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Abstract

The purpose of this thesis was developing a customer satisfaction survey for the mentally
disabled customers of sheltered work. The objective was to involve the customers and the
staff to join the development, learn the significances of the stages of the method we used
and what points should be attention to in the creation of a survey like this. The thesis is fo-
cusing to orientation and it contains planning and testing of the survey and description of
the method with its separate stages and evaluation.

To support the drawing of the survey information has been searched about mental disabil-
ity, sheltered work, customer satisfaction and matters considered in communication. In the
measures of the government of Finland and EU to prevent poverty and displacing, empha-
sizing people’s involvement and autonomy, which are also central elements of this thesis.
Especially the social point of view has been brought out from the definitions of mental disa-
bility. Accordingly, the difficulties of individual are seen more attitudes of the environment,
not caused by the disability itself.

The method used in the thesis was functional development process, which is proceeded
through definition of objectives and planning to the practical realization and eventually eval-
uation of the whole process in the end. Reflection after each stage is typical for this
method. The purpose is to point out the sensibility of the operation compared to objectives.

The survey which has been completed as development work serves some of the customers
as such, to a part it serves at least as the tool for experiencing participation. In addition to
the survey, the environment itself serves as an indicator of the developing of the quality,
based on the observations made during the survey made.

The purpose is that the survey will stay for the use of the staff in sheltered work, as devel-
oping the quality of operations. Along with the involvement, development process is to con-
tinue according to the principal’s own goal after this thesis process has come to an end.
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1 JOHDANTO

Osallisuuden edistaminen on yksi Suomen hallituksen ja Euroopan unionin
keinoista syrjaytymisen ja kdyhyyden ehkaisemiseksi (Osallisuus). Suomi on
my0s sitoutunut noudattamaan YK:n vammaissopimusta, jonka keskeisia peri-
aatteita ovat itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen, yhdenvertaisuus seka
osallisuus (YK:n vammaissopimus).

Osallisuuden edistdminen vahentaa eriarvoisuutta ja koskettaa siten erityisesti
my6s vammaisia ihmisia. Suomen hallitus onkin tehnyt esityksen uudesta
vammaispalvelulaista, jonka tarkoituksena on yhdistad vammaispalvelulaki ja
kehitysvammalaki yhdeksi vammaisten henkildiden sosiaalihuollon erityispal-
veluja koskevaksi laiksi. Uusi laki painottaa riittavien palvelujen saamisen tur-
vaamisen liséksi vammaisten henkildiden osallisuutta ja itsemaaraamisoi-
keutta. Lain tarkoituksena on lisata vammaisten osallistumista ja osallisuutta
erityisesti palvelujen tarvetta arvioidessa, palveluja suunnitellessa ja toteutet-

taessa. (Vammaislainsdddannon uudistus.)

Tama opinnaytetyo kasittelee kehitysvammaisia tyétoiminnan asiakkaita ja
heille suunnatun asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemista toiminnallisen kehitta-
misprosessin keinoin. Paaasiallisena tavoitteena on tuottaa kysely tydtoimin-
nan asiakkaille. Tyon tilaajana toimiva Parik-sdatio toivoo voivansa kayttaa ky-
selya asiakkaillaan ja siitd saatavia vastauksia toimintansa laadun kehittami-
seen. Tyon tilaus syntyi tarpeesta saada kayttoon tarkoituksenmukainen, asi-
aansa mittaava kysely, jolla voidaan mahdollisimman hyvin arvioida erityisryh-
mien toiveita ja tarpeita liittyen ty6toiminnassa olemiseen ja siella viihtymi-
seen. Kyselya voidaan soveltaa tarvittaessa myos tilaajan muille asiakasryh-
mille kuten mielenterveyskuntoutujille. Kyselya tehtdessa on huomioitava asia-
kaskunnan tarpeet ja toimintakyky, joita olemme halunneet korostaa tassa
tydssé ottamalla kyselyn kehittamiseen mukaan seka asiakkaita etta tyonteki-
joita. Asiakkaiden ja tyontekijoiden osallistamisen myo6ta toivomme, ettéa
saamme luotua kyselyn, joka mittaa asiakaslahtdisesti tydtoiminnan sisaltoa.
Aiemmin kaytossa olleet kyselyt eivat ole taysin tyydyttaneet toimeksiantajan

tarpeita, siksi uudelle versiolle on tilausta.
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Idea aiheeseen nousi siis selkeéasta tarpeesta. Meilla molemmilla oli kiinnos-
tusta kehitysvammaisiin asiakasryhméana seka alun perin jo sidoksia toimeksi-
antajaan harjoittelujen kautta. Tyéhon oli luonteva ryhtya, kun tilaaja, toiminta-
alue ja osa asiakkaistakin oli tuttuja. Toinen meisté on liséksi tydsuhteessa ti-
laajan kanssa. Menetelméaksi valittu toiminnallinen kehittdmisprosessi mahdol-
listaa yhteistydssa tapahtuvan toiminnan, jossa seurataan koko ajan prosessin

kulkua ja tehd&d&n muutoksia kyselyyn saadun palautteen pohjalta.

Teoriaosuudessa kuvailemme kehitysvammaisuuteen liitettyja maaritelmia ja
nakemyksia, joiden kautta pyrimme valottamaan asiakaskuntaa ja sita kautta
my0s tyon toteuttamisessa huomioitavia seikkoja. Tydssa painottuu erityisesti
kehitysvammaisuuden sosiaalinen nakokulma. Pohdimme my6s kehitysvam-
maisten asemaa yhteiskunnassa. Tydtoimintaa kasittelemme yleisesti sen al-
kulahteilta tahan paivaan seka hieman tyén merkitysta. Osallisuus on tassa
kehittamisprosessissa yksi kantavia tekijoita ja se kulkeekin mukana lapi tyén
itsendisend osana seka menetelman kuvaamisen yhteydessa. Kaymme lisaksi
l&pi kyselyn ohella muita kayttokelpoisia arviointimalleja asiakastyytyvaisyy-

den mittaamiseen.

2 KEHITYSVAMMAISUUS

Kehitysvammaisuutta voidaan maaritella usealla eri tavalla, kuten laaketieteel-
lisestd, sosiaalisesta ja toimintakyvyn nakékulmasta. Suomessa kaytossa
oleva WHO:n ICD-10-tautiluokitus maarittelee kehitysvammaisuuden seuraa-
vasti: Alyllinen kehitysvammaisuus on tila, jossa mielen kehitys on estynyt tai
epataydellinen. Heikosti kehittyneitd ovat erityisesti kehitysiassa ilmaantuvat
taidot eli yleiseen alykkyystasoon vaikuttavat alylliset, kielelliset, motoriset ja
sosiaaliset kyvyt. Alylliseen kehitysvammaisuuteen saattaa liittya tai olla liitty-
mattd mité tahansa muita henkisia tai ruumiillisia hairiéita. Tautiluokitus luokit-
telee kehitysvammaisuuden neljdén eri asteeseen toimintakyvyn mukaan: lie-

vaan, keskivaikeaan, vaikeaan ja syvaan kehitysvammaan. (Tyotoiminta.)

AAIDD-méaaritelma perustuu toimintakykyyn. Maaritelman mukaan kehitys-

vammaisuus on vammaisuutta, jota luonnehtivat huomattavat rajoitukset seka
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alyllisissa toiminnoissa etta adaptiivisessa kayttaytymisessa. Alylliset toimin-
not tarkoittavat henkilon yleista henkista suorituskykya, kuten paattelykykya,
ongelmanratkaisukykya, monien asiayhteyksien ymmartamista ja kokemuk-
sesta oppimista sekd oman toiminnan suunnittelutaitoa. Adaptiivinen kayttay-
tyminen tarkoittaa erilaisia jokapaivaisessa elamassa tarvittavia kasitteellisia,

sosiaalisia ja kaytannollisia taitoja. (Tydtoiminta.)

Kehitysvammaisuuden sosiaalisen mallin mukaan jostakin ihmisen ominaisuu-
desta tulee vammaisuutta yhteiskunnan asettamien esteiden ja asenteiden
kautta ja kehitysvammaisuus nayttaytyykin ennen kaikkea yhteison suhteena
yksiloon. Sosiaalinen malli korostaa, etta vamman haitta johtuu yhteiskun-
nasta seka henkilon sosiaalisesta ja kulttuurisesta ymparistosta eik& vam-
masta itsestaan. Malli korostaa, ettéa jokainen kehitysvamma-diagnoosin saa-
nut ihminen on erilainen ja ettd ihminen on aina enemman kuin diagnoosi.

