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Opinndytetyon tarkoituksena oli kartoittaa Porin tapaamispaikan asiakastyytyvaisyyttéa
ja asiakkaiden kokemuksia siitd. Tapaamispaikka vastaa valvottujen ja tuettujen tapaa-
misten jarjestdmisesta Porissa. Tavoitteena oli selvittdd ovatko asiakkaat tyytyvaisia toi-
minnan jarjestelyihin sekd miten toimintaa voisi vield kehittéa heidéan tarpeitaan vastaa-
vaksi.

Teoriaosuudessa esitelladn valvottujen ja tuettujen tapaamisten kaytantojd, tarkennetaan
tutkimuksessa kaytettyja keskeisia késitteitd seka selvitetddn lakiuudistuksen vaikutusta
valvottuihin ~ ja  tuettuihin ~ tapaamisiin.  Teoriaosuudessa  tuodaan  esille
asiakastyytyvéisyyden madrittelya teorian avulla. Kerron my0s
tapaamispaikkatoiminnasta Porissa. Lakiuudistuksen my6td oli  tarkedd lahted
selvittdmaan asiakkaiden kokemusta palvelusta ja sen toimivuudesta, jotta niitd voisi
kehittéa jatkossa asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.

Opinnaytetyossa hyodynnetéédn seka kvalitatiivista ettd kvantitatiivista tutkimusmetodia.
Aineiston keruu toteutettiin asiakastyytyvaisyyslomaketta kéyttden. Kyselyssa kaytettiin
sekd valmiita vastausvaihtoehtoja ettd avoimia kysymyksid. Vastaukset tilastoitiin ja
analysoitiin siséllonanalyysin avulla. Tutkimus toteutettiin kesélld 2015, jolloin asiak-
kailla oli mahdollisuus vastata kyselyyn tapaamisen aikana ja jattaa se Porin Tapaamis-
paikan toimipisteelle.

Kyselyyn vastasi 61 asiakasta, joista 50 vastausta pystyttiin hyddyntdmaan opinnayte-
tyossd. Vastauksista ilmeni, ettd Porin kaupungin tapaamispaikan asiakkaat ovat padosin
tyytyvéisia toiminnan jarjestelyihin, tiloihin sek& tydntekijoihin. Asiakkaat kokivat ta-
paamispaikan toiminnan vastaavan heidén tarpeitaan. Kehitysehdotukset painottuivat
ulkoiluun, materiaaleihin sek& ohjattuun toimintaan.

Avainsanat: valvottu tapaaminen, tuettu tapaaminen, tapaamispaikkatoiminta, asiakas-
tyytyvaisyys, lapsen tapaamisoikeus, tapaajavanhempi, uusi sosiaalihuoltolaki



ABSTRACT

Dziok Karolina.

A survey of customer satisfaction on supervised and supported meetings.

43 p., 2 appendices. Language: Finnish. Spring 2016. Diaconia University of Applied
Sciences. Degree Programme in Social Services. Degree: Bachelor of Social Services.

The objective of the thesis was to survey the customer satisfaction in the Child contact
centre in Pori. The centre is responsible for arranging supervised and supported
meetings. In order to develop these arrangements, the customers’ satisfaction will be
surveyed and the focus will be on customers' need.

The theoretical part was concerned with the practices of supervised and supported
meetings. In addition, keywords used in the thesis were specified and clarified the
impact of the law reform in supervised and supported meetings. Because of the law
reform, it is important to clarify the customers’ experiences of the service.

The study approaches by using both the qualitative and the quantitative research
method. The data collection was carried out by using a customer satisfaction form. In
the survey, there were answer options and open questions and they were analyzed by
content analysis. The study was conducted in the summer of 2015. The survey was
answered by 61 customers, of which 50 answers were able to take advantage on this
thesis.

The study showed that the customers of the Child contact centre of Pori are mostly
satisfied with the operation of the arrangements, premises and employees. Customers
thought that the Child contact centre was corresponding to their needs. Development
proposals focused on outdoor activities, materials and supervised activities.

Keywords: supervised meeting, supported meeting, child contact centre, customer
satisfaction, child’s visiting right, meeting parent, the new Social Welfare Law
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1 JOHDANTO

Porin kaupunki jarjestdd valvottuja ja tuettuja tapaamisia seké valvottuja vaihtoja ta-
paamispaikalla. Tapaamispaikan tarkoituksena on tukea ja kehittdd lapsen ja tapaaja-
vanhemman vuorovaikutussuhdetta. Lapsen ja vanhemman tapaamiset voidaan jérjestaa
valvottuina tai tuettuina, jos lapsen turvallisuus on uhattuna tai vanhempi tarvitsee tukea

kasvattamiseen ja lapsen kehityksen edistamiseen.

Sosiaalihuoltolain muutoksen myo6ta valvotut ja tuetut tapaamiset tulivat kunnan velvol-
lisuudeksi jarjestdd ja sen vuoksi aihe on ajankohtainen. Asiakkailta on nyt tarkeéda
saada palautetta jarjestelyn toimivuudesta, jotta palvelua voidaan kehittdd heidéan tar-
peitaan vastaavaksi. Sosiaalihuoltolain uudistus astui voimaan huhtikuussa 2015 (Sosi-
aali- ja terveysministerio 2014). Porissa valvotut ja tuetut tapaamiset ovat siirtyneet
perusturvalle jo aiemmin, mutta etenkin nyt, vuosina 2015-2016 ajankohtainen tieto

jarjestelyn toimivuudesta on tarkeaa.

Opinndytetyoni idea lahti liikkeelle syksyn 2014 harjoittelun my6t4. Olin tyoharjoitte-
lussa Porin kaupungin lastensuojelun perhetyon yksikdssa. Samoissa tiloissa yksikon
kanssa toimii valvotuista ja tuetuista tapaamisista vastaava Porin kaupungin tapaamis-
paikka. Valvotut ja tuetut tapaamiset olivat aiheena melko vieraat minulle, joten kiin-
nostuin niista ja halusin tutustua opinndytetyoni avulla niihin paremmin. Tarkoitukseni
oli tehdad opinnéytetyd, josta on hydtya tyonantajalle ja jolla on vaikutusta palvelujen
kehittdmiseen. Ohjaajani innoittamana paatin tehda opinnaytetyoni liittyen valvottuihin
ja tuettuihin tapaamisiin. Aihe saattaa olla monille vieras, silla siita aiheesta ei 10ydy

montaa tutkimusta, eik& se ole muutenkaan nayttaytynyt julkisuudessa kovin usein.

Opinnaytetyoni tarkoituksena on kartoittaa Porin kaupungin jarjestamien valvottujen ja
tuettujen tapaamisten nykytilanne sekd tehda asiakastyytyvaisyystutkimus osana Porin

tapaamispaikan toiminnan kehittdmistd. Tavoitteena on kehittdd valvottujen ja tuettujen



tapaamisten toimintaa Porissa sek& tuottaa tietoa tdménhetkisten jarjestelyiden toimi-

vuudesta. Tavoitteena on mygds saada Porin tapaamispaikan asiakkaiden aani kuuluviin,

Asiakastyytyvdisyyskyselyssa selvitidn asiakkaiden kokemuksia tapaamispaikasta, seka
huomioin mahdolliset kehitysehdotukset koskien toimintaa. Asiakkaat ovat nykyisin
alempaa tietoisempia sosiaali- ja terveysalan palveluista ja odottavat siksi myos palve-
luiden olevan laadukkaita. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla voidaan kehittad ja

yllapitad laadukasta palvelua ja vastata siten asiakkaiden odotuksiin.



2 VALVOTUT JA TUETUT TAPAAMISET

2.1 Valvotut tapaamiset

Lapsen ja vanhemman véliset tapaamiset voidaan mé&éarata valvotuiksi esimerkiksi ta-
pauksissa, joissa perheessd on esiintynyt vékivaltaa tai joissa vanhempien vélit ovat
muusta syysta karjistyneet niin, etta lapsen kanssa asuva huoltaja pelkéa lapsen turvalli-
suuden olevan uhattuna tapaamisen aikana. Valvotut tapaamiset voidaan toteuttaa van-
hempien tekemélla sosiaalilautakunnan vahvistamalla sopimuksella tai tuomioistuimen

paatokselld. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2015.)

Valvottu tapaaminen voidaan jarjestdd myos, jos lapsen vanhempi ei ole kykenevainen
hoitamaan lasta tai lapsen etu ei toteudu vanhempi-lapsi suhteessa. Pelko lapsen psyyk-
kisen turvallisuuden vaarantumisesta voi olla myds perusteena erimerkiksi silloin, jos
lapsi on joutunut hyvéksikayton kohteeksi tai joutunut n&kemé&&n vakivaltaista
kayttdytymista tai pdihteiden kayttoa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2015.)

