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Tydterveyslaitos

Miksi empatia on asiakastyossa tarkeaa?

"Empatia on kykya nahda itsensa toisen tilanteessa ja
tuntea, milta toisesta ihmisesta tuntuu”
(Varca 2009)

« Empatia vaatii aikaa, tietoa, laheisyytta ja kohtaamista, jotta ymmarrys toisen
ihmisen tarpeista ja tilanteesta syntyy (Aaltola & Keto 2018)

« Empatian kokeminen parantaa palvelun asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyytta.
Empatiaa kokiessa tyontekija ylittaa tavanomaisen palvelemisen tason, jopa sen
kustannuksella, etta tyontekijalle syntyy epamukavuustila (Axtell et al. 2007; Bove
2019)
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Tydterveyslaitos

Empatia on hoivatyon keskiossa ja liittyy
tyohyvinvointiin

« Empatia on hoivatydn keskiossa — siksi kiire, huomio teknologiaan ja tyon rutiinit
saattavat hairitd empaattisen hoivasuhteen toteutumista (Strandberg &al. 2012)

» Kun henkilokohtaiset arvot ovat ristiriidassa organisaation arjen ja
toimintakaytantojen kanssa, tydntekija voi kokea eettista stressia. Sen
ratkaisemiseksi, han voi etaannyttaa itseaan emotionaalisesti asiakkaan tilanteesta.
On vdahemman stressaavaa epaonnistua asiakassuhteen hoidossa, kun ei valita

asiakkaasta (Varca 2009)
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Tydterveyslaitos

Ihmiskeskeinen vanhustenhoiva (Fazio & al. 2018)

 Hoivafilosofia, joka rakentuu yksilon tarpeiden seka hoitajan ja vanhuksen
valisen suhteen ymparille. Hoitaja tuntee hoidettavansa, tuntee hanen
elamanhistoriansa, siis muutakin kuin hoitohistorian.

e Erityisesti muistisairaiden kanssa hoitajalla on suuri rooli psyykkisen ja
sosiaalisen hyvinvoinnin ylldpidossa.

« Kun hoidettavan muisti on hauras, hoitaja rakentaa ja yllapitaa hoidettavan
iIdentiteettia, hanen itseyttaan seka suhteitaan muihin ihmisiin.

* Periaatteet: 1) arvosta ja kunnioita hoidettavaa, 2) kohtele muistisairasta
ainutlaatuisena yksiléna, 3) nde maailma muistisairaan nakdkulmasta, 4)
luo myonteinen sosiaalinen ymparisto, jossa muistisairas voi hyvin ja
suhteita voidaan rakentaa
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Tydterveyslaitos

Empatian ulottuvuudet vuorovaikutuksessa

Voimaannuttava

Empaattinen

Teeskenteleva

Torjuva Asiakkaan osallistumisen mahdollisuus kasvaa

»
>

Poissulkeva Jannitteinen Hoitoon keskittyva Hoivaava Yhteiskehitteleva
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Tydterveyslaitos

Esimerkit kotihoito ja tehostettu
palveluasuminen:
Hoitajan tyon havainnointi +
reflektio



Kotihoitokaynnin hoitaja-asiakasepisodi

Reflektoitavan videoklipin kesto n. 5 min

88-vuotias Pekka istuu kotonaan piirongin pdydan
aaressa. Hoitaja seisoo vieressa maski kasvoillaan ja
kadet selan takana. He ovat ennestaan tuttuja toisilleen.
Pekka kertoo edellisten hoitajien kaynneista kriittiseen
savyyn ja hoitaja asettuu polvilleen lattialle, kuuntelee,
myotailee ja katsoo istuvaa Pekkaa hiukan ylaviistoon.

Pekka: Kaikenlaisia hoitajiahan taalla kay — eri puolilta
maailmaa.

Hoitaja: Niin muistatko mista mina olen kotoisin?