(Tyotoiminta.)

2.1 Sosiaalinen nakdokulma

Sosiaalisella nakékulmalla on yhteys yksilon toimintakykyyn ympéaristossaan.
Sosiaalisella toimintakyvylla on vaikutusta siihen, miten yksilé suoriutuu paivit-
taisista toimistaan. Alentunut toimintakyky nakyy vaikeuksina vuorovaikutuk-
sessa ja rooleissa omassa toimintaymparistossa, jotka heijastuvat kaytokseen
mm. hankaluuksina arkisissa asioissa, vahaisend motivaationa ja taitojen uu-
pumisena, kiusatuksi tai torjutuksi tulemisena ja aloitteellisuuden ja rohkeuden
hiipumisena. (Savukoski & Kauramaki 2007, Hieta-Aho 2017, 10 mukaan.)
Usein vammaisuuteen liitetyt ominaisuudet nahdaan yksilon vaikeutena selvita
elamastaan ja tama nakemys onkin aiheuttanut kritiikkia siita, ettd se asettaa
kehitysvammaiset marginaaliin, eik& sen perustana ole yksilo vaan ajattelu-
tapa, joka korostaa valtavaeston maaraavaa asemaa ja sita, millainen ihminen
siihen voi kuulua (Oliver & Barnes 2012, Vehmas 2007, Hieta-Aho 2017, 10

mukaan).

Vammasta aiheutuva yksil6llinen haitta nakyy siin&, miten hyvin sosiaalinen
toimintaympaéristd suhtautuu erilaisuuteen. Talléin vammaisuuden sosiaalinen

ja biologinen nakokulma kulkevat rinnakkain. (Lampinen 2007, Hieta-Aho
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2017, 10 mukaan.) Tarkasteltaessa sosiaalista toimintakykya osallisuus nou-
see merkittavaksi kasitteeksi. Suomalaisessa yhteiskunnassa kukaan on har-
vemmin taysin ulkopuolella, silla osallisuus voi toteutua niin monin eri tavoin.
Kehitysvammaisten asema olisikin maariteltava sen mukaan, miten vamma
vaikuttaa ratkaisujen ja valintojen tekemiseen. (Savukoski & Kauraméki 2007,
Hieta-Aho 2017, 10 mukaan.) Puhuttaessa kehitysvammaisista vallitseva ka-
sitys vaikuttaa olevan usein se, etta heille sopivat parhaiten yksinkertaiset teh-
tavat ja etté heidan tyotahtinsa on hidasta, jolloin kehitysvammaiset nahdaan
kaikki samankaltaisena joukkona, vaikka jotkut heista voivat tehda vaativia,

nopeaa reagointia edellyttavia toita (Kairi ym. 2010, 349).

2.2 Kehitysvammaisten asema yhteiskunnassa

Ympariston antamat maaritelmat kehitysvammaisuudelle ovat aina vaikutta-
neet siihen, miten vammaisuus on nahty. Vamman ominaispiirteet seka yh-
teiskunnassa kulloinkin vallitseva poliittinen ja taloudellinen tilanne ovat muo-
kanneet tulkintoja kehitysvammaisuudesta, jolloin se on jatkuvasti sosiaali-
sessa yhteydessa yhteiskuntaan. (Vehmas 2005, Lampinen 2007, Grue 2016,
Hieta-Aho 2017, 9 mukaan.) Suomessa vammaishuollolle ei ollut pitkaan ai-
kaan lainsdadantta eikéd vammaisuutta kasittelevaa termistdoa. Kehitysvam-
maisuudesta ei juurikaan puhuttu ja se nahtiin osana kéyhyysongelmaa. (Har-
jula 1996, Hieta-Aho 2017, 10 mukaan.)

Kasitteind vammaisuus ja vajaakuntoisuus syntyvat ja muuntuvat lainsaadan-
ndén mukaan, vaikka niiden yleensa ajatellaan olevan laaketieteen perusteella
maaraytyvia. Maareet ovat seurausta teollisen yhteiskunnan tarpeista, joiden
perusteella on haluttu rajata palkkaty6hon kykenemattomien ihmisten ryhmia.
Termien kehitys on tapahtunut viimeisen kahdensadan vuoden aikana ja nii-
den kayttdmisessa on nahtavissa muutoksia sen mukaan, miten elinolosuh-
teet, tyoskentely ja etenkin asenteet ovat aikojen saatossa vaihdelleet. Suo-
messa jako vammaisiin ja vajaakuntoisiin ndhdaan alkaneen kuntien vaivais-
hoidon ja tehdasyhteistissa tapahtuneen sosiaalisen toiminnan myo6ta. (Kairi
ym. 2010, 6.)
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Teollistuminen sai aikaan sen, ettd vammaisuudesta tuli yhteiskunnallinen ky-
symys. Maatalousyhteiskunnassa perhe oli huolehtinut vammaisista ja kun
tyokykyiset ihmiset siirtyivat tehtaisiin téihin, vammaisten hoidosta tuli uu-
dessa tilanteessa ongelma. (Oliver & Barnes 2012, Hieta-Aho 2017, 10 mu-
kaan.) Tehtaissa tyo oli niin monimutkaista ja vaativaa etteivat hitaammat ja
heikommat parjanneet mukana. Yhteiskunnassa alettiin jakaa ihmisia hyvak-
syttyihin ja hyljeksittyihin tydelaméassa menestymisen perusteella. Kehitysvam-
maisten sosiaaliset vaikeudet rinnastettiin sairaalloisuuteen ja vammaisuutta
alettiin hoitaa laaketieteen avulla laitoksissa (Vehmas 2005, Hieta-Aho 2017,
11 mukaan.) Kuntoutusnakodkulma tuli mukaan vammaishuoltoon Suomessa
sotavuosien jalkeen, kun vuonna 1947 saadettiin invalidihuoltolaki sodassa
vammautuneiden avuksi, jolla oli vaikutusta my6s muihin vammaisiksi katsot-

tujen asemaan (Harjula 2003, Hieta-Aho 2017, 12 mukaan).

Laissa huomioitiin kuitenkin vain ne, joilla oli fyysinen tai ulkoinen vamma, ku-
ten sokeat, kuuromykat ja raajainvalidit. Koko persoonaan vaikuttaneet psyyk-
kiset vammat jaivat lain ulkopuolelle. (Vuorela 2010, 7) Laki vaihtui vuonna
1987 vammaispalvelulaiksi, jossa méaariteltiin tukitoimet ja palvelut vammais-
ten henkildiden yhteiskunnallisen osallistumisen turvaamiseksi (Puumalainen
ym. 2003, Hieta-Aho 2017, 12 mukaan). Jako fyysisiin ja psyykkisiin vammoi-
hin nakyy kuitenkin laista huolimatta edelleen palvelujarjestelméssa ja tyoela-
massa, joissa invalideja pyritddn auttamaan normaaleihin yhteiskunnan toi-
mintoihin mukaan, kun taas kehitysvammaisille palvelut painottuvat laitoshoi-

toon tai talle rynmalle erikseen kohdistettuihin toimiin. (Vuorela 2010, 7.)