Valvotussa tapaamisessa ulkopuolinen henkild seuraa tapaamisen kulkua jatkuvasti ja
varmistaa, ettd tapaaminen sujuu turvallisesti ja asianmukaisesti lapsen kannalta. Val-
voja my0s huolehtii, ettei lasta viedd pois tapaamisesta ilman lupaa. Valvotuissa tapaa-
misissa tulee aina olla mukana lapselle tuttu ja turvallinen henkil6 tai viranomainen,
jonka tarkoituksena on huolehtia tapaamisen turvallisuudesta. Tapaamiset voidaan jar-
jestaa lapsen kotona, sukulaisten luona sekd kunnan, yhdistyksen tai jarjeston jarjesta-

missa tiloissa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2015.)

Tapaamisen kesto on yleensd rajattu neljdan tuntiin, mutta ké&rdjaoikeudella on
mahdollisuus rajoittaa tapaamien kestoa, jos se on lapsen edun mukaista. Tapaamisen

tarkoituksena on, ettd lapsi ja tapaajavanhempi ehtivat viettdmaan aikaa yhdessa, tutus-



tumaan ja rakentamaan keskindistd suhdettaan. Jokainen tapaaminen suunnitellaan
lapsi- ja perhekohtaisesti ottaen erityistarpeet huomioon. Tapaamisen tulisi olla mah-
dollisimman luonnollinen tilanne, ja se tulisi huomioida myds tapaamisen kestoa suun-

niteltaessa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2015.)

2.2 Tuetut tapaamiset

Tuetussa tapaamisessa on valvoja paikalla, mutta han ei osallistu tapaamisen kulkuun
yht& intensiivisesti kuin valvotussa tapaamisessa. Tuetussa tapaamisessa ulkopuolinen
henkild on kuitenkin aina saatavilla. Valvoja huolehtii tapaamisen alkamisesta ja loppu-
misesta sekd seuraa tilannetta tapauskohtaisesti. (Sosiaali- ja terveysministerio 2006,
27.)

Tuetut tapaamiset maarataan silloin, kun tapaajavanhempi tarvitsee tukea vanhemmuu-
dessa, mutta ei nahda, ettd lapsen turvallisuus olisi uhattuna (Kalavainen 2004, 21).
Tuen madran maadraavat vanhemmat tai kardjaoikeuden péaatds (Terveyden ja hyvin-

voinnin laitos 2015).

2.3 Valvotut vaihdot

Joissakin tilanteissa varsinainen tapaaminen sujuu normaalisti kotioloissa, mutta lapsen
vaihtotilanteisiin liittyy ongelmia. Lapsen haku- ja noutotilanteisiin voi liittyé lasta vau-
rioittavaa riitaa tai vékivallan uhkaa tai vanhempien vilit ovat niin tulehtuneet, etta van-

hempien kohtaaminen ei ole mahdollista. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2015.)

Valvotuissa vaihdoissa lapsen siirtyminen vanhemmalta toiselle tapahtuu tapaamispaik-
kaohjaajien lasna ollessa tapaamispaikassa, jolla varmistetaan lapsen turvallinen siirty-

minen vanhemmalta toiselle (Kalavainen 2004, 22). Tarvittaessa vaihto voidaan jarjes-
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t4& ilman vanhempien vélista tapaamista, silld joskus taustalla voi myos olla vanhem-

pien vélinen lahestymiskielto (Ensi- ja turvakotien liitto i.a.).

2.4 Lapsen oikeus tapaamiseen

Lapsen tapaamisoikeudesta séadetaan lapsen huollosta ja tapaamisoikeudesta annetussa
laissa (Laki lapsen huollosta ja tapaamisoikeudesta 361/1983). Tapaamisoikeuden tar-
koituksena on turvata lapselle oikeus pitéé yhteyttd ja tavata vanhempaansa, jonka luona
han ei asu. Tapaamisoikeudesta voidaan madrata joko vanhempien sopimuksella, jonka
sosiaalilautakunta vahvistaa, tai tuomioistuimen paatoksella. Riippumatta siitd, kum-
malla tavalla tapaamisoikeudesta méarataan, tarkeimpéna ratkaisuperiaatteena on lapsen

etu. (Sosiaali- ja terveysministerio 2006, 14.)

Lahtokohtana tapaamiselle on suojata ja edistaa lapsen turvallista ja tasapainoista suh-
detta kumpaankin vanhempaansa néiden suhteen laadusta riippumatta. Tall6in lapsi
oppii kasvaessaan tuntemaan paremmin molemmat vanhempansa, jolloin hén pystyy
ymmartdmaan myos itseddn paremmin. Lapsen vanhempien tulee keskinéisessé yhteis-
ymmarryksessa ja pitaen silmall& lapsen etua pyrkié toteuttamaan tapaamisoikeus siten,

etta se turvaa lapsen hyvén huollon toteutumisen. (Ali-Keskikyla 2008, 7-8.)

2.5 Valvojan rooli

Seké valvotuissa etta tuetuissa tapaamisissa valvojalla tulee olla sosiaalihuollon amma-
tillisen henkiloston kelpoisuusvaatimuksista annetun lain 11 8:n mukainen koulutus eli
tehtdvéaan soveltuva ammattitutkinto tai muu soveltuva koulutus (Terveyden ja hyvin-

voinnin laitos 2015.)

Valvojan tulee huolehtia siit4, ettd tapaaminen on lapsen edun mukainen ja etta lapsi voi

tuntea olonsa turvalliseksi ja viihtyiséksi. Toisinaan valvojalta vaaditaan aktiivista roo-
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lia. Hanen on autettava lapsen ja tapaajavanhemman suhdetta alkuun tai opastettava
kaytannon asioissa ja lapsen hoidossa. Ohjaus on usein alussa tiivistd, mutta véhitellen
sen osuus vahenee tilanteen tasaantuessa ja rutinoituessa. Valvojalla on madollisuus
paattaa, ettei tapaamista aloiteta tai se keskeytetéén, jos se on vélttdméatonté lapsen edun
vuoksi. Valvojan tulee tehda tasta kuitenkin kirjallinen selvitys lastenvalvojalle. (Ter-

veyden ja hyvinvoinnin laitos 2015.)

2.6 Sosiaalihuoltolaki

Uusi sosiaalihuoltolaki sisdltdd uudistuksia laissa, joista osa koskee myos lastensuojelua
sekd valvottuja ja tuettuja tapaamisia. Uudistukset ovat astuneet voimaan véhitellen.
Suurin osa sosiaalihuoltolain uudistuksista tulivat voimaan huhtikuussa 2015. (Sosiaali-
ja terveysministerio 2015.) Lastensuojelun kiireellisté sijoitusta koskevat lastensuojelu-

lain muutokset tulivat voimaan vuoden 2016 alusta.

Sosiaalihuoltolain uudistuksen tavoitteena on peruspalvelujen vahvistaminen, korjaa-
vien toimenpiteiden tarpeen véhentdminen sek& asiakkaiden yhdenvertaisuuden paran-
taminen sekd ennaltaehk&isyn huomioiminen. (Sosiaali- ja terveysministerio 2015.) Uu-
dessa sosiaalihuoltolaissa korostetaan asiakastyohon liittyvia toimia, kuten palvelutar-
peen arviointia ja paatoksentekoa. Sosiaalihuoltolain uudistus sisaltdd muutoksia erilai-
siin sosiaalipalveluihin ja myos uusia sosiaalipalveluja kuten esimerkiksi lapsen ja van-
hemman valisen tapaamisen valvonnan. Lakiuudistuksessa velvoitetaan omatyontekijan
nimedmisen asiakkaalle. Uudistettu sosiaalihuoltolaki siséltad myds useampia ilmoitus-
velvollisuutta koskevia saannoksia, kuten velvollisuus ottaa yhteyttd sosiaalihuoltoon

tuen tarpeen arvioimiseksi. (Kuntaliitto 2015.)

Muutos sosiaalihuoltolaissa nékyy valvottujen ja tuettujen tapaamisten kohdalla siten,
ettd sosiaalihuoltolain 148:ssa tuen tarpeisiin vastaavat sosiaalipalvelut on mainittu kun-
tien tehtdvaksi jarjestaa lapsen ja vanhemman valisten tapaamisten valvontaa (Sosiaali-
huoltolaki 2014/1301, 148)
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3 TAPAAMISPAIKKATOIMINTA

Tapaamispaikkatoiminnan tarkoituksena on toteuttaa lapsen oikeutta tavata molempia
vanhempiaan. Tapaamispaikkatoiminta on ammatillinen tai ammatillisesti ohjattu pal-
velu, joka mahdollistaa lapsen ja hénestd erossa asuvan vanhemman turvallisen
tapaamisen. Toiminnan tavoitteena on tukea lapsen ja etdvanhemman suhteen synty-
mista ja kehittymisté niin, ettd se edistdd lapsen kasvua ja kehitystd. (Ensi- ja turvako-

tien liitto i.a.)

Tapaamispaikkatoiminta on alkanut 80-luvulla kdytannon tarpeesta. Ensi- ja turvakotien
liitto on ollut vahvasti mukana tapaamispaikkatoiminnan jarjestamisessa ja kehittami-
sessd. Perheiden kanssa toimivat yhdistykset havaitsivat, ettd eronneet vanhemmat
tarvitsivat apua lasten tapaamisten jarjestamiseen. Véhitellen ilmeni myos, etta tapaami-
siin liittyi muitakin kuin vain tilaongelmia, kuten huolta lapsen hoidosta ja turvallisuu-
desta. Valvotut tapaamiset tarjoutuivat ratkaisuksi, kun vakivaltaisen eron pééatteeksi
huoli lapsen huollosta ja tapaamisista korostui. (Sosiaali- ja terveysministerio 2006, 15.)