Hoitaja kiusoittelee, etkd muista? Pekka avaa piirongin
poytakannella karttakirjan ja hoitaja sanoo olevansa xx-
maasta. Hoitaja siirtyy Pekan viereen ja kumartuu
karttakirjan aarelle. He etsivat xx-maan kartalta ja hoitaja
osoittaa kartasta, mista on kotoisin.
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Pekka toteaa: Kyllapa tulet kaukaa.
Nauravat yhdessa.

Pekka: Silloin kun Neuvostoliitto oli, niin silloin taalla
kavi paljon Kuubasta ihmisia. Fidel Castro kavi taalla.

Hoitaja: Vau — sa muistat nimenkin.

Pekka jatkaa juttua kuka oli Chegevara ja mihin han
kuoli. Katsovat valilla karttaa.

Pekka: Se oli [aakari ja lahti sosialismia viemaan
Boliviaan, mutta sinne se kuoli.

Hoitaja: Voiii. Miten sa muistat nama kaikki vaikeat
nimet? [Imankos muistat minunkin nimen niin hyvin.




Hoitajan reflektio kotikaynnista

Hoitaja kertoo, etta asiakas on todella kiinnostunut eri
maista. Han kertoo kuinka asiakas ei pida siita, etta
hoitaja menee suoraan asiaan, ja kysyy onko han syonyt
ja ottanut laakkeet. Hoitaja kertoo kuinka hanella on
tapana jutustella ensin kaikkea muuta, kotimaa on ollut
aiemminkin puheenaiheena. Han huomaa kuinka tarkeaa
asiakkaalle on, etta hanta kuunnellaan. Tilanne tuntui
hanesta hyvalta ja kun juttu luisti, han osasi jo
ennakoida, etta Pekka antaa hanen [ammittaa hanelle
myos ruuan (mita han joskus estelee tai mista kieltaytyy).

Han menee polvilleen, koska hanesta tuntuu, etta siten
han on lahempana asiakasta. My&s laakkeiden anto sujui
jutustelun lomassa taman episodin jalkeen. Hoitaja
toteaa, ettei olisi tehnyt tilanteessa mitaan toisin.
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Hyva kaytanto: Neuvoksi toiselle hoitajalle Pekan
kohdalla han antaisi, ettei suoraan kysy, onko syonyt ja
ottanut laakkeet, vaan mista tykkaa ja mika kiinnostaa,
esimerkiksi historialliset jutut. Aika monien asiakkaiden
kohdalla toimii, ettd puhuu ensin jostain muusta.

Mobiilikirjaaminen: Hoitaja kertoo, etta saattaa kirjata
vasta toimistolla. Mieluummin kayttaa aikaa asiakkaalla
ja kirjaa jalkeenpain, vaikka sanotaan, etta pitaa kirjata
kaynnilla. Jotkut juttelevat tosi paljon, ei kiva pysahtya ja
kayttaa puhelinta. Ei ole kiva keskeyttaa ja alkaa
kirjaamaan. Joskus kirjaa asiakkaalla. Esimerkiksi kivuista
saattaa kirjata kipuasteen ja kohdan.
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Tydterveyslaitos

Tehostetun palveluasumisen hoitaja—asiakasepisodi

Reflektoitavan videoklipin kesto n. 3 min

Kaksi tydntekijaa (havainnoitava hoitaja ja tydkaveri Nostotoimenpiteet vaativat aina kaksi henkild4, jotta se
kasvomaskit paalla) nostavat yhdessa pussinosturilla tapahtuisi turvallisesti. Hoitaja antaa my&s sanallisia
asukkaan sangysté pyoratuoliin. Hoitaja on nostamassa  ohjeita tydkaverilleen. Asukkaalle ei juurikaan jutella
kyseista asukasta ensimmaista kertaa, silla aikaisemmin nostotapahtuman aikana.

asukas on pystynyt seka puhumaan etta kavelemaan

itse. Asukkaan huoneessa on TV auki ja sen ani Kun nosto on tapahtunut ja asukas pydratuolissa, hoitaja
kantautuu tilaan. kumartuu katsomaan silmiin ja kysyy:

Hoitaja: Ma nostan tata sangyn paaosaa, sitten on Hoitaja: Miten meilla meni se nostaminen? Oliko
mukavampi. pelottava? Oliko pikkuisen vai paljon pelottavaa?