Nykyaan suuntana nayttaa kuitenkin olevan se, ettda vammaisten ihmisten
asema tulisi olemaan tasapuolinen kaikkiin ihmisiin nahden. Sairautta ja vam-
maisuutta korostavan potilasasetelman ja palvelujarjestelmakeskeisyyden si-
jaan vammaispalveluissa halutaan tuoda esiin yksilon roolia itsenaisena ja ta-
savertaisena yhteison jasenend, joka paattaa itse omasta elamastaan. Jokai-
sella tulisi olla tarvittava tuki ja mahdollisuudet osallistua yhteiskuntaan omalla
panoksellaan ja yhteiskunnan seka palvelujarjestelméan olisi taattava tama.
(Kairi ym. 2010, 15.)
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3 OSALLISUUS JA SEN EDISTAMINEN

Osallisuudella tarkoitetaan kuulumista johonkin, omassa yhteistssa ja yhteis-
kunnassa, tyon tekemisen, harrastuksen, osallistumisen ja vaikuttamisen
kautta. Se on kokemusta mukana olemisesta. Osallisuutta voidaan pitaa hy-
van elaman edellytyksena. (Harju 2004.) Siihen liittyy voimakkaasti kokemuk-
sellisuus ja jakaminen, jotka ulottuvat identiteettiin saakka tai antavat tunteen
jasenyydestéa yhteisdssa seka vaikuttamismahdollisuuksista omassa yhtei-
sdssa tapahtuvissa prosesseissa (Haahtela 2004, Harju 2004 mukaan). Viir-
korpi (1993, Harju 2004 mukaan) kirjoittaa osallisuuden tarkoittavan henkil®-
kohtaisesta sitoutumisesta kumpuavaa vaikuttamista asioiden tapahtumiseen
ja vastuun ottamista niiden seurauksista. Pohjana osallisuudelle voidaan aja-

tella olevan yhteisen tiedon jakaminen.

Kehitysvammaisten tukiliiton sivuilla (2017) todetaan osallisuuden muodostu-
van kolmesta tekijasta: demokratiasta, yhteisollisyydesté ja autonomiasta. De-
mokratia sisaltaa teot ja vaikuttamismahdollisuudet yhteisten asioiden hoi-
dossa, aanestamisen tai erilaisiin raateihin tai valtuustoihin osallistumisen. Yh-
teisollisyyteen kuuluu mahdollisuus olla mukana lahiyhteisoissa ja yleisten pal-
velujen kayttamisen erityispalvelujen sijaan. Autonomialla tarkoitetaan kykya
ja tilaisuutta toimia itsenaisesti niin, etta omilla valinnoilla voi saavuttaa jotain
konkreettista ja kayttdmidaan palveluja padsee valitsemaan seka vaikuttamaan

niiden sisaltéon.

Pro gradu- tydssaan Hieta-Aho (2017,13) kirjoittaa (Barnes 2012 mukaan)
ettei kehitysvammaisilta voida odottaa samankaltaista tydpanosta kuin vam-
mattomilta ja talldin tuen tarpeet on tunnistettava realistisesti, jotta yhteiskun-
nallinen osallisuus voi toteutua. Vammaispoliittisessa ohjelmassa (2010-2015)
todetaan vammaisten henkiliden oikeuksien korostuneen 2000-luvulla niin,
ettd vammaispolitiikka on alkanut edistamaan heidan yhdenvertaisuuttansa ja
osallisuutta, johon kuuluu yhteiskunnan kehittdminen kaikille tasa-arvoiseksi
toimia ja elaa (Vampo 2010-2015, Hietala 2018, 13 mukaan).
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3.1 Asiakaslahtdinen toimintatapa

Asiakaslahtoisyyden kasite on tullut Suomeen 1990-luvun alkupuolella. Vahan
my6hemmin vuoden 1999 hallitusohjelmassa sosiaali- ja terveyspalvelujen
laatu ja asiakaslahtoisyys yhdistettiin toisiinsa |&heisesti. Se pitda sisallaan
asiakkaan paatdsvallan omiin asioihinsa palvelujarjestelméssé, tasaveroisena
ammattilaiseen nahden. Asiakaslahtoisyytta turvaamaan saadettiin lisaksi laki
sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000). Myds laki poti-
laan asemasta ja oikeuksista (785/1992) seka uusi terveydenhuoltolaki
(1326/2010) ajavat asiakasnakokulman toteutumista. (Hyvarinen 2011, 8.)

Asiakaslahtoisyys on yksi tydskentelyn perusarvoista sosiaalialalla. Asiakas-
l&ahtdisyydella tarkoitetaan ennen kaikkea asiakkaan adnen kuulemista ja itse-
maaraamisoikeuden kunnioittamista. Kun tydskentelyn l&ahtékohtana on asia-
kaslahtoisyys, toiminta suunnitellaan yhdessa asiakkaan kanssa hanen yksi-
I6llisten tarpeidensa kautta. Asiakaslahtoisyys toteutuu, kun asiakas kokee ai-
dosti osallisuutta voidessaan vaikuttaa omiin asioihinsa. Tama edellyttaa sita,
etta asiakkaalla on tieto eri vaihtoehdoista ja mahdollisuus tehdé valintoja. Es-
teena asiakaslahtoisyyden toteutumiselle voi olla esimerkiksi asiakkaan kyvyt-

tomyys ilmaista toiveitaan. (Hallikainen ym. 2017, 12-15.)

Kun kehitysvammaiselle henkil6lle tehdaan tydtoimintaan tai muuhun elamaan
liittyvia suunnitelmia, han itse ei valttamatta ole edes paikalla silloin. Tallin
tydskentelyssa voi ilmetd hankaluuksia tai muutostarpeita myohemmin. Asia-
kaslahtoisessa ja yksilokeskeisessa toimintamallissa keskeista on kuulla hen-
kil6a itseddn hanen omista toiveistaan ja tarpeistaan oman elaménsa suhteen.
Suunnitelmia voidaan tarpeen mukaan muuttaa sadnndllisten tarkistusten
myo6ta. (Duffy 2005, Kairi ym. 2010, 22 mukaan.) Asiakaslahtoisyys edesaut-
taa avoimuutta ja luottamusta asiakkaan ja palvelutuottajan valilla. Elamanhal-
linnan ja voimaantumisen tunne saattaa vahvistua, kun asiakas on mukana

suunnitelmien teossa. (Metropolia 2014.)

Kehitysvammaiset ja mielenterveyskuntoutujat tarvitsevat usein muiden ihmis-

ten tukea tyon tekemisen aloittamisessa ja tassa tybvalmentajat voivat auttaa.
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Kehitysvammaisten edunvalvontajérjestd Me itse ry:n (2004) lausunnossa sa-
notaan, etté tuen ja palveluiden on edistettava osallisuutta yhteiskuntaan niin,
ettd kehitysvammaisten mahdollisuudet ja voimavarat tulevat ymmarretyiksi.
Suomi on allekirjoittanut vuonna 2007 YK:n vammaisten ihmisten oikeuksia
koskevan sopimuksen (2006), jossa todetaan kaikenlaisen tyésyrjinnan olevan
kielletty ja jokaisella olevan oikeus suotuisiin ja oikeudenmukaisiin tydoloihin.
Sen lisaksi vammaisten henkildiden tyo6llistymismahdollisuuksia ja uralla ete-
nemista olisi tuettava seka autettava I6ytdmaan, saamaan ja sailyttdmaan tyo-
paikka. (Kairi ym. 2010, 14.)

Toimivassa vuorovaikutuksessa ihmiset ovat viestintatilanteessa aidosti l&asna
toisilleen ja kiinnostuneita toistensa asioista (Tietoa vuorovaikutuksesta). Jo-
kaisella ihmisell&d, myos kehitysvammaisella, on tarve olla vuorovaikutuk-
sessa. Kehitysvammaisella henkildlla on usein vaikeuksia puheen ymmartami-
sessa tai tuottamisessa, vuorovaikutusta ja kommunikointia on silloin tarpeen
tukea erilaisin tavoin. Ensiksi on tarkeaa selvittdd miten henkild6 kommunikoi ja
mukauttaa oma ilmaisu sen mukaiseksi. Ympariston rauhoittaminen ja tilan-
teessa vastavuoroisesti oleminen on tarkeaa. Kiireettotmyyden tuntu kommuni-
kointitilanteessa antaa henkildlle, jolla on puheen tuottamisen ja ymmartami-

sen vaikeuksia, aikaa ja tilaa ajatuksille ja omalle ilmaisulle. (Kommunikointi.)

Ihminen oppii, kehittyy ja pitaa ylla toimintakykyaan ollessaan vuorovaikutuk-
sessa ympariston kanssa. Mindkuvan muodostumisen kannalta on tarkeaa
saada kokea ymmarrysta ja hyvaksyntaa itseaén kohtaan. Ehed minakuva pi-
taa sisalladn myds kasityksen siita, miten vamma vaikuttaa toimintakykyyn.
(Kaski ym. 2012, Suojanen-Annala 2017, 19 mukaan.)