Ensi- ja turvakotien liiton tapaamispaikoille on luotu yhteiset laatukriteerit, joita kéyte-
tddn neuvoteltaessa yhteistydtahojen kanssa esimerkiksi palvelujen ostamisesta. Tama
lisdé luotettavuutta palvelun ostajan nékdkulmasta, koska he voivat luottaa siihen, etta
tapaamispaikoissa on samanlaiset toimintaperiaatteet, joita noudatetaan. (Kalavainen
2004, 24-25.) Tapaamistilan tulisi olla luonteva ja miellyttavan seké turvallisen oloinen
lapselle. Lapsen ja vanhemman keskindinen yhdesséolo tulee mahdollistaa, mutta niin,
ettd valvoja pystyy seuraamaan tilannetta ja tarvittaessa puuttumaan tapaamisen kul-

kuun. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2015.)

Tapaamispaikassa lapsella tulisi olla hanen kehitystasoaan vastaavia leluja, peleja seka
erilaisia toimintamahdollisuuksia. Yhteinen tekeminen lapsen ja vanhemman valilla on

tarkedd keskindistd suhdetta sek& vuorovaikutusta rakentaessa. Toivottavaa on myds,
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ettd tapaamispaikka voisi tarjota mahdollisuuden ruuan valmistukseen tai leipomiseen.
Kodinomainen ja normaalia arjen kanssakaymisté tukeva tapaamispaikka on lapsen ja
tapaajavanhemman hyvén tapaamisen edellytys. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2015.)

Ensi- ja turvakotien liittojen tapaamispaikkojen laatukriteereissa mainitaan, etté tapaa-
mispaikoilta 16ytyy myos turvallisuussuunnitelma. Tapaamispaikan tilojen pitdd olla
turvalliset ja niista tulee olla kaksi uloskdyntid. Tyontekijoilla on tapaamisia valvoes-
saan langaton puhelin tai hélytysranneke. Erityista huomiota tulee kiinnittaa lapsen tur-
vallisuuteen. Mikali tapaamisissa esiintyy uhkatilanteita kaksi ulosk&yntia mahdollistaa
poistumisen tiloista. Kaksi ulosk&yntida helpottaa myos tilanteissa, joissa vanhempien
valilla on lahestymiskielto, jolloin voidaan estdd vanhempien kohtaaminen. (Kalavainen
2004, 24-25.)

Porissa valvotut ja tuetut tapaamiset seka valvotut vaihdot ovat toimineet nykyisella pai-
kallaan Porin tapaamispaikalla Uudellakoivistolla syyskuusta 2011 lahtien.
Tapaamispaikalla on mahdollisuus erilaisiin toiminnallisiin tekemisiin lapsen ja tapaa-
jan toiveen mukaisesti. Porin tapaamispaikalla on mahdollista muun muassa leipoa,
piirtdd, askarrella. Tapaamisen aikana on mahdollista kdyda lahistolla olevassa leikki-
puistossa tai jopa elokuvissa. (Kirsimarja Maalari, henkilokohtainen tiedonanto
10/2015.)

Toimintaa rajoittavana tekijana on tapaamisen rajattu aika ja se mihin kaikkeen sosiaali-
tyontekija on antanut luvan. Tapaamisen valvoja ei mydskééan kuljeta tapaajia minne-
kaan, eikd mene kenenkaén asiakkaan kyytiin, joten jos tapaamispaikka sovitaan jonne-
kin muualle, toiminnan tulee sijoittua kdvelymatkan pa&han. (Kirsimarja Maalari, hen-
kilokohtainen tiedonanto 10/2015.)

Taulukossa 1 kuvataan Porin tapaamispaikan tapaamismaarid. Suurin osa Porin tapaa-
mispaikalla jarjestettdvista tapaamisista on valvottuja tapaamisia. Vuoden 2015 tammi-

kuusta syyskuuhun valvottuja ja tuettuja tapaamisia sek& valvottuja vaihtoja oli jarjes-
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tetty yhteensd 416. Peruttujen tapaamisten maaré oli 140. Lapsia tapaamisissa oli kaynyt
yhteensd 682. (Kirsimarja Maalari, henkilékohtainen tiedonanto 1/2016.)

TAULUKKO 1. Tapaamisten ja vaihtojen maard Tammi-Syyskuussa 2015

Valvottujen tapaa- | Tuettujen Valvottujen vaihto-
misten maaré tapaamisten mé&ara | jen méaré
Tammikuu 41 11 5
Helmikuu 43 11 5
Maaliskuu 34 27 3
Huhtikuu 37 13 5
Toukokuu 39 11 2
Kesakuu 26 11 5
Heindkuu 19 9 4
Elokuu 31 12 2
Syyskuu 25 16 6
yht. 295 121 37
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Asiakkaat ovat kokeneita palveluiden kayttéjia ja heilld on usein paljon vertailukohtia,
jolloin myds odotukset perusasioille ovat aiempaa korkeammalla. Asiakkailla on paljon
tietoa sosiaali- ja terveydenpalveluista. (Outinen, Holma & Lempinen 1994, 11.) Asiak-
kaan tarpeista lahteva palvelu, asiakaslahtoisyys, asiakkaiden osallistuminen seké
kumppanuus korostuvat palveluiden jarjestamisessa aiempaa enemmén (Pohjola 2010,
71).

Hyvéa asiakaspalvelu voi toteutua, jos palvelukokonaisuuden keskeiset tekijat otetaan
huomioon. Perustana hyvélle asiakaspalvelulle on asiakkaan nakoékulmasta lahteminen,

asiakkaan tarpeiden huomioiminen seka toiveiden kuunteleminen. (Pohjola 2010, 45.)

Seké& odotukset ettd niiden todellisen tayttymisen saa selville kuuntelemalla asiakasta.
Asiakastyytyvdisyyttd voidaan pitdd yhtena tarkeimmista mittareista, kun selvitetaan,
miten hyvin yritys tai palvelu menestyy. Mittaamalla sdannéllisesti asiakastyytyvaisyy-
den tasoa palveluntuottajat pyrkivat ymmartdmaan entistd paremmin asiakkaidensa toi-
veita ja tarpeita. (Gronlund, Jacons & Picard 2000, 11.)

4.2 Palvelun laatu

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita voivat olla muun muassa palvelun saata-
vuus ja toisen samankaltaisen palvelun laatu, kokemus palvelusta, palvelun hinta-laatu
suhde, henkilékunnan kanssa tydskentelyn onnistuminen sekd odotuksiin vastaaminen

ja palvelun kehittdminen odotuksia vastaavaksi. Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttaa se,
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kokeeko asiakas tulleen kuulluksi sekd onko palvelu vastannut asiakkaan odotuksia.
Toiminnan suunnittelussa ja toteutuksessa tulisikin huomioida ja ymmart&é asiakkaan

asettamia vaatimuksia laadun suhteen. (Outinen ym. 1994, 11.)

Asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisessa palvelujen piiriin hakeutunut ihminen muo-
dostaa kuvan palvelun laadusta. Sosiaalialalla voidaan kayttaa erilaisia valineitd hyvan
palvelun laadun takaamiseksi. Vélineitd voi olla esimerkiksi erilaiset vuorovaikutus-
mallit, haastattelutekniikat, keskusteluanalyysit, dialogisuus tai ratkaisukeskeiset orien-
taatiot. Hyva asiakaskokemus ei kuitenkaan toimi pelkéstaén valineitd kdyttaen, vaan se
vaatii my0ds inhimillisen, henkilokohtaisen seka kokonaisvaltaisen sosiaalisen kokemuk-
sen. (Pohjola 2010, 52.)

Tyontekijoiden oman tyonsa laatu on tarkkailun alla, silld asiakkaan asema on muuttu-
nut asiakastydssa samaten kuin toimintaympéristo. Palvelun laadun seurannassa koros-
tuu tyontekijoiden valinen yhteisty6 eli moniammatillinen tydyhteiso. Joustavuutta tar-
vitaan tyoyhteisossd, jotta palvelut ja niiden tuottajat pystyvét vastaamaan ulkoapéin
tuleviin haasteisiin. (Outinen ym. 1994, 12.)

4.3 Lastensuojelun laatusuositus

Sosiaalialan palvelujen jarjestdjille on laadittu valtakunnalliset laatusuositukset. Niiden
avulla pyritdén pitdamaan palvelujen taso samana. Asiakkaiden tulee saada laadukasta ja
tasalaatuista palvelua. Lastensuojelun laatusuosituksen tarkoituksena on antaa tukea
kunnille lastensuojelupalvelujen tuottamiseen, arviointiin, kehittdmiseen sekd johtami-
seen. Laatusuositus on suunnattu kuntien lisdksi lapsille, nuorille, vanhemmille seka

muille lastensuojelun toimijoille. (Sosiaali- ja terveysministerié & Kuntaliitto 2014, 3.)