Asukas 33nnahtaa. Hoitaja silittaa samalla asukkaan katta. Asukas katsoo

. o . N hoitajaa silmiin ja aannahtaa rauhallisesti.
Nostotapahtumassa tyontekijat toimivat rauhallisesti ja

yhteistydssa. Alussa on hassakkaa, silla nostoliina on
vaarankokoinen. Havainnoitava hoitaja joutuu hieman
juoksemaan sangyn ja nosturin eri puolille, koska hanen
kollegansa ei ole ennen ollut tassa tilanteessa. Kollega ei
ole hoitaja vaan sosiaalityontekija, avustava.
Henkilostovajetilanteen takia han on ainoa, joka voi
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Hoitajan reflektio tilanteesta

Hoitaja oli ensimmaista kertaa nostamassa kyseista
asukasta pussinosturilla sangysta pyoratuoliin. Ennen
hoitajan lomaa, asukas viela puhui ja kaveli itse.

Aiemmin asukas tykkasi likkkua paljon ja kayda kavelyilla.
Han on mukava, ystavallinen ja toisia kunnioittava.
Hoitaja halusi, etta asukas paasee muiden joukkoon, eika
tarvitse koko paivaa maata yksi huoneessaan ja
vuoteessaan.

Nosturi on asukkaalle uutta, joten sen takia hoitaja kyseli
miten meni. Hoitaja ajatteli, etta hanta itseaankin
pelottaisi, jos nostetaan nosturilla ilmaan. Hoitaja pohtii
my0s, etta jos liikaa kyselee pelottaako, niin sitten voi
asukasta alkaa pelottaakin. Enemman kaivataan
rauhallista rohkaisua. Han mietti onnistuiko
tasapainoilemaan tassa oikeassa kohdassa. Asukas ei
kuitenkaan puhu, niin hoitajalle jai vahan epaselvaksi
mita asukas tilanteessa oikeastaan ajatteli.
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Hoitaja miettii, jos olisi oikeat hoitovalineet oikeissa
paikoissa, niin tamankaltaiset tilanteet sujuisivat
paremmin. Hanta hieman huolestutti, loiko pieni
saataminen asukkaalle hieman turvattoman olon.

Hyva kaytanto: Hoitajan mielesta itse tilanteissa olisi
hyva paremmin selostaa asukkaille mita tapahtuu ("Nyt
nostetaan, nyt me kaannytaan..."). Talldin asukas voi
mielessaan varautua ja tietaa mita milloinkin tapahtuu.
Tammoinen tilanteiden lapikayminen samalla, voisi
halventaa tilanteen mahdollista pelottavuutta ja
asukaskin huomioitaisiin paremmin ihmisena.

"Ei voi olla vasynyt." Hoitaja toivoo, etta olisi enemman
aikaa. Ongelma on, etta on liian kiire ja vajaamiehitys
vuorossa. Koska tilanne on jatkunut pitkaan, hoitaja on
itse hyvin vasynyt.
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Ryhmakeskustelu

« Miten empatia nakyy hoitajan toiminnassa ja vuoropuhelussa asiakkaan kanssa
kotihoitoesimerkissa?

« Miten empatia nakyy hoitajan toiminnassa ja vuoropuhelussa asukkaan kanssa
tehostetun palveluasumisen esimerkissa?
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Havaintoja

Empatia sitoutuu hoitajan toimintaan

« paatoksiin mihin hoitaja kayttaa aikaa,
mihin ei

* miten hoitaja ennakoi tekojen
seuraamukset

* miten hoitaja kayttaa tilaa, asemoi
Itsensd, mihin ja miten koskettaa

« miten teknologia tukee, nakyy, el nay
tai hairitsee kohtaamista
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Empatia ilmenee vuorovaikutuksessa
* miten hoitaja tekee aloitteita

* miten reagoi asiakkaan aloitteisiin
* milloin ollaan hiljaa

 mihin katse kohdistuu
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