3.2 Selkeajaymmarrettava kieli vuorovaikutuksen tukena

Asiakastyytyvaisyyskyselya laatiessa on otettava huomioon kohderyhma ja
sen erityispiirteet. Laadukkaan kyselyn aikaansaamiseksi tulee huomioida
asiakaskunnan kehitystaso ja kyvyt vastata kysymyksiin toivottujen vastausten
saamiseksi. Kun kyseessa on kehitysvammaiset, tarkeiksi tekijoiksi muodos-
tuu kysymysten ymmarrettavyys ja vastausvaihtoehtojen selkeys. Tekstia ym-

martaakseen kehitysvammainen tarvitsee usein pelkistettya kielta. Puhutun ja
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Kirjoitetun kielen ymmartamisella on merkitysta osallisuuden kokemiseen. Kir-
joitettaessa henkiloille, joilla on haasteita kielellisessd ymmartamisessa, voi-

daan pyrkia hyodyntamaan selkokielen periaatteita.

Selkokeskuksen (2018) maaritelméan mukaan selkokieli on sisalloltaan, sanas-
toltaan ja rakenteeltaan yleiskielelta ymmarrettavammaksi ja luettavammaksi
mukautettu suomen kielen muoto. Se on suunnattu ihmisille, joilla on kielellisia
vaikeuksia, kuten vaikeuksia lukea tai ymmartaa yleiskielta. Selkokielisessa
tekstissa aihetta kasitelladn hyvin konkreettisella tasolla ja selitetddn sanoja,
joita yleiskielessa ei ole tarvetta selittaa. Oleellista selkokielessa on myds

tekstin selkeda ulkoasu.

Erja Misukka (2009, 49) toteaa vaitoskirjassaan, etta kehitysvammaista haas-
tateltaessa kysymykset ja sanavalinnat tulee muokata tosiasiallista ymmar-
rysta ja ikatasoa vastaavaksi. Han viittaa tekstissddn kymmenen kohdan lis-

taan huomioon otettavista asioista (Prosser & Bronley 1998):

Lyhyet sanat ja lauseet

Sivulauseiden valttaminen

Kysymykset aktiivimuodossa

Kysymysten aikamuotona preesens

Abstraktien kasitteiden valttaminen

Kielteisessa savyssa olevien johdattelevien kysymysten valttaminen
Erikoiskielen ja slangisanojen vélttdminen

Kuvailevan kielen valttaminen

© 0 N o g b~ W DR

Puhekielisyyden valttaminen

10.Kysymysten ymmarrettavyyden varmistaminen etukéteen.

Kyselyé tehtdessa seké asiakkaita haastateltaessa kaytimme ylla olevaa listaa
ja selkokielen periaatteita sen kokemuksen pohjalta, joka meilla jo oli ky-
seessé olevan asiakaskunnan kanssa tydskentelysta ja heiddn kanssaan

kommunikoinnista.
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4 TYOTOIMINTA

Nuorilla ja aikuisilla kehitysvammaisilla on mahdollisuus osallistua ty6toimin-
taan, jota jarjestetaan kuntien, kuntayhtymien, yksityisten toimijoiden seka
saatiodiden yllapitamissa tyo- ja toimintakeskuksissa. Tydtoiminnan jarjestami-
nen perustuu kehitysvammaisten erityishuoltolakiin ja sosiaalihuoltolakiin.

(Tyo6toiminta.)

4.1 TyoOtoiminnan taustaa

Kehitysvammaisten ja mielenterveyskuntoutujien tydtoiminnalla on osittain sa-
mat historialliset taustat. Ty6toiminnan juuret ulottuvat 1930-luvulle Saksaan,
jossa mielenterveyskuntoutuijille alettiin toteuttaa uutta hoitomuotoa, tyéhoitoa.
Mielenterveystydssa tyo on nayttaytynyt ensin hoidollisena ja sitten kuntoutta-
vana toimintona, josta ei maksettu palkkaa koska sen ajateltiin lisdavan psyyk-
kisid oireita. Sen myo6ta tulivat teollisuus- ja askarteluterapia, jotka siirtyivat
mydhemmin nykyisten paivakeskusten toimintatavoiksi. Niin ikdan kehitys-
vammalaitoksissa oli tyétoimintaa, jotka siirtyivat 1990- luvulta lahtien joiltain
osin toteutettaviksi samoissa toimintaymparistdissa yhdessé mielenterveys-
kuntoutujien kanssa. (Vuorela 2010, 8.) Parikilla kehitysvammaiset ja mielen-
terveyskuntoutujat tydskentelevat samassa toimintaymparistossa ja asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn on tarkoitus tulla myds mielenterveyskuntoutujien kayt-

t66nsa sen soveltuvin osin.

4.2 Tyo6toiminnan sisalto tdna paivana

Tyoskentely tydtoiminnassa muodostuu useimmiten kokoonpano- ja pakkaus-
tyOsta, jota tehdaéan yrityksille alihankintana, seka tekstiili- ja puutdista. Asiak-
kaat ovat mukana myos tyokeskusten omissa toimissa, kuten keittié-, siivous-
ja kiinteistonhuoltotdissa osana ty6toimintaa. Tydpaiviin voi sisaltya taman li-
saksi liikuntaa ja esimerkiksi arki- ja tydelamataitojen harjoittelua. Tybaika ja
sen pituus sovitaan aina yksil6llisten tarpeiden mukaan. Toiminnasta makse-
taan korvaus, tyb6osuusraha, joka on 0-12 e paivalta. Keskiméaarin maksettava
raha on 5 e ja sen suuruus maaraytyy tyokeskuksen paatoksella. Usein asiak-

kaalle tulee maksettavaksi esimerkiksi lounaan hinnasta toimintakeskukselle
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yllapitomaksu, joka saattaa olla tydosuusrahaa suurempi. Erityishuoltolain mu-
kaan jarjestetty ty6toiminta oikeuttaa kuljetukseen, jonka maksajana voi olla
kunta tai kuntayhtyma, muutoin palvelun jarjestgja. Sosiaalihuoltolain perus-
teella sovittuun toimintaan ei kuulu kuljetuksia eika nain ollen ulkopuolista

maksajaa. (Verneri.net 2018.)

Kehitysvammaliiton teettamassa selvityksessa todetaan, etta tyétoiminnan pe-
rustana on laki kehitysvammaisten erityishuollosta (519/1977). Lain mukaan
tyotoiminnan tarkoituksena on lisata kehitysvammaisten ihmisten sopeutu-
mista yhteiskuntaan. Myds sosiaalihuoltolaki (710/1982) maarittelee ty6toimin-
nan kehitysvammaisille kuuluvaksi, toimintakykya yllapitavana ja edistavana.
Tyo6toiminta on talléin samaan aikaan seka tydnomaista etté palvelussa asiak-
kaana olemista. (Kairi ym. 2010, 16.) Keskusteluissa asiakkaidemme kanssa
selvisi, ettd heille tydtoiminta nayttaytyy tavanomaisena tyona eivéatka he tee
niink&&n eroa palvelussa mukana olemisessa tai sen ulkopuolella tapahtuvan

tyon valilla.

4.3 Tyon merkityksesta

Hieta-Aho (2017, 24) on tutkinut Pro gradussaan tyon merkitysta. Han viittaa
Turusen (2012) tekemaan tutkimukseen suomalaisten tyéhon sitoutumisesta,
johon taloudellisen hyddyn lisaksi vaikuttaa kiintedsti sosiaalinen yhteiso, yh-
teiskunnallinen status ja identiteetin muodostuminen. Niin ikd&n kehitysvam-
maisilta erikseen kysyttaessa tyon arvosta esiin nousee sosiaalinen kanssa-
kayminen, tekeminen itsessaan ja itsensa kokeminen hyodylliseksi (Klem
2011, Hieta-Aho 2017 mukaan).

Kehitysvammaliiton selvityksessa (2010) on haastateltu kehitysvammaisia ty6-
toimintaan liittyen. Monet haastateltavat mainitsivat sen tuovan mielekkyytta
elam&an, samoin kerrottiin tydtoiminnan olevan tarked, silla se toi arkeen ryt-
mid&, turvallisuutta, elaménhallintaa, sosiaalisia suhteita, vertaistukea, arvos-

tusta tyota kohtaan ja mukavaa tekemista. (Kairi ym. 2010, 17.)
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Suomen perustuslaissa viitataan tyéhon ja elinkeinonvapauteen jokaisen kan-
salaisen perusoikeuksina. Sen mukaan jokaisen oikeuksiin kuuluu hankkia toi-
meentulonsa valitsemallaan tydlla, ammatilla tai elinkeinolla. Julkisen vallan
on huolehdittava ty6suojelusta seka edistettava tyollisyytta ja pyrittava turvaa-
maan kaikille oikeus tydhon. (Suomen perustuslaki 11.6.1999/731.)