Lastensuojelun laatusuosituksen keskitssa on lapsi. Suosituksia on 27 ja ne jakautuvat
neljaan eri aihealueeseen: osallisuus lastensuojeluasiassa ja kokemusasiantuntijuuden

hyédyntaminen palveluita kehittdessd, lapsilahtdinen yhteinen palvelujarjestelma ja eri
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toimijoiden vélinen yhteistyd, osaavat ammattilaiset, tehtavénjako ja tyon tuki sek& mo-
niulotteinen arviointi. Lastensuojelun laatusuosituksen taustalla on viisi eettista periaa-
tetta. Tyontekijoiden tulee huomioida ndma tyota tehdessa. Periaatteet ovat asiakkaiden
ihmisarvo ja perusoikeudet, lapsen etu, vuorovaikutus, ammattihenkiloston tyon laatu
seka vastuulliset paatokset ja toimintakulttuuri. (Sosiaali- ja terveysministerid & Kunta-
liitto 2014, 11.)

Laatusuosituksen lisaksi lastensuojelun hyvan laadun varmistamisessa ja oman toimin-
nan arvioinnissa toimivat apuna Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston ja
aluehallintoviraston yhdessa laatimat valtakunnalliset valvontaohjelmat (Kunnalliset
lastensuojelupalvelut, Lastensuojelun ymparivuorokautinen hoito ja kasvatus) seké Ter-
veyden ja Hyvinvoinnin laitoksen yllapitaméa Lastensuojelun kasikirja, joka on kaikille
avoin verkkopalvelu, josta l6ytyvat ajantasaiset tiedot muun muassa lastensuojelulaista

ja sen soveltamisesta. (Sosiaali- ja terveysministerid & Kuntaliitto 2014, 9.)
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5 AIEMMAT TUTKIMUKSET

Jenni Haapala (2010) on tutkinut valvottuja ja tuettuja tapaamisia opinnaytetydssaan
(AMK) Valvottujen ja tuettujen tapaamisten toteutus Jyvaskyldssé ja Vaasassa — ver-
taileva tutkimus. Opinndytetydssadén han vertaili Jyvaskylan ja Vaasan toimintamalleja
jarjestettédessa tapaamisia seka tutki aihetta lainsaadollisten seikkojen kautta. Tutkimuk-
sen aikaan tapaamisten jarjestdminen ei ollut lakisaateista toimintaa, joten tapaamisten

jarjestdmisessé ja saatavuudessa oli paljon kuntakohtaisia eroja.

Tutkimukseen haastateltiin Jyvaskylan lastenvalvojaa, Vaasan lastensuojelun johtajaa,
Keski-Suomen ensi- ja turvakodin tapaamispaikkavastaavaa ja tapaamisia koordinoivaa
sosiaalityontekijad seka Vaasan ensi- ja turvakodin toiminnanjohtajaa. Tutkimus oli
kvalitatiivinen, ja haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina syksyn 2010 aikana.
Tutkimustulokset osoittivat, ettd kaupunkien valill4 oli suuria eroja tapaamisten toteut-
tamistavoissa ja tapaamisten maarissd. Ensi- ja turvakodin sekd lastenvalvojan yhteis-
tydn saumattomuus takasi sen, etta tapaamispalvelut olivat asiakkaan saatavilla lainséa-

dannon puutteesta huolimatta. (Haapala 2010, 2.)

Sanna lisakki (2011) on tutkinut opinndytetydssddn (AMK) Millainen on hyva tapaa-
mispaikka?: Tapaajavanhempien ja lasten kokemuksia tapaamispaikka Poukaman ti-
loista ja ohjaajista tapaamispaikkaa asiakkaiden nakokulmasta. Tutkimuksessa otettiin
huomioon tapaamispaikan fyysisten tilojen ominaisuudet seka ohjaajien toiminta. Tut-

kimus toteutettiin asiakaskyselylld, johon vastasivat seké tapaajavanhemmat etté lapset.

Tapaamispaikkaohjaajan nékokulmaa aiheeseen selvitettiin
tapaamispaikkakoordinaattorin haastattelulla sek& tapaamisten havainnoinnilla. Tutki-
mustulosten perusteella tapaamispaikka Poukaman tiloihin ja ohjaajiin oltiin p&aosin
tyytyvdisia. Keittion merkitys korostui sek& ohjaajan tuki niin aikuiselle kuin lapselle
korostui tutkimustuloksissa. (lisakki 2011, 27-28.)
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Valvottuja ja tuettuja tapaamisia ovat myds pohtineet Joel Soiniitty ja Patricia Rautio
(2014) opinnaytetydssaan (AMK) Tapaamisten toteutuminen Korsotuvan tapaamispai-
kassa vanhemman ndkokulmasta. Opinndytety6 toteutettiin laadullisena tutkimuksena,
jonka tavoitteena oli selvittdd miten tapaamiset ovat toteutuneet vanhemman mielesta ja
miten lapsen osallisuus toteutuu tapaamisissa. Opinndytety6 oli osana Korsotuvan ta-

paamispaikan ja sen toiminnan kehittamista.

Tapaamiset olivat tutkimustulosten perusteella sujuneet padasiassa onnistuneesti ja asi-
akkaat olivat tyytyvdisia Korsotuvan toimintaan. Opinndytety0ssé selvisi, ettd onnistu-
neisiin tapaamisiin vaikuttivat erityisesti henkilokunnan pysyvyys, mydnteinen asenne
ja ammattitaito, mutta myos vanhempien keskindisilla suhteilla oli merkitysta tapaa-

misten onnistumiselle. (Soiniitty & Rautio 2014, 29.)

Paivi Haapa (2007) on tehnyt Pro gradu -tyénsa Valvotusti tavattu - Valvottu tapaami-
nen lapsen kokemuksena. Tutkimuksen tavoitteena oli saada lapsena vanhempaansa
valvotusti tavanneen kertojan kokemus. Tutkimuksessa haastateltiin teemahaastattelulla
neljaa vanhempaansa valvotusti tavanneita nuoria, joiden tapaamiset toteutettiin Ensi- ja

turvakodin yllapitdmissa tapaamispaikoissa.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyoni tarkoituksena on olla osa Porin tapaamispaikan kehittdmistoimia. Tar-
koituksena on saada asiakkaiden &&ni kuulluksi ja kehittda palvelua heidan tarpeitaan
vastaavaksi. Tutkimusongelmana on onnistuuko Porin Kaupungin tapaamispaikka
toiminnan jarjestelyissd asiakkaiden mielestd”. Tavoitteena on 10ytdd tutkimuksen
avulla vastaukset tutkimuskysymyksiin 1) minkélaisia kokemuksia asiakkailla on ta-
paamispaikan toiminnasta ja miten tyytyvdisia he ovat toiminnan jarjestelyihin seka 2)

miten toimintaa voisi vield kehittad asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.

6.2 Aineisto ja aineistonkeruumenetelmat

Opinndytetyossa kaytin seka kvalitatiivista ettd kvantitatiivista lahestymistapaa, silla us-
koin saavan tarkeaa tietoa molempien metodien avulla. Kaytén tutkimuksen tavoitteen
eli asiakkaiden aanen esiin tuomisen toteuttamiseksi tutkimusmenetelmén péépainona
laadullista eli kvalitatiivista menetelmé&é, silla asiakkailla on mahdollisuus Kirjoittaa
omin sanoin kokemuksiaan kyselylomakkeeseen. Kvantitatiivisen eli maarallisen tutki-
musmenetelman avulla pyrin saamaan maaréllista tietoa, jonka tilastoin ja kuvaan pro-

sentuaalisesti tai numeraalisesti.

Lahtokohtana kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on todellisen elaman ku-
vaaminen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan tutkimaan kohdetta mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti ja aineisto kootaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa. Aineiston-
keruumenetelmissa suositaan metodeja, joissa tutkittavien aani ja ndkdkulmat paasevat

esille. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 151-155.) Laadullisen tutkimuksen yleisim-
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pid aineistonkeruumenetelmi& ovat haastattelu, kysely, havainnointi ja erilaisiin doku-

mentteihin perustuva tieto (Tuomi & Sarajérvi. 2009, 71).

Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on tehda paatelmia tilastolliseen analysoin-
tiin perustuen, mm. tulosten kuvaamisella prosenttitaulukoiden avulla ja tulosten
merkitsevyyden tilastollisella testauksella. Tutkimusmetodissa keskeistd on muodostaa
muuttujat taulukkomuotoon ja saattaa aineisto tilastollisesti ké&siteltdvd&n muotoon.
(Hirsjarvi ym. 2004, 133.)

Opinnaytetyon toteuttaminen lahtee liikkeelle suunnitelmasta. Suunnitelmassa pohdi-
taan tutkimusongelmaa ja rajataan se mahdollisimman tasmalliseksi. Suunnitelmassa
pohditaan myds, miten aineistoa lahdetadn kerd&maan. (Hirsjarvi ym. 2004, 166.) Suun-
nitellessani tutkimuksen toteuttamista p&atin rajata tutkimuksen kohdistuvan tapaaja-
vanhempiin (mukaan lukien lahisukulaiset) ja kayttdaa kyselylomaketta aineistonkeruu-
menetelmand. Ajatuksenani oli saada kyselyn avulla mahdollisimman monen tapaaja-

vanhemman &ani kuuluviin.

