. (Harra ja muut,

2017, s. 152)

Toisena haluttiin selvittaa, millaisia piirteitda ympariston ja toimijan vélinen suhde tuottaa
merkityksellistamisen prosessissa. Merkityksellistamisen prosessin luonteen selvittami-
nen luo pohjaa sille, millainen organisaation tiedon vastaanottokyky myos on. Kuten
Juhila (2006, s. 141) on todennut, kokemusperaista tietoa tarvitaan ammatillisen tiedon
rinnalle asiakkaan tarpeiden hahmottamiseksi. Pohjola (2017, s. 311) my0s toteaa, etta
saatu kokemus jostakin ihmisen omasta tai laheisen ndakokulmasta (esimerkiksi liittyen
palvelujen toimivuuteen) tulisi organisaation tunnistaa voimavarana, jotta kertyneen

tiedon ja osaamisen kokemuksia voidaan hyddyntda palvelujen kehittamisessa.

Beresford (2008, s. 30—32) vaittaa, ettd kokemustietoon perustuvaa tietoa arvostetaan,
vain jos se on pystytty todentamaan perinteisesti arvostetun tieteen tai tiedonhankinnan
keinoin. Ongelmaksi voi syntya talloin tilanne, jossa todellisuutena pidetdan vain sitd,

mita tutkijat pitdvat totena. Nain ollen kokemuksensa perusteella tietoa saaneet henkil6t,
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jaavat herkasti ulkopuolelle tutkimustoiminnasta, ja tarkea tiedon “osa-alue” voi jaada
kayttamatta. Vaikka paljon puhutaan (palveluiden kayttdjien) osallistamisesta
tutkimustoimintaan, ei toimintatapa ole vield jalkautunut tiedon tuottamisen
arkipaivaksi, vaan nadin toimitaan, koska se ikdaan kuin on yhteiskunnan vaatimuksena.

Taman tutkimuksen tulokset myds vahvistavat ajatusta.

Asiakkaiden osallistaminen palveluiden kehittdjiksi ja vaikuttajiksi ei toteudu ainoastaan
mukaan kutsumisella tai kuulemisella. Aito kuunteleminen, yhdenvertaisuuden
toteutuminen seka eri tahojen, kuten ammattilaisten ja asiakkaiden, nakemysten tyostéa
dialogin keinoin, vaaditaan todellisen osallistamisen toteutumiselle. (Miettinen ja muut,
2017, s. 36) Kun osallistujien tila ja mahdollisuudet ovat avautuneet kunkin kontekstin
kohdalla, vaateet osallistujien olemista koskien peitetdan tehokkaalla hallintopuheella ja
esitetdan kaikki osallistujat yhdenvertaisina. Taman seurauksena on erittdin vaikeaa tut-
kia vaikutusvaltaa ndissa hallintojarjestelmissa. Siksi tutkimuksen tekeminen erilaisten
tiedon- ja asiantuntijakasitysten ja niiden kautta avautuvista poliittisista toimintamah-
dollisuuksista on hyvin tarkeaa. (Meriluoto, 2018, s. 26) Tiedon ja asiantuntijuuden kayt-
to6n ja hyddyntamiseen liittyva tutkimus on siis tarpeellista sosiaali- ja terveydenhuollon

osallisuuden kentalla.

Yhteiskehittamiselld voidaan muuttaa sosiaali- ja terveydenhuollossa vallassa olevia
ajattelutapoja ja kaytantoja sekd uudistaa asiakkaiden ja tyontekijoiden rooleja.
Asiakkaiden osallistuminen ja vaikuttamismahdollisuuksien lisddantyminen seka
asiakkaiden kokemustiedon hyoddyntaminen, voivat avata uusia nadkdkulmia
ammatilliseen toimintaan ja luoda uusia oivalluksia myds ammattilaisten kokeman tyén
merkitykseen. (Hietala & Rissanen, 2015 ; Hietala & Rissanen, 2017, s. 167) Talla
tutkimuksella on  juurikin  pyritty  tunnistamaan omaistiedon  merkitysta

yhteiskehittdmisen ja arvon yhteisluonnin nakékulmista.

Omaistiedon merkitysta ja sen hyodyntamista palvelujen kehittamisessa pyrittiin tarkas-

telemaan teoreettisten mallien, merkityksellistdmisen prosessin ja organisaation tiedon
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vastaanottokyvyn ndakdkulmia hyddyntden empirian tulkinnassa. Tutkimuksen tavoit-
teena oli tuoda ilmi kokemukseen perustuvan tiedon merkitysta sosiaali- ja terveyspal-
velujen kehittamisen nakokulmasta. Empiirisen tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa tie-
toa organisaation kyvysta hyddyntdaa omaisilta saatavaa tietoa ja kehittaa sita kautta pal-
veluita. Laajemmin tutkimustuloksia voidaan hyddyntda myds sosiaali- ja terveysalalla

osana vahvistamaan osallisuuden, vaikuttamisen ja yhteiskehittamisen toimia.

Jatkotutkimusaiheita nousi paljonkin esille tutkimuksen edetessa. Tama tutkimus keskit-
tyi vain organisaation tyontekijoiden nakokulmien tarkasteluun, ja itse omaisten tai pal-
veluiden kayttdjien kokemukset jaivat tutkimuksen ulkopuolelle. Olisi tarkeada kuulla ja
tutkia myos omaisten kokemuksia heidan tietonsa hyodyntamisesta palveluiden kehitta-
misessa. Toinen jatkotutkimusaihe liittyy erityisesti organisaation ulkoisen ja sisdisen
vuorovaikutuksen tutkimiseen esimerkiksi merkityksellistamisen osa-alueita vielad syval-
lisemmin hyddyntden. Koska vuorovaikutus liittyy vahvasti tassa tutkimuksessa kasitel-
tyihin teemoihin, yhteiskehittamiseen, merkityksellistimiseen seka organisaation tiedon
vastaanottokykyyn olisi tarkeda painottaa jatkotutkimusta erityisesti vuorovaikutuksen
ilmiéon. Eli miten organisaation sisdinen ja ulkoinen vuorovaikutus vaikuttaa omaistie-

don hyédynnettavyyteen seka yksilon etta organisaation tasoilla.