5 PARIK-SAATIO

Parik on vuonna 2001 perustettu saatiopohjainen toimija sosiaalisen tyollista-
misen toimialalla Kouvolassa. Saation toiminnan tarkoituksena on kehittaa ja
jarjestaa tuotannollista ja sosiaalihuollollista tydtoimintaa pitkaaikaistyottomille,
nuorille ja muille heikossa tyémarkkina-asemassa oleville henkiléille tyo- ja yk-
sildvalmennuksen muodossa. Parik tarjoaa tyollistdmis-, kuntoutus- ja koulu-
tuspalveluja, joiden tavoitteena on lisata asiakkaiden ty6- ja toimintakykya, hy-
vinvointia, osallisuutta, itsenaista tyollistymisaktiivisuutta ja elaméanhallintaa.
Saatio toimii useammassa yksikdssa Kouvolan alueella. Asiakkaat ohjautuvat
tyotoimintaan tydhallinnosta, sosiaalitoimistosta, tydvoiman palvelukeskuk-
sesta, vammaispalvelujen, Kelan tai vakuutuskuntoutuksen kautta. Lisaksi asi-

akkaita tulee eri oppilaitoksista. (Parik.)

Parik-saation asiakkaita ovat nuoret, pitkdaikaistyottomat, kehitysvammaiset,
maahanmuuttajat, mielenterveyskuntoutujat tai jostakin muusta syysta vajaa-
kuntoiset henkil6t, joilla on vaikeuksia tyollistya. Tydelamataitoja asiakkaat
voivat harjoittaa ja vahvistaa tehden erilaisia alihankintatoita, kuten laitteiden
kasaamista ja purkua, pakkaus- ja ompelut6itad, kiinteistohuollon seka pihan-
ja viherhoidon tdita, keittio- ja puhtaanapitotoitd seka tyoskentelemalla kierra-

tysmyymalassa tai sen varastossa erilaisissa tehtavissa. (Parik.)

Opinnaytetyémme kohdentuu Hemmintien tydtoimintaan. Kehitimme asiakas-
palautekyselyn kehitysvammaisia tydtoiminnan asiakkaita varten. Kehitysvam-
maisten tydtoiminnan tavoitteena on vahvistaa asiakkaiden fyysista, psyyk-
kisté ja sosiaalista toimintakykya seka tukea heidan elaméanhallintaansa. Ty6-
toiminta on asiakkaan yksil6llisen tarpeen mukaan valmennusta kohti opiske-

lua ja tydmarkkinoita tai vaihtoehtoisesti toimintakykya yllapitavaa ja asiak-
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kaan osallisuutta seka hyvinvointia lisdavaa. Toiminta kehitysvammaisten ty6-
toiminnassa on tavoitteellista ja asiakasta aktivoivaa. Tyotoiminnassa asiak-
kaat harjoittelevat arki- ja tydelamataitoja seké ryhmassa toimimista. Asiak-
kaita tuetaan myds itsenaiseen paatoksentekoon, seka tuetaan heidan osalli-

suuttaan yhteiskuntaan. (Parik.)

Parikin toiminta perustuu yhteisiin arvoihin, joita ovat: kestavasti, yhdessa, uu-
della tavalla. Toiminta on silloin vastuullista, asiakkaiden, ympariston ja yhtei-
son tulevaisuudesta huolehtimista. Tarkoituksena on auttaa asiakasta l0yta-

maan hanelle parhaat ratkaisut elamassa, yhteistydssa eri toimijoiden kesken,

ennakkoluulottomasti uudenlaisia ratkaisuja kehittdamalla. (Parik.)

Jokaiselle Parik-saation asiakkaalle tehdaan asiakassuhteen alkaessa yksilol-
linen valmennussuunnitelma, johon kirjataan tydvalmennuksen tavoitteet ja
keinot tavoitteiden saavuttamiseksi. Asiakkaan edistymista seurataan ja arvioi-
daan koko valmennuksen ajan ja tarvittaessa tyotehtévia vaihdetaan tai asete-
taan uusia tavoitteita. Tyovalmentajien tehtdvana on tukea asiakasta koko-
naisvaltaisesti arjen hallinnassa ja toimintakyvyn yllapitamisessa. Kaytan-
nosséa tukeminen on yhdessa tekemist&, motivointia ja kannustamista seka
neuvomista ja ohjausta eri elamén osa-alueiden asioissa. (Kehitysvammaisten

tydtoiminnan toimintasuunnitelma.)

Kehitysvammaisten ty6toiminnan keskeisia toimintaperiaatteita ovat asiakas-
lahtoisyys ja yksil6llisyys. Kaytannodssa se tarkoittaa, etta tyétoiminta suunni-
tellaan vastaamaan asiakkaan henkilokohtaisia tavoitteita yhdessa asiakkaan
kanssa. Asiakas osallistuu myds hanta itseaan koskevien paatésten tekemi-
seen. Asiakaslahtoisyytta toteutetaan myos jarjestamalla asiakkaille mahdolli-
suuksia vaikuttaa ja tulla kuulluksi yhteisissa palavereissa seka asiakaspalaut-

teen muodossa. (Kehitysvammaisten ty6toiminnan toimintasuunnitelma.)

6 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA SEN ARVIOINTI

Asiakaspalautteen keradmisen syiksi voidaan osoittaa kolme kohtaa, kirjoittaa
Kinnunen Pro gradussaan terveyssosiaalityon palveluiden asiakastyytyvaisyy-

desta. Niitéa ovat Salmelan (1997) mukaan asiakkuuteen ja asiakkaan rooliin
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sekd asemaan vaikuttavat tekijat, palvelujen toimivuuden arviointi ja palvelu-
jen maineen kehittaminen seka palautejarjestelméan toimivuuden vahvistami-
nen. Edelleen Kinnunen mainitsee, ettéd asiakaspalautteen saaminen sosiaali-
ja terveysalalla on tarpeellista varmistettaessa laadun toteutumista palve-
luissa, joissa asiakkaan tyytyvaisyys on oleellinen tavoite. Palveluiden hyoty
voi olla jopa mitattavissa sen kokemuksen perusteella, jonka asiakas palve-
lusta saa. Motivaation ja asioiden etenemisen kannalta positiiviset kokemuk-

set palvelusta ovat tarkeitd. (Outinen ym. 1994, Kinnunen 2013, 23 mukaan).

Asiakkaat huomaavat palvelun laadun niiden seikkojen perusteella, joita he
itse pitdvat merkitsevina. Laatu nayttaytyy palvelutilanteiden vuorovaikutuksen
liséksi tarjonnan monipuolisuutena, tilojen, kaytettyjen tydmenetelmien ja pal-
velujen saavutettavuuden muodossa. Henkilokunnalta asiakkaat toivovat riitta-
vasti aikaa asialleen, ammattitaitoa ja hyvaa vuorovaikutusta. (Outinen ym.
1994, Kinnunen 2013, 25 mukaan.) Laatua ja asiakastyytyvaisyytta voidaan
pitdd samoina asioina, vaikka asiakastyytyvaisyys itsessdan on laajempi ka-
site ja laatu on siina yksi tyytyvaisyyteen vaikuttava tekija. Palvelun aikana
koetuilla tunteilla on oma merkityksensa tyytyvaisyyden kokemukseen, vaikka
niiden vaikutus jaéakin usein huomioimatta mitattaessa asiakastyytyvaisyytta.
Seka tunteet ettd vallitseva mieliala vaikuttavat palvelukokemukseen. (Gron-
roos 2009, Kinnunen 2013, 27 mukaan.)