Kysely toteutettiin kontrolloituna kyselynd kesélld 2015. Kontrolloitu kysely tapahtui
niin, ettd Porin tapaamispaikan valvojat jakoivat tapaamisen alettua kyselylomakkeen,
johon tapaajat vastasivat tapaamisen aikana. Noudin kyselylomakkeen vastaukset elo-
kuussa 2015 ja tarkastin, miten ne oli taytetty. Olin tavoitettavissa koko kyselyn ajan
puhelimitse ja s&hkopostitse, jos valvojille tai sosiaaliohjaajalle ilmaantuisi lomakkee-

seen liittyvia kysymyksia, mutta kysymyksié ei tullut.

Kyselylomakkeen alussa oli esittely minusta seké tutkimuksen tarkoituksesta ja tavoit-
teista (Liite 2). Tapaajavanhemmat tayttivat palautelomakkeen nimettdména ja jattivat
suljettuun laatikkoon. Kyselyyn saivat osallistua kaikki, sekd uudet ett4 vanhat tapaa-
mispaikan kayttajat. Tarkoituksena oli saada tutkimukseen osallistumaan mahdollisim-

man paljon tapaajia, jotta saataisiin kattavaa tietoa tapaamispaikan toimivuudesta.
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6.2.1 Kyselylomake ja kysely aineistonkeruumenetelmana

Aineistonkeruumenetelméand kéytin kaksisivuista kyselylomaketta. Kyselylomakkeen
laatimisessa otin huomioon valvojien ajatukset. Porin kaupungin tapaamispaikan valvo-
jat ja sosiaaliohjaaja olivat pohtineet palaverissa ennen kyselylomakkeen laatimista,
mit4 tietoa he haluavat lomakkeen avulla saada esille. Keskustelun tapaamispaikan
sosiaaliohjaajan kanssa, mité heille oli palaverin aikana tullut mieleen kyselylomaketta

ajatellen ja laadin kysymykset sen mukaisesti.

Kyselylomakkeen laatimisessa tarkeintd on selvyys. Patevit tulokset vaativat kysymyk-
sid, jotka merkitsevat samaa kaikille vastaajille. Kysymyksid voidaan muotoilla monella
eri tavalla. Avoimissa kysymyksissa esitetddn vain kysymys ja jatetdédn tyhja tila vasta-
usta varten. Monivalintakysymyksissa tutkija on laatinut valmiit, numeroidut vastaus-
vaihtoehdot ja vastaaja merkitsee rastin tai ympyroi lomakkeesta valmiin vastausvaihto-
ehdon. Asteikkoihin perustuvassa kysymyksessa esitetddn vaittdma tai asia ja vastaaja
valitsee niistd sen, miten voimakkaasti han on samaa tai eri mieltd asiasta. (Hirsjarvi
ym. 2004, 189.)

Kéytin kyselylomakkeessa strukturoituja vastausvaihtoehtoja eli vastausvaihtoehdot
ovat valmiiksi annettuja ja avoimia kysymyksid, jolloin lomakkeeseen vastaajat vastasi-
vat samaan asiaan, mutta omin sanoin. Strukturoiduissa vastausvaihtoehdoissa vastaaja
valitsi asteikosta 1-5 mielipidettd&n Idhinn& olevan numeron. Numero yksi tarkoitti ky-
symyksessa kysytyn palvelun olevan huonoa ja numero viisi erittdin hyvaa. Avoimien
kysymysten avulla pyrin saamaan vastaajat tdsmentdmaan ajatuksiaan. Kyselylomak-
keen paapaino oli avoimissa kysymyksissa ja valmiit vastausvaihtoehdot tukivat niita

tuoden samalla myds uutta tietoa esiin.

Kyselytutkimuksen etuna pidetddn yleensa sitd, ettd sen avulla voidaan kerétd laaja
tutkimusaineisto: tutkimukseen voidaan saada paljon henkil6ita ja voidaan kysya myos
monia asioita. Jos lomake on suunniteltu huolellisesti, aineisto voidaan nopeasti ja hel-

posti analysoida esimerkiksi tietokoneella. Kyselytutkimuksen heikkouksina voidaan
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pitdd muun muassa sen pinnallisuutta, mahdottomuutta tietdd vastaajien vakavuutta ky-
symyksiin vastatessa, vastausvaihtoehtojen onnistuneisuutta sek& mahdollista katoa

kyselya tehdessa. (Hirsjarvi ym. 2004, 184.)

6.3 Laadullisen aineiston analysointi

Lomakkeesta saadun tiedon kasittelin sek& laadulliseen tutkimusotteeseen liittyvaa ai-
neistolahtoista sisallonanalyysia etta maarélliseen tutkimusotteeseen liittyvaa tilastointia
kayttaen. Sisallonanalyysia voi pitaa paitsi yksiselitteisend metodina myo6s véljana teo-
reettisena kehyksena, joka voidaan liittad erilaisiin analyysikokonaisuuksiin. Sen avulla
voidaan tehdd monenlaista tutkimusta. Sisallénanalyysimenetelmalla pyritadn saamaan
tutkittavasta ilmiosta kuvaus tiivistetyssa ja yleisessa muodossa. Sisallénanalyysin tar-
koitus on jarjestéa aineisto tiiviiseen ja selkeddn muotoon kadottamatta sen sisaltdma&
informaatiota. Aineiston laadullinen kasittely perustuu loogiseen paattelyyn ja tulkin-
taan, jossa aineisto aluksi hajotetaan osiin, kasitteellistetdén ja kootaan uudella tavalla
loogiseksi kokonaisuudeksi. (Tuomi & Sarajarvi 2009. 91-108.)

Aineiston analyysi voidaan jakaa kolmivaiheiseksi prosessiksi, jossa alussa aineisto
redusoidaan eli pelkistetaan, sitten ryhmitelladan ja lopuksi sen avulla luodaan teoreetti-
sia késitteitd. Pelkistamisessa aineisto aukikirjoitetaan ja siitd karsitaan tutkimukselle
epaolennainen pois. Pelkistdminen voi olla joko informaation tiivistamista tai pilkko-
mista osiin. Talléin aineiston pelkistdmistd ohjaa tutkimustehtévé, jonka mukaan ai-
neistoa pelkistetdan liiteroimalla tutkimustehtavalle olennaiset ilmaisut. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2009, 109.)

Aineiston ryhmittelyssa aineistosta 16ydetyt alkuperéisilmaisut kdydaén tarkasti lapi, ja
aineistosta etsitddn samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia kuvaavia kasitteitd. Luokit-
telun avulla aineisto tiivistyy, koska yksittdiset tekijat sisallytetddn ylempiin kasitteisiin,
kuten tutkittavan ilmion ominaisuuksiin, piirteisiin tai kasityksiin. Ryhmittelyn jalkeen
aineistosta erotetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja valikoidun tiedon perus-

teella muodostetaan teoreettisia kasitteitd (Taulukko 2.) Kasitteellistamisessa edetéén al-
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kuperéisinformaation kayttamista kielellisista ilmauksista teoreettisiin ké&sitteisiin ja joh-
topéatoksiin. Aineistolédhtoisessa sisallonanalyysissé yhdistelldén kasitteitd ja ndin saa-

daan vastaus tutkimustehtavaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 110-111.)

Taulukossa 2 kuvataan sisallénanalyysin avulla saatuja kasitteita ja niista muodostettuja
ryhmid. Asiakkaiden kommentteja ja vastauksia analysoidessa esiin nousi késitteita,
joista muodostuvat analyysissa kaytettavét alaluokat. Vastauksista olen nostanut esiin
alaluokkien ja niistd muodostuvien ylaluokkien avulla kolme péadaihetta: tapaamisen
jarjestelyn onnistuminen, tilojen ja aktiviteettien toimivuus seka valvojan ja tapaajan

vuorovaikutus. Asiakkaiden vastaukset on ryhmitelty paéaiheiden mukaisesti.

TAULUKKO 2. Kasitteet ja ryhmét

ALKUPERAISILMAISUT

ALALUOKKA

YLALUOKKA

"keskustelemalla on selvin-
nyt..", "ajat annettu todella
hyvissa ajoin..", "jousta-
vasti molemminpuolin..",
"asiointi ja jarjestely ovat
aina onnistuneet hyvin.."

Informaation kulku, asiak-
kaan kokemus, tapaamisen
jarjestdminen, asiakastyy-
tyvéisyys

Tapaamisen jarjestelyn on-
nistuminen

"mukavat tilat..", "tilaa
riittavasti..", "kodinomai-
nen..", "hienoa, kun on
keittiomahdollisuus..", "jo-
tain ohjattua tekemista

voisi olla.."

Tilat, aktiviteetit ja viihty-
minen

Tilojen ja aktiviteettien toi-
mivuus

"aina silloin, kun olen ky-
synyt, asioihin vastattu hy-
vin..", "olen saanut tu-
kea..", "ammattitaitoisia ja
mukavia.."