Taman tutkimusprosessin aikana vahvistui kasitys siitd, ettd omaistiedon merkitys palve-
lujen yhteiskehittamisen valineena tuottaa arvon yhteisluontia ja lisaa palveluiden kayt-

tdjien osallisuutta ja asiakaslahtoisyytta sosiaali- ja terveyspalveluissa.
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Liite 1. Omaisroolin maarittyminen "kykenemattomat" ja "kumppanit”

Kontrolli ja pakot
Hierarkkisuus
Asiantuntijatiedon oikeutus
"Kykenemattomat”

Palveluiden kayttdjan tiedon arvo

Professionaalisen tiedon
luonne

Pieni

Maaritteleva

Pelkistetty ilmaus:

-Riippuu omaisilta saatavasta tiedosta, koetaanko se voimava-
rana vai taakkana tydyhteis6ssd. = asiantuntijuuden oikeutus ja
tiedon maarittdjana usein ammattilainen

- saisi hyddyntdaa enemman, niin ettd omaiset ei nahtaisi taak-
kana.

- Soster-asiantuntijuus korostuu ja se osaltaan vaikuttaa asen-
teina, ettei ndahda omaisten tuomaa lisdarvoa palveluihin

- Konkreettinen esimerkki olisi tydasuista luopuminen, jolloin
ammatti-identiteetin taakse ei voisi niin helposti piiloutua vaan
kohdattaisiin omaisia enemman tasavertaisina B nyt tyéasun pu-
keminen korostaa negatiivisesti ammatti-identiteettia

Tasa-arvoisuus
Dialogisuus
”Kumppanit”

Palveluiden kayttdjan tiedon arvo

Professionaalisen
tiedon luonne

Suuri

Neuvotteleva

Pelkistetty ilmaus:

-Omaistieto koetaan erittdin tarkeaksi

-Yhteisollisyyden merkitys korostuu omaistiedon hyddyntami-
sessa

-Koska omainen ei voi kaikkea omatoimisesti tuoda esille ker-
ralla, jatkuva kommunikointi, rohkaisu ja uteliaisuus omaista
kohtaan on todella tarkeda ammattilaisten puolelta
-Ymmartdaakseen omaistiedon merkitysta ja osatakseen hyodyn-
tda sitd seka siina kehittydkseen, tarvitaan tyontekijoilta ymmar-
rysta ihmisena olemisesta, asukaskohtaamisesta seka teoriatie-
toa myos

-Esimerkiksi omaishoitajilla on todella paljon tietoa asiakkaasta
-Erityisesti muistisairaiden kohdalla omainen voi olla ainut kon-
takti ko. henkilon menneisyyteen

- Asiantuntijuuksien ndkeminen tasavertaisina

- Tarvitaan herkkyytta tunnustelemaan, milloin omaisiin tulee ot-
taa kontaktia, milloin antaa tilaa, aktiivisesti pitaisi tuoda ilmi,
ettda kommunikaatioon olisi aina mahdollisuus
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Liite 2. Tiedon vastaanottokyvyn sisdllonanalyysista esimerkki

Alkuperdinen ilmaus Pelkistetty ilmaus Alaluokka Ylaluokka Padluokka
“pitdis jalkauttaa tydnte- | Toimintatapojen jal- | Omaistiedon Omaistiedon | Organisaa-
kijéillekin, ettd kylld siiné | kauttaminen tydyh- | hankintaa, su- hankinta, su- | tion tiedon
on parantamiseen varaa | teisossa tarkeaa lauttamista, lauttaminen, | vastaanot-
ja nimenomaan, ettei hyodyntamistda | hyodyntami- | tokyky
ohittaisi niitd hetkid, kun | Tilanteiden, jossa ja muuntamista | nen ja

sitd keskustelua ja pa- omaistietoa voidaan | edistavia teki- muuntami-

lautetta on.” saada ohittaminen joita nen

”kun omainen tulee, niin
me annetaan heille
rauha seurustella keske-
nddn, eikd mennd hdirit-
semddn, ettei vaan tulisi
mitdén”

”Se asenne, ettd todella-
kin koetaanko omaiset
voimavarana, ettd he
voivat auttaa meitd siind
meiddn tehtédvidssdmme
ja he voi syventdd sitd
asukkaan eldmdnkoke-
musta, silld omalla tie-
dollaan ja osaamisellaan
ja panostuksellaan.

“ollaanko me niinku uteli-
aita tydntekijéind saa-
maan sitd tietoa sieltd,
ettd miten tétd voitaisiin
tehdd niinku tdn asuk-
kaan kohdalla vielé pa-
remmin.”

(=huomiotta jatta-
minen), joko tahat-
tomasti tai tahallaan

Tyontekijoiden asen-
teet omaisia koh-
taan

Arvostus omaisia ja
omaistietoa kohtaan
(koetaanko voimava-
rana vai taakkana)

Herkkyys huomioida
tilanteita ja poimia
tietoa

Uteliaisuus omaisia
kohtaan

Halu tehda tyota
asukkaan parhaaksi

Omaistiedon
hankintaa, su-
lauttamista,
hyodyntamista
ja muuntamista
estavia tekijoita