Asiakaspalautejarjestelmien avulla on mahdollista mitata eri toimijoiden vélista
luottamusta, seké arvioida tilanteita, joissa tyontekija paasee miettimaan asia-
kaslahtoisia tekijoita ja sita, miten ne toteutuvat. (Rautakari 2005, Metropolia
2014 mukaan.) Arviointimenetelmina voidaan kayttaa esimerkiksi asiakasraa-
teja ja foorumeita (Sosiaali- ja terveysministerion julkaisuja 2012, Metropolia
2014 mukaan). Raadit ja foorumit muodostuvat eri tavoin kutsusta joukosta
asiakkaita, joiden nakemykset ja kokemukset halutaan osaksi kehittamispro-
sessia. Raati- ja foorumitydskentelyn tarkoituksena voi olla asiakaspalautteen
kerdaminen, palvelun testaaminen tai yhdessa ideoiminen ja kehittaminen.
Merkityksellistéd kokoontumisissa on myds osallistujien keskinainen tiedon ja
kokemusten jakaminen. (Pikassos Oy 2014, 15.)
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Toimivia menetelmid asiakaspalautteen kerdamiseen ja asiakastyytyvaisyy-
den arvioimiseen ovat myds avoin ryhmahaastattelu ja Bikva-mallin kayttami-
nen. Avoin ryhmahaastattelu voidaan toteuttaa usealla tavalla ja siind on mah-
dollista tarvittaessa kayttad apuna esimerkiksi vaihtoehtoisia kommunikointi-
keinoja tai apuvalineitd. Bikva-arvioinnissa keskeinen rooli annetaan asiak-
kaille, ajatuksena, etta juuri asiakkailla on palvelujen kehittdmiseen tarvittava
tieto. Arviointi etenee asteittain neljan vaiheen lapi siten, etta ensimmaiseksi
asiakkaiden kokemuksia palvelusta haastatellaan ryhmaétilanteessa, jonka jal-
keen vastaukset esitellaan tyontekijoille. Sen jalkeen tydntekijat pohtivat yh-
dessa omaa toimintaansa palautteen osalta. Kolmannessa vaiheessa asiak-
kaiden ja tyontekijoiden antama palaute esitellaan esimiehille, jotka taas
omana ryhmandan miettivat syita palautteeseen. Viimeisessé vaiheessa kaik-
kien ryhmien palautteet esitellaan poliittisille paattajille, tarkoituksena etta he
voisivat kayttaa kerattya tietoa palvelun kehittamisessa. (Pikassos 2014, 14,
18-19.)

7 OPINNAYTETYON TAVOITTEET

Paatavoitteemme opinnaytetyolle:

1. Suunnitella ja toteuttaa toimiva ja ymmarrettava asiakaskyselylomake,
jota voidaan hyddyntaa Parikin tydtoiminnan arvioinnissa ja sen kehitta-
misessa.

2. Antaa kehitysvammaisille ty6toiminnan asiakkaille seka ty6toiminnan
henkilékunnalle mahdollisuus tuoda omat mielipiteensa kuuluville kos-
kien ty6toiminnan laatua ja sen kehittamista seka osallistaa heidat mu-
kaan kehittamisprosessiin.

3. Oppia taman kaltaisen kehittAmisprosessin eteneminen ja mita asia-
kastyytyvaisyyskyselylomaketta laatiessa on otettava huomioon sen eri

vaiheissa.

Ensisijainen tavoitteemme oli toteuttaa kehitysvammaisille tydtoiminnan asiak-
kaille soveltuva, ymmarrettava ja selkea asiakastyytyvaisyyskysely, jossa on
huomioitu vastaajien kehitystason vaatimat erityistarpeet. Kun kysely on ym-
marrettava, vastaajien on mahdollista totuudenmukaisesti vastata kysymyk-

siin. Tarkoituksenamme oli, ettd mahdollisimman moni asiakkaista kykenisi
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vastaamaan kyselyyn, joko itsendisesti tai avustettuna. Alusta alkaen olimme
kuitenkin tietoisia siitd, etta jokaiselle asiakkaalle soveltuvaa kyselyé olisi hei-
dan erilaisista kehitystasoistaan johtuen mahdotonta tehda. Tavoitteenamme
oli laatia kysely, joka toimii Parikin kehitysvammaisten tyétoiminnan henkilo-
kunnan tydvalineena ja auttaa tyétoiminnan arviointia ja kehittamisty6ta. Hen-
kilbkunta voi kyselysta saatujen vastausten perusteella pohtia, miten he ovat

paasseet omalle toiminnalleen asettamiinsa tavoitteisiinsa.

Toinen tavoitteemme oli antaa asiakkaille mahdollisuus osallistua Hemmintien
tydtoiminnan kehittdmiseen tuomalla esiin omat mielipiteensa ja ehdotuksensa
tyotoiminnasta ja sen laadusta. Kyselylomakkeen avulla asiakkaiden on mah-
dollista anonyymisti kertoa mielipiteensa toiminnasta. Tavoitteenamme oli
myds saada henkilokunta mukaan kehittdAmisprosessiin pyytamalla heidankin
mielipiteensa asiakastyytyvaisyytta koskeviin asioihin. Toivoimme saavamme

kokeneiden tyontekijoiden osaamisen kayttdomme kyselya laatiessamme.

Kolmas tavoitteemme koski meita tekij6ita ja oppimiskokemustamme. Tavoit-
teenamme oli kaytdnndssa oppia mita tamankaltainen kehittamisprosessi si-
séaltaa eri vaiheineen ja mita asioita on otettava huomioon asiakaskyselyloma-

ketta suunniteltaessa.

Kehittamistoimintaan kuuluu ajatus siita, etta se itsesséan tarjoaa alustan op-
pimiselle ja siind osallisena olevat voivat oppia prosessin mydta jotain uutta.
Onnistuneessa kehittdmisprosessissa oppiminen tapahtuu yhteistoiminnalli-
sesti vuorovaikutuksessa toimijoiden ja ympariston kanssa, hyddyntaen koke-
muksien avulla saatua tietoa. (Leppilampi & Piekkari 1999, Sosiaalitaidon tyo-

papereita 2007, 2 mukaan.)

8 OPINNAYTETYON TOTEUTUS
8.1 Menetelmana kehittamisprosessi

Kehittdmisprosessi muodostuu viidesta erilaisesta tehtavasta, jotka ovat pe-
rustelu, organisointi, toteutus, arviointi ja levittaminen. Perustelulla tarkoite-
taan ideointia seka tavoitteiden maarittelyd, tassa vaiheessa pohditaan mita ja

miksi kehitetdan. Organisointi on kehittdmisprosessin kaytannon toteutuksen
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suunnittelua ja valmistelua eli resurssien, aikataulujen ja tydnjaon miettimista.
Toteutusvaihe taas on konkreettista tekemista, kuten aineiston keruuta, kirjoit-
tamista ja jonkin tuotoksen tekemista. Neljas tehtava, arviointi, on tarkea osa
kehittamisprosessia, silla sen avulla voidaan seurata tavoitteisiin pagasemista
seka prosessin etenemisté ja tuotosten toimivuutta. Arvioinnin avulla on myds
mahdollista osallistaa kehittAmisesta hyotyvia sidos- ja eturyhmia ja tuoda hei-
dan &anensa kuuluviin. Levittamisella tarkoitetaan tuotosten julkaisua ja kayt-
toonottoa, tosin tAma vaihe ei aina ole itsestaan selvana kehittamisprosessin
osana. (Toikko & Rantanen 2009, 56-63.)

Kehittdminen on suunnitelmallista toimintaa, jonka avulla pyritdéan saavutta-
maan jokin etukateen maaritelty tavoite. Kehittdmistoiminta tahtaa aina jonkin-
laiseen muutokseen, silla voidaan tavoitella jotakin parempaa tai kokonaan

uutta toimintatapaa tai asiaa. (Toikko & Rantanen 2009, 56.)

8.2 Menetelman kuvaus

Kehittamisprosessi voidaan hahmottaa usealla eri tavalla. Toikko ja Rantanen
(2009, 64-72) esittelevat nelja erilaista mallia, joita ovat lineaarinen malli, spi-
raalimalli, tasomalli ja spagettimainen prosessi. Salonen (2013, 14-16) nostaa
teoksessaan esiin lineaarisen mallin ja spiraalimallin usein kaytettyina tyén ke-
hittdmisen ja paatoksenteon malleina. Lineaarisessa mallissa tydskentely ete-
nee tavoitteen maarittamisesta suunnitteluun, toteutukseen, prosessin paatta-
miseen ja arviointiin tydskentelyvaiheiden seuratessa toisiaan suunnitelman
mukaan. Spiraalimallissa kehittdmisprosessin tehtavat muodostavat kehan ja
kehittaminen nahdaan jatkuvana syklind. Jokaisen kehan jalkeen tuotos ja toi-
minta arvioidaan, reflektiivisyys, arviointi ja vuorovaikutus ovat siis tdssa mal-
lissa keskeisesséa osassa.