Yhteisty6, tuen saaminen,
kuulluksi tuleminen

Valvojan ja tapaajan vuoro-
vaikutus
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

7.1 Taustatiedot

Asiakastyytyvdisyyskyselyyn osallistui kesdn 2015 aikana kaiken kaikkiaan 61 asia-
kasta. Kuitenkin opinnédytetyéhdni pystyin hyédyntdmaan 50 vastausta, silla 11 vasta-
usta oli puutteellisia, enka olisi saanut niiden avulla opinnaytetyohoni lisaa tietoa. Tu-
losten analysoiminen l&hti liikkeelle vastaavuuksien etsimiselld. Asiakastyytyvéisyys-
kyselyn vastauksista ja asiakkaiden kirjoittamista kokemuksista nousi esille kolme tar-
keda aihetta, joita késittelen tutkimustuloksissa. Aiheet ovat tapaamisten jarjestely, tilat

ja aktiviteetit sek& yhteisty0 ja vuorovaikutus valvojien kanssa.

Aluksi lahdin liikkeelle selvittamé&lld asiakkaiden taustatietoja, muun muassa minka
tyyppista palvelua kyselyyn vastannut asiakas kayttda, kuinka kauan han on palvelua
kayttanyt ja mika suhde hanelld on lapseen. Suurin osa (N.45) vastaajista osallistui val-
vottuihin tapaamisiin. Vastaajista kolme kavi tuetuissa ja kaksi valvotuissa vaihdoissa.
Kaaviossa 1 esitetadn kaikkien kyselyyn vastanneiden jakautuminen sen mukaan, minké

tyyppiseen tapaamiseen he ovat osallistuneet.
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M Valvotut tapaamiset
B Tuetut tapaamiset

® Valvotut vaihdot

KAAVIO 1. Kyselyyn vastanneiden jakautuminen tapaamistyypeittéin

Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden joukossa oli lapsen biologisia éiteja (N.18), biologi-
sia isid (N.14), sijaisditeja (N.9) ja sijaisisia (N.5). Kyselyyn vastasi myds nelja muuksi
luokiteltua vastaajaa, eli esimerkiksi lapsen isovanhempia, kummeja tai muita l&hisuku-
laisia. Kaaviossa 2 esitetdan kaikkien kyselyyn osallistuneiden jakautuminen sen mu-

kaan, mika hanen suhteensa on tavattavaan lapseen.

M Biologinen aiti
M Biologinen isa
W Sijaisaiti
[ Sijaisisa

H muu

KAAVIO 2. Vastaajan suhde tavattavaan lapseen
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Halusin selvittdd myos kuinka kauan kyselyyn vastaavat asiakkaat ovat olleet valvottu-
jen tai tuettujen tapaamisten tai valvottujen vaihtojen asiakkuuden piirissa. Vastaajista
19 oli kayttanyt palvelua alle kuusi kuukautta. Yli kuusi kuukautta, mutta alle kaksi
vuotta kayttavia asiakkaita vastaajien joukossa oli 11. Kaksi tai yli kaksi vuotta palvelua
kayttaneita asiakkaita oli 20. Kaaviossa 3 kuvataan tapaamispaikkaa kéyttdneiden asi-
akkaiden asiakkuuden kesto.

M alle 6kk
m yli 6kk- alle 2v

W 2vtaiyli

KAAVIO 3. Tapaamispaikkaa kdyttaneiden asiakkaiden asiakkuuden kesto

7.1 Tapaamisen jarjestelyn onnistuminen

Kyselyn alussa kysyin yleisarvioita Porin tapaamispaikan onnistumisesta toiminnan jar-
jestelyssd. Suurin osa vastaajista koki Porin tapaamispaikan toiminnan jarjestelyt toimi-
vina. Neljasosa vastaajista (N.12) oli sitd mieltd, ettd Porin tapaamispaikka onnistuu toi-
minnan jarjestelyssé erittdin hyvin. Suurin osa vastaajista (N.29) piti tdman hetkisia jar-
jestelyja hyvéna. Seitsemdn vastaajaa piti jarjestelyiden onnistumista tyydyttavana.

Vain yksi vastaaja oli sitd mieltd, ettd nykyinen jarjestely ei toimi. (Kaavio 4.)
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Miltei kaikki pitivat tapaamisia hyodyllisena palveluna. Perusteluna suuressa osassa
vastauksia oli, ettd valvottujen ja tuettujen tapaamisten tai valvottujen vaihtojen avulla
tapaaja saa nahda lastaan turvallisessa ympéristossé ja tdiman vuoksi palvelu on tapaa-

jalle tarpeellinen.

M Erittdin hyva
W Hyva
m Tyydyttava

Huono

KAAVIO 4. Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan kokemus riittdvén tiedon saannista ennen tapaamisten alkua jakautui puoliksi
tyytyvaisten ja tyytymattémien valille. Noin puolet vastaajista koki saaneensa tarpeeksi
tietoa palvelusta ja sen jarjestamisesta ennen tapaamisten alkua. Toinen puolisko olisi
kaivannut enemman tietoa ja opastusta ennen tapaamisia. Tyytyvdiset asiakkaat olivat
sitd mieltd, ettd yhteisty®d sosiaalitoimen ja tapaamispaikan valilla toimii hyvin ja asi-
akkaalle on selvitetty ennen tapaamisten alkua, miten kuuluu toimia. Asiakkaat kokivat,
etta jarjestelyt ovat toimineen joustavasti asiakasta kuunnellen ja tapaamisajat on sovi-
tettu asiakkaan perheen rytmiin. Asiakkaat antoivat kiitosta siitd, ettd tapaamisajat ovat

tiedossa jo kauan ennen tulevien tapaamisten ajankohtaa.

Vélilla ollut hdmminki&, mutta keskustelemalla on selvinnyt
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Ajat on annettu todella hyvissa ajoin, esim. kesakuussa tietéa jo joulukuun
tapaamispaivan

Tyytyméattomét asiakkaat perustelivat vastaustaan sillg, ettd he kokivat tarvitsevansa
enemman tietoa ja ohjeistusta siitd miten ja missd tapaamiset jarjestetd&n, miten
tapaamisissa toimitaan ja mité yleisia sdéntoja tapaamisiin kuuluu. Asiakkaat perusteli-
vat tyytyméttomyyttadn myos silla, ettd sosiaalityontekijoita on vaikea tavoittaa ja yh-
teystietoja on vaikea 16ytad, mika vaikuttaa yhteydenpitomahdollisuuteen. Tyytymatto-
mat asiakkaat toivoivat yhteistyon lisdamista sosiaalitoimen, tapaamispaikan, valvojien

seka tapaajien valilla.

Sosiaalityontekijad lahes mahdotonta tavoittaa, mutta kun tapaamiset
saatu rullaamaan, niin hyva niin

Kyselyssa selvitin, oliko tapaaminen jarjestetty asiakkaan mielestd kohtuullisella aika-
valilla. Kysyin myds vastasiko tapaamisen pituus asiakkaan ja lapsen tarpeita. Hieman
yli puolet vastaajista oli sitd mieltd, ettd tapaaminen oli saatu jarjestymaan sopivan ajan
paéahédn. Noin puolet vastaajista koki tapaamisen pituuden vastaavan tapaajan ja lapsen
tarpeita. Hieman alle puolet vastaajista oli sitd mieltd, ettei tapaamista ole saatu jarjes-

tettya kohtuullisella aikavalilla, ja he pitivat tapaamisen kestoa liian myds lyhyena.

7.2 Tilojen ja aktiviteettien toimivuus

Kyselyn avulla selvitin, mitd mieltd asiakkaat ovat Porin tapaamispaikan tiloista ja mah-
dollisista aktiviteeteista tapaamisen aikana. Selvitin myos kokeeko asiakas, ettd lapsi
viihtyy tapaamisessa. Suurin osa vastaajista piti Porin tapaamispaikan tiloja viihtyvina
ja toimivina. Tapaamispaikassa on riittdvasti tilaa toteuttaa erilaisia aktiviteetteja.
Suurin osa vastaajista toivoi kuitenkin ulkoilumahdollisuutta tai ulkoleikkipaikkaa ta-
paamispaikan yhteyteen. Positiivista palautetta Porin tapaamispaikka sai tilojen ko-

dinomaisesta ilmeesta.
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Siisti paikka, kodinomainen ja mukava henkilokunta. Ainoa puute on se
leikkipaikka pihalla.

Vastaajista nelja koki tapaamispaikan tilat huonoina ja epaviihtyisind. Tyytymatto-
myytta tiloihin ja aktiviteetteihin liittyen herattivat rikkinaiset lelut ja pelit, hukassa
olevat pelien osat ja kuivuneet tussit. Tapaajat toivoivat, ettd tapaamispaikassa otettai-
siin paremmin huomioon vanhemmat lapset, silla talla hetkella lelut ja pelit on suun-

nattu padosin pienemmille lapsille.

Lisaa rahaa isolla kadella niin, etta pysyisi lelut, listat, m6opelit jne. kun-
nossa, kun paikka kuitenkin on lasten leikki ja temmellyspaikka, niin leluja
menee rikki. Pattereita voisi vaihdella ja listoja naulailla paikoilleen.

Lisaa esim. askartelutarvikkeita ym. vahan vanhempaa lasta huomioiden,
isompien lasten (15v.) juttuja.

Miltei kaikki vastaajista arvioivat lapsen viihtyvan tapaamisessa. Vastaajat perustelivat
tdtd muun muassa mahdollisuudella leipoa tai tehd& ruokaa tapaamispaikan tiloissa ja
mahdollisuudella ladhted toteuttamaan valvottua tai tuettua tapaamista tapaamispaikan
ulkopuolelle. Myos tapaamisen kulkua lapsen ehdoilla pidettiin oleellisena asiana lap-

sen viihtyvyyden kannalta.

Toivoisin ehkd enemman aktiviteettien lisaamista tai osallistumista aktivi-
teettien keksimiseen.

Muutama tapaaja toivoi ohjattua toimintaa osaksi tapaamisia. Ohjattua toimintaa toivot-
tiin, jotta tapaaminen ei olisi niin teenndinen kuin se nyt osan vastaajien mielesta on.
Osa tapaajista koki tapaamistilanteen luonnottomaksi, jota perusteltiin mm. valvojan
lasnéololla fyysisesti, mutta henkisesti poissaolevana. Ohjatun tapaamisen avulla olisi
mahdollista muodostaa vuorovaikutussuhde kaikkien tapaamisessa mukana olevien

kanssa.
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7.3 Valvojan ja tapaajan vuorovaikutus

Kyselyssa selvitin, miten tapaajat kokevat valvojan ammattitaidon, yhteistyon, tuen saa-
misen ja kuulluksi tulemisen. Suurin osa vastaajista piti valvojien ammattitaitoa ja ysté-

vallisyytta erittdin hyvénd. Tapaajat kokivat myos tulleensa kuulluksi.

He ovat lasna lapsen tuonti ja hakuhetkelld sek& aktiivisesti mukana
tapaamisen aikana.

Enemman pelisilmaé/joustavuutta omaisten kohtaamiseen.

Osa vastaajista toivoi kuitenkin valvojilta enemman tilannetajua, asiakkaan sanojen mu-
kaan pelisilmé&a. Perusteluina olivat tilanteet, joissa tapaaja olisi kaivannut enemman tu-
kea valvojalta, kun toisen vanhemman kanssa tilanne oli kéarjistynyt. Myos tilanteet,
joissa vanhempi olisi kaivannut enemman ohjattua tukea lapsen kanssa toimimiseen,

nousivat kyselyssé esille.

Neuvoja on tullut seké& apua tapaamisten jarjestelyissa.

Yhteistyd valvojien ja tapaajien valilla koettiin hyvaksi. Tapaajien mielesta valvojille on
helppo puhua ja heiltd saa neuvoa ja kannustusta vaikeissakin asioissa. Tapaajat
painottivat myos uskallusta ottaa asioita esille valvojien kanssa. Suurin osa kyselyyn
vastanneista koki voivansa luottaa valvojiin seka tunsi tulleen kuulluksi. Osa vastaajista

kaipasi parempaa ohjeistusta Tapaamispaikan sdanndista.

Ollaan juteltu tietyista asioista ja helppo puhua, jos jokin asia mietityttaa.
Kannustavat sijaisaitina toimimisessa. Kiitos.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Lastensuojelun laatusuosituksessa (Sosiaali- ja terveysministerio & Kuntaliitto 2014) on
madritelty, ettd kuntia tulisi tukea tuottamaan, kehittdmaan seké arvioimaan lastensuoje-
lun piiriin kuuluvia palveluja. Sosiaalihuoltolain uudistuksen myota kunnille tuli vastuu
valvottujen ja tuettujen tapaamisten jarjestamiseen. Opinndytetyoni osui hyvééan ajan-
kohtaan, silla asiakkaiden &anen tuominen esiin toimii olennaisena osana palvelun ke-

hittdmista asiakkaiden tarpeita vastaavaan suuntaan.

Jenni Haapalan (2010, 31-33) opinnaytetydssa (AMK) Valvottujen ja tuettujen tapaa-
misten toteutus Jyvaskyldssa ja Vaasassa ilmenivat kuntien véliset erot tapaamisten jar-
jestelyissd. Porissa valvotut ja tuetut tapaamiset ovat olleet kunnan vastuulla jo ennen
sosiaalihuoltolain uudistusta, mutta uudistuksen my&td myos muille kunnille tulee vas-
tuu jarjestaa tapaamiset. Kun yksi taho on péavastuussa tapaamisten jarjestamisesta seka
sopivien tilojen hankkimisesta, my0s tasalaatuisuus toiminnan jarjestelyissa voi toteutua
alempaa paremmin. Toimintaa koskevat silloin samat Kriteerit, laatusuositukset seka

yhtenevat palvelusuunnitelmat kunnasta riippumatta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksista voi kaiken kaikkiaan paatelld, ettda Porin kau-
pungin tapaamispaikka on onnistunut toiminnan jarjestelyissd asiakkaiden tarpeita vas-
taavalla tavalla. Asiakkaat ovat tyytyvéisié toimintaan. Asiakkailla oli padosin positiivi-
sia kokemuksia toiminnan jarjestelyistd, tapaamispaikan tiloista seké yhteistyosta val-
vojien ja sosiaalitoimen vélilla. Kehitysehdotuksia asiakkaat antoivat lahinna liittyen

materiaaleihin, tapaamisessa jarjestettaviin aktiviteetteihin seka tiedonkulkuun.

Hyvéaan asiakaskokemukseen vaikutti asiakkaiden mahdollisuus vaikuttaa tapaamisten
jarjestdmiseen, niiden toteuttamiseen seka osallistumiseen. Asiakaslahtdinen palvelu on
avainasemassa asiakastyytyvaisyyden onnistumisessa, silla siten asiakkaan tarpeet ja
toiveet tulevat kuulluksi ja niitd pyritddn toteuttamaan resurssien sallimissa maarissa
(Pohjola 2010, 45).
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Puolet vastaajista koki saaneensa liian v&han informaatiota tapaamisista ennen niiden al-
kua. Asiakkaat toivoivat, ettd ennen tapaamisia kéaytdisiin huolellisesti 1api tapaamiseen
liittyvéat asiat seké opastettaisiin, miten tapaajan tulee toimia. Vaikka puolet asiakkaista
koki tyytyméattomyyttd informaation kulkuun, he olivat sitd mieltd, ettd kummaltakin
osapuolelta, tapaamispaikalta ja tapaamisen jarjestdjan sek&d tapaajavanhemman puo-
lelta, 16ytyy joustoa ja ettd ongelmista on selvitty puhumalla. Asiakasl&htoisyys nékyi
siind, ettd tapaamisaikoja voidaan raataldida perheen arkirytmiin sopiviksi ja tulevat

tapaamisajankohdat ovat tapaajavanhemman tiedossa ajoissa.

Asiakastyytyvdisyys vaatii henkilokohtaisen, kokonaisvaltaisen ja sosiaalisen kokemuk-
sen. Vuorovaikutuksen syntyminen tapaajan ja valvojan valille on tarkedssa osassa on-
nistunutta tapaamista. Asiakkaan tarpeista lahteva palvelu seka asiakkaiden toiveiden

kuuleminen luovat asiakkaalle myonteisen kokemuksen seké osallisuuden tunnetta.

Tapaamiset suunnitellaan lapsi- ja perhekohtaisesti, jolloin méaéritelladn tapaamisen
kesto, aktiviteetit, joita tapaamisen aikana voi tehdéd sekd mik& on valvojan rooli tapaa-
misessa. Asiakkaan tarpeet voidaan huomioida tapaamisen suunnittelussa jo tapaamisen
laatua madriteltdessd. Asiakkaan tilanteesta riippuen tapaaminen voi olla valvottu tai tu-
ettu tai valvottu vaihto. Tapaamisen jarjestelyissa asiakkaan tarpeita voidaan huomioida,

kun tapaamisen kesto maéritelld&n sek& pohditaan valvojan roolia tapaamisen aikana.

Kyselyyn vastanneista asiakkaista suurin osa kédvi valvotuissa tapaamisissa, jolloin val-
vojan rooli tapaamisessa on seurata tapaamisen kulkua seké tukea tapaajavanhempaa
seka lasta luotettavan ja viihtyisan ilmapiirin luomisessa. Valvotussa tapaamisessa sosi-
aalitoimella on vaikutusvaltaa muun muassa aktiviteettien ja tapaamisen keston suun-

nittelussa.

Osa tapaajista toivoi valvojalta aktiivisempaa roolia tapaamisessa. Valvojan rooli riip-
puu tapaamisen laadusta, mutta sitd voisi myods maaritella tarkemmin asiakassuunnitel-
massa vastaamaan paremmin asiakkaan toiveita ja tarpeita. Osa tapaajista toivoi ohjat-

tua toimintaa tapaamiseen. Alkukartoituksessa ja tapaamisten alussa tapaamisen jarjes-
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t4ja seka valvoja voi keskustella tapaajan kanssa sekd kartoittaa hénen toiveensa, miten

valvoja voisi osallistua tapaamisen kulkuun.