Oma tydmme nojaa etenkin spiraalimaiseen toteutukseen, mutta siind on
my0s lineaarisen mallin piirteitd. Seka itse kyselyn tekemisessa etta koko
opinndytetydssamme on nahtavissa lineaarisen mallin kulku jarjestyksessa al-
kuvaiheen suunnittelusta lopun arviointiin. Kuitenkin eri vaiheissa tapahtuva
arviointi tuo selkeéasti esiin spiraalimallin toteutumisen. Pyrimme olemaan hy-
vassa ja tiiviissa yhteistydssa toimeksiantajan seka asiakkaiden kanssa, niin

kyselyn testaamisvaiheissa kuin sen ulkopuolellakin. Jatkuva vuorovaikutus
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mahdollistui, kun padsimme suunnittelemaan ja tekemaan ty6ta tyétoiminnan
tiloissa, toisen meista ollessa palkkasuhteessa toimeksiantajalla. Talloin meilla
oli mahdollisuus tavata tyomme kannalta oleellisia ihmisia vapaamuotoisten

keskusteluiden puitteissa ja tehda havaintoja paivittaisissa tilanteissa.

Kuvassa 1 esitellaan edella mainittu alkuperaisesta kuvasta mukailtu spiraali-
malli, jonka vaiheiden mukaan oma tydmme suurimmaksi osaksi rakentuu.

Kuviossa nékyy tiettyjen osioiden toistuvuus seka prosessin jatkuvuus.

Suunnittelu

“

:

Havain-

Reflektointi - l nointi
Suunnittelu

iy

S

/ |

Havain-

Reflektointi - nointi
v

Kuva 1. Toimintatutkimuksen spiraalimalli. (Toikko & Rantanen 2009 mukaillen.)
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Kuva on toiminnallisen kehittamisprosessin sijaan toimintatutkimuksen mu-
kaan otsikoitu, periaate on kuitenkin sama molemmissa tavoissa. Oman toi-
minnan ja tydn etenemisen reflektointi kulkee mukana ja siihen palataan aina
eri vaiheiden aikana ja niiden jalkeen, kun tehd&an arvioita onnistumisesta.
Spiraalimallin mukaisesti kehittamisprossin on tarkoitus jatkua senkin jalkeen,
kun oma tydmme toimeksiantajalla on tullut pdatdkseen ja luovutamme asia-

kastyytyvaisyyskyselyn kayttéon.

8.3 Osallisuus ja osallistaminen kehittdmisprosessissa

Kehittdmisprosessi on luonteeltaan sosiaalinen prosessi, johon kuuluu ihmis-
ten aktiivinen osallistuminen ja kanssakayminen. Se pohjautuu dialogisuuteen,
joka ohjaa kehittdmistoiminnan perusteiden, toimintatapojen ja paamaarien
avointa tarkastelua. (Toikko & Rantanen 2009, 89.) Osallistamisen kasittee-
seen liittyy tietty paradoksaalisuus, kun ihminen samaan aikaan osallistuu toi-
mijana johonkin ja toisaalta h&neen vaikutetaan ulkoa kasin osallistamalla, jol-
loin toimijoita ohjataan, neuvotaan tai perati "pakotetaan” ottamaan osaa.
Osallistamista voidaan jopa ajatella nakokulmasta, jossa joku yllyttéda toimijoita
toimimaan harkitsemattomasti. (Vrt. Backlund & Kanninen, Toikko & Rantanen
2009, 90 mukaan.) Riippumatta siita, etta joku ulkopuolinen on kaynnistanyt
toiminnan, itse osallistavan toiminnan oletetaan silti tapahtuvan toimijoiden
omien paamaarien ja ehtojen mukaan. Sikali itsesta kasin lahteva osallistumi-
nen voi olla seurausta osallistamisesta. Osallistamisella tarkoitetaan mahdolli-
suuksien tarjoamista ja osallistuminen on keino hyddyntaa niita. (Toikko &
Rantanen 2009, 90.)

TyoOntekijoita ja asiakkaita osallistamalla toivomme heidan arvioivan jatkossa-
kin kyselyn siséaltoa ja tarpeellisuutta ja muokkaamaan sita seka toimintaa ha-
luamaansa suuntaan. Nain ollen kehitys etenee edelleen. Tastd on mainintaa
myo6s Toikon & Rantasen (2009) tekstissa, jossa todetaan, ettéd osallistamisen
mydta varmistuu eri tahojen tarpeiden huomioon ottaminen ja sitoutuminen
kehittamistoimintaan. Asiakkaiden, tydyhteison ja sidosryhmien mukana olo
kehittamisprosessissa hyddyttaa monin tavoin ja alan kirjallisuudessa heidan
osallistumistansa suunnitteluun ja paatoksiin pidetaankin tuloksellisuuden ta-
keena (vrt. esim. Silfverberg 2000, Toikko & Rantanen 2009, 90 mukaan).
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Osallisuudella ei ole pelkastaan valineellistd arvoa, vaan tyontekijoiden ja asi-
akkaiden osallistaminen on itsessdan tarkeaa, silla toiminnan kohteilla on oi-
keuskin osallistua itse&&n koskeviin asioihin. Kehittamistoimintaan kuuluu eri
mielenkiinnon kohteita, joiden esiintyminen vaikuttaa siihen, miten osallisuus
ja osallistuminen néakyvat kehittdmisessa. (Toikko & Rantanen 2009, 91-92.)
Osallistuminen kulkee kahteen suuntaan, jossa itse kehittgjat ovat mukana
kaytannon toimissa ja asiakkaat puolestaan osallistuvat kehittdmiseen. Osal-
listumisen laatu vaihtelee tilanteen mukaan. Toisinaan kehittajat ovat asiakkai-
den kanssa runsaassa yhteistydssé, kun taas joissain tapauksissa kanssakay-

minen voi olla vahaisempaa. (Toikko & Rantanen 2009, 91.)

Osallisuuden toteutumiselle voi olla monia eri muotoja, jotka nakyvat kehitta-
mistoiminnan suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioinnissa vahan eri tavoin.
Jollekin osallisuus merkitsee varsinaista osallistumista esimerkiksi kansalais-
toimintaan tai &anestamista vaaleissa, kun joku toinen saa saman kokemuk-
sen kuulluksi tulemisesta, oman mielipiteen esittdmisesta ja mukana olosta vi-
ranomaisten tekemien ratkaisujen valmistelussa. (Niiranen 2002, Rantanen &
Toikko 2006, 4 mukaan.)

8.4 Kehittamistoiminnan luonne

Opinnaytety6n aloitusvaiheessa pohdimme valitsemamme menetelman luon-
netta ja sitd, miten se liittyy tai mita eroa silla on tutkimukselliseen tyéhon tai
toimintatutkimukseen. Tassa tydssa ei ole tutkimusongelmaa eika varsinaisia
tuloksia, joita analysoidaan, vaan lopputuloksena on valmis tuotos eli tassa ta-
pauksessa kysely. Saadut tulokset ovat lahinn& havaintoja ja reflektioita pro-
sessin kulusta. Tarkoituksena ei ole mydskaan tuottaa uutta tietoa, kuten tutki-
muksessa, vaan kehittaa toimintaa vanhan pohjalta. Yhtalaisyyksia toiminnalli-

sen kehittdmisprosessin kanssa on silti runsaasti.