Lapsen etu on tarkeédssa asemassa tapaamisen jarjestelyssa. On tarkeda pyrkia luomaan
mahdollisimman luonnollinen tilanne tapaamisesta, jotta lapsi oppisi tuntemaan tapaa-
javanhempaansa seké& luomaan luotettavan ja turvallisen suhteen héneen. Tapaamisten
tavoitteena on tukea lapsen ja vanhemman vélisen suhteen syntymisté seka kehittaa sita.
Valvojan tehtdviin kuuluu turvallisen ja luotettavan vuorovaikutussuhteen luominen
sekd tukeminen. Porin tapaamispaikan asiakkaat kokivat voivansa luottaa valvojiin ja he
uskoivat heiddn ammattitaitoonsa. Tapaajat kokivat pystyvansd puhumaan valvojien
kanssa vaikeistakin asioista.

Sanna lisakin (2010, 27-28) opinndytetytssa Millainen on hyva tapaamispaikka, nousi
esille keittion, ohjaajan ja lapsen seka ohjaajan ja aikuisen vélisen vuorovaikutuksen
merkitys. Kyselyn avulla my6s Porin tapaamispaikalla keittion merkitysté korostettiin ja
se koettiin tarkedksi viihtyvyyden osatekijaksi. Myds vuorovaikutuksen seka luottamus-
suhteen luomista tapaajan, valvojan sek& lapsen valilla pidettiin merkittavand osana

asiakastyytyvéisyyden onnistumisessa.

Tapaamispaikkatoiminnalle maaritellyt laatukriteerit, kuten miellyttava ja turvallinen
ympéristd, valvojan mahdollisuus seurata tilannetta, lapsen kehitystasoa vastaavat lelut,
pelit ja toiminta, mahdollisuus ruoanlaittoon ja leipomiseen seka kodinomainen ja arjen
kanssakaymista tukeva ilmapiiri, toteutuvat asiakkaiden mielestd Porin tapaamispai-
kalla. Osa asiakkaista toivoi kuitenkin, ettd vanhemmat lapset huomioitaisiin paremmin,

silla Tapaamispaikan lelut on suunnattu padosin pienemmille lapsille.

Suurin osa tapaajista toivoi myos ulkoilumahdollisuutta. Etenkin kesalla tapaamispaikan
tilat koettiin kuumiksi, jolloin ulkoilun avulla lapsi ja tapaajavanhempi paasisivét raittii-
seen ilmaan. Ulkoilumahdollisuuden lisddmista toivottiin myds luonnollisemman tapaa-
mistilanteen luomiseksi, silld osa kyselyyn vastanneista koki tapaamistilanteen luonnot-

tomaksi. Toiminnallisen tekemisen, kuten esimerkiksi ulkoilun avulla aikuiset ja lapsi
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jakavat kokemuksia, oivalluksia ja tunteita. Toiminnan avulla lapsen ja aikuisen kohtaa-
minen muodostuu aidoksi tilanteeksi, jossa roolit on helpompi unohtaa. Yhteisen
tekemisen myota aikuisen ja lapsen on helpompi keskustella yhdesséa jaetusta kokemuk-

sesta sekd sanoittaa tunteet. (Sivukadun Avopalvelu Oy 2014.)

8.1 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistui 61 Porin tapaamispaikan asiakasta, joista 50
henkilon vastauksia hyddynsin opinnédytetyossani. Maara oli mielestani sopiva tarpeelli-
sen tiedon saamiseen, mutta esimerkiksi haastattelua hyédyntéen olisi voinut saada vie-
lakin tarkempaa ja perusteellisempaa tietoa asiakkaiden kokemuksesta seka mahdolli-

sista kehittamiskohteista.

Asiakastyytyvdisyyskyselyn vastauksissa asiakkaat olivat vastanneet jokaiseen laati-
maani kysymykseen ja avointen kysymysten vastaukset vastasivat kysymystd, joten
uskon kysymysten olleen selkeité ja hyvin ymmarrettyja. Asiakkaat antoivat rehellista

palautetta palvelun laadusta.

Vastauksia analysoidessani huomasin, etta kyselyssé oli yksi huonosti muotoiltu kysy-
mys (Liite 1. Kysymys 4.). Ulkoilumahdollisuuteen viittaava kysymys oli muotoiltu
litan johdattelevaksi. Jos kyselylomaketta olisi testattu ennen varsinaisen tutkimuksen

aloitusta, kysymys olisi saattanut nousta esille silloin ja sita olisi voinut muokata.

Tutkimus- ja kehittdmistoiminnassa eettisyyden tarkoituksena on kunnioittaa ihmisia,
kohdella tasa-arvoisesti sek& kohdata ihmiset oikeudenmukaisesi. Tutkimusta
toteuttaessani otin huomioon eettisyyden muun muassa informoimalla asiakkaita ennen
tutkimukseen osallistumista opinnéytetyoni tarkoituksesta ja tavoitteista, pitaméalla asia-
kastyytyvaisyyskyselyn vastaukset nimettomind seka kunnioittamalla asiakkaiden itse-
méaéraamisoikeutta, jolloin he saivat itse paattdd haluavatko vastata kyselyyn. Kyselyyn

vastaaminen toimi kuitenkin asiakkaan eduksi, silla hdnen vastauksestaan ilmenevaa
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kehitysideaa tai muuta ajatusta voidaan hyodyntad palvelun kehittdmisessa (Diakonia-
ammattikorkeakoulu 2010, 11).
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LIITE 1. Kyselylomake
ASTIAKASPALAUTE TAPAAMISISTA

Olen ___biologinen &iti
___biologinen isd
__ sijaisditi
__sijaisisd
___muu, ketd?

Kéyn __valvotussa tapaamisessa
___tuetussa tapaamisessa
__valvotussa vaihdossa

1. Kuinka kauan olet kayttinyt Porin tapaamispaikan palveluja?

2. Ympyroi sopivin vaihtoehto (voit tarkentaa vastausta halutessasi)

1 2 3 4
Huono Tyydyttivd Enosaa sanoa Hyva

Yleisarvio tapaa- 1 2 3 4
misista
Saitko riittdvasti ja 1 2 3 4
selkedsti tietoa
ennen tapaamisia?
Onko tapaamiset saatu 1 2 3 4
jarjestymddn kohtuullisella
aikavalilla?
Onko tapaamisajat 1 2 3 4
istuneet hyvin sinun
tai perheesi rytmiin
Ovatko tapaamiset 1 2 3 4
sopivan pituisia?
Tilojen viih- 1 2 3 4
tyvyys ja toimivuus?
(leluja

tarpeeksi yms.)
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5
Erittdin hyva
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Tapaamisten vaikutus 1 2 3 4 5
hyvén suhteen ylldpitdmiseen
(vanhempi-lapsi)

Viihtyikd lapsesi 1 2 3 4 5
tapaamisissa?

Valvojan ammattitai- 1 2 3 4 5
to ja ystavéllisyys

Tulitko kuulluksi ja 1 2 3 4 5
ymmarretyksi

Oliko palvelusta 1 2 3 4 5

hyotyé sinulle

3. Jos olet varannut tapaamisajan sosiaalityontekijén kautta, miten asiointi ja jarjestely on
onnistunut? (vastaa vain, jos olet varannut tapaamisen sosiaalityontekijasi kautta)

4. Pitdisiko tapaamispaikalla olla oma piha ulkoilua varten?

5. Oletko saanut valvojilta/ohjaajilta riittdvasti tukea tapaamisissa? Missé asioissa olet tukea
saanut?
Minkdlaisissa tilanteissa toivoisit saavan ohjaajalta/valvojalta tukea enemmén?

6. Vapaa sana/ kehittdimisehdotuksia toimintaan ja tiloihin liittyen?

Kiitos vastauksista!
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LIITE 2: Esittelykirje

HEI!

Olen sosionomiopiskelija Diakonia-ammattikorkeakoulusta ja teen opinndytetyoni

koskien Porin tapaamispaikan asiakastyytyvaisyytta.

Opinnidytetyoni tarkoitus on selvittidd, miten te asiakkaat koette palvelun jarjestdmisen ja

onnistumisen.

Toivoisin mahdollisimman monen vastaavan kyselyyn, silld siten saamme kattavat
tiedot, mitd mieltd asiakkaat ovat palvelusta ja miten palvelua voisi kehittdd. Palautteen
avulla saamme tietoon palvelun nykyisen laadun ja sen kehittdmistarpeet. Vastaamalla

paidset vaikuttamaan palvelun laatuun tulevaisuudessa.

Vastaaminen tapahtuu nimettdmaésti, joten henkilodllisyytesi ei tule ilmi
opinndytetyoprojektin missddn vaiheessa. Taytetyt asiakaspalautelomakkeet sdilytetdan
lukitussa laatikossa, jotta kukaan ei pdése niihin késiksi. Palautelomakkeet kisitelldan
ehdottoman luottamuksellisesti, nimettomasti ja puolueettomasti.

KIITOS VASTAUKSESTASI!

Karolina Dziok