Toikko ja Rantanen (2006, 1) ovat kirjoittaneet tekstissaan kehittamistoimin-
nan ja tutkimuksen vélisesta suhteesta. Sosiaalitydssa tutkiva ja kehittava tyo-
ote ovat olleet keskeisessa asemassa. Kirjotuksessa Arnkil (1994) toteaa ettei

ero kehittdvan tutkimuksen ja tutkivan kehittdmisen valilla ole yksiselitteinen.
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Sosiaalitydn tyoprosessi on jopa nahty samankaltaisena kuin tutkimusprosessi
(Pohjola 1993, Toikko & Rantanen 2006, 1 mukaan). Sosiaalitydn tutkimus on
tavallisesti sisdltanyt elementteja tutkimuksellisesta kehittdmistoiminnasta. Eri-
tyisesti on haluttu panostaa sellaisten tydmenetelmien kehittdmiseen, jotka
mahdollistavat tutkijan ja kaytannon toimijan valisen yhteistyon. (Karvinen
1999, Toikko & Rantanen 2006, 1 mukaan.) Omassa tydssdmme tdma yhteis-
toiminta nakyy tilaajan ja meidéan tekijoiden valilla toiminnan suunnittelussa ja
palautteen annon sek& vastaanottamisen muodossa. Tutkimuksellisia piirteita
kehittamisty6hon tulee reflektoivan tydotteen muodossa, jossa eritelldaan ja

pohditaan kaytdnndn kautta saatuja kokemuksia.

Uuden tiedon n&dhdaan kehittyvan siind samassa ymparistossa, jossa itse toi-
mintakin tapahtuu, jolloin tarve etsia ratkaisuja kdytannén ongelmiin nousee
todellisista tarpeista syntyvan tiedon myoéta. Kaytannon itsessaan ajatellaan
olevan se paikka, josta uutta tietoa ammennetaan. Siihen liittyy talléin myos
vahvasti sosiaalisia asiayhteyksia. (Nowotny ym. 2001, ks. Gibbons ym. 1994,
Rantanen & Toikko 2006, 2 mukaan.) Tassa opinnaytetydssa toimintaymparis-
tona toimiva tydtoimintakeskus antaa meille puitteet kehittamistyohon ja siella
tekemiemme havaintojen ja asiakaskohtaamisten perusteella voimme muo-
kata kyselya toimivammaksi. Tyoskentely kentalla auttaa ndkemaan valitttmat
tarpeet, joita voidaan hyodyntaa niin kyselyn laatimisessa kuin itse toiminnan

laadun kehittamisessa.

Kaytantdperustainen tiedontuotanto pyrkii muuttamaan kasityksia asiantunti-
juudesta. Asiantuntijuutta voidaan jakaa suljettuun ja avoimeen. Suljetussa
asiantuntijuudessa tutkimukseen perustuvaa tietoa jaetaan maallikoille yksin-
kertaisten ohjeiden muodossa, kun taas avoimessa mallissa asiantuntijat ovat
oman tietotaitonsa pohjalta vuorovaikutuksessa maallikoiden kanssa. Télle
tyylille on luonteenomaista raja-aitojen madaltuminen, asiantuntijoiden verkos-
toituminen ja yhteisty6. (Erasaari 2002, Saaristo 2000, Toikko & Rantanen
2006, 2 mukaan.) Kaytantétutkimukseen kuuluu yhteisty6 tutkijoiden ja sosiaa-
lialan ammattilaisten valilla, jossa myds asiakkaat ovat keskeisessa osassa.
Sosiaalitydssa asiakkaan ja tyontekijan valilla on kumppanuussuhde, jolle on

ominaista osallistavuus. Asiakas osallistaa tyontekijaa oman tietonsa suhteen



27

ja tydntekija auttaa asiakasta kohti oman kansalaisuutensa toteutumista.
(Juhila 2006, Toikko & Rantanen 2006, 2 mukaan.)

Kaytannon tyossa asiakkaiden kanssa halusimme tulla heidan pariinsa ja
luoda valittoman, tasavertaisen suhteen heihin, jossa voimme jakaa tietoa toi-
nen toisillemme ja luoda siita jotain uutta. Kyseessa on siis enemmankin avoi-
men asiantuntijuuden malli. Tasséa tapauksessa olemme mukailleet tekstissa

mainitun kaytantotutkimuksen piirteita.

Toimintatutkimukseen siséltyy ajatus siitd, etta tutkija on itse osa tutkimuskoh-
detta, jolloin erillisyys tutkittaviin ndhden kaventuu. Riippuen toimintatutkimuk-
sen laadusta tutkijan roolina voi olla ulkopuolinen asiantuntija tai osallistujien
kannustaminen toimintaan ja siind oman toiminnan reflektointi. Jossain ta-
pauksessa tutkija toimii muutosagenttina ja ohjaa yhteistoimintaa yhteisvas-
tuullisesti. Responsiivinen arviointi perustuu siihen, etta tutkijan tai arvioijan
tieto on tasaveroista tydntekijoiden tai asiakkaiden kanssa. (Reason & Brad-
bury 2001, Guba & Lincoln 1989, Toikko & Rantanen 2006, 3 mukaan.) Ensi-
kadessa asiakkaan olisi saatava olla kansalainen, ihminen, jossa asiakkuus
kulkee mukana. Ihmisen omaa asiantuntijuutta ja kokemuksia tulisi kuunnella,
jolloin my6s luottamus hyvinvointiyhteiskunnan jarjestelmia kohtaan voisi sai-
lya. (Niiranen 2002, Metteri 2003, Toikko & Rantanen 2006 3-4 mukaan.)
Edella kuvatun perusteella kehittdmisprosessi noudattaa samoja linjoja toimin-
tatutkimuksen kanssa (Kts. kuva 1). Olimme itse mukana niin toteutuksessa
kuin ulkopuolisina kehittdjind, ohjaamassa kyselyn tayttamisessa ja teke-
massa havaintoja. Osallistamisen kautta toimme aiheen [ahemmaksi ihmisia
ja annoimme asiakkaille mahdollisuuden vaikuttaa omalta osaltaan toiminnan
kehittamiseen. Asiakaslahtbisyys paasee toteutumaan, kun ihminen ndhdaan
omista lahtokohdistaan kasin ja kyselyn siséltd seka toimintatavat paasevat

kehittymaan kaytdnndssa tehtyjen havaintojen pohjalta.

8.5 Opinnaytetydn vaiheet ja eteneminen

Seuraavassa esitetaan kehittdmisprosessin vaiheiden mukaisesti tyon toteu-

tuksen kulku.
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Ideointivaihe

Ideointivaiheen tarkoitus on orientoitua tyon tekemiseen, tutustua kyseessa
olevaan aihealueeseen lukemalla jo olemassa olevaa tietoa seké etsia materi-
aalia eri lahteista. Tyon aihe on tarpeen rajata siten, ettd tyd on mahdollista to-
teuttaa. Rajausta helpottaa selkeé tavoitteiden méaarittely. (Kananen 2015, 36;
Toikko & Rantanen 2009, 73.)

Tilaus opinnéytetyona tehtavasta asiakastyytyvaisyyskyselysta tuli Parik-saati-
olta loppuvuodesta 2018. Olimme yhteydessa toimeksiantajan kanssa ja kes-
kustelimme heidé&n tarpeistaan kehittdd tydtoiminnan asiakkaiden kanssa teh-
tavaa arviointia, joka toteutettaisiin kyselyn muodossa seka sahkodisena etta
paperiversiona. Alkuvuodesta 2019 suunnitelma tarkentui ja otimme vastaan
tilauksen asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemisesta. Pohdimme yhdessa tyonte-
kijoiden kanssa kyselyn sisdltdoa, sen toteutusta, kaytdnnon seikkoja kuten
lupa-asioita ja yhteyshenkiloita ja yleisesti tydtoiminnan kenttéaa ja asiakaskun-

taamme siina.

Ideoinnin lomassa tutkimme erilaisia malleja toteuttaa kyselya. Oli alusta
saakka selvad, ettd lomakkeen tulisi olla selkea, kysymysten lyhyita eika niita
saisi olla likaa. Saimme kayttddmme alun perin kaytdssa olleen kyselyn ja
muokkasimme sen pohjalta uutta kyselya varten kysymyksia ja niiden asette-
lua. Hahmottelimme aikatauluja ja kokonaisprosessia sekd saimme vinkkia
l&hteista tyon teoriaosuuteen. Ajallisesti meilla oli melko hyvin varaa valita,
milloin tulisimme tyéstamaan kyselya Parikin tiloissa asiakkaiden ja tyonteki-
jéiden kanssa. Loimme alustavan hahmotelman prosessista, johon kuuluisi
haastattelut kyselyn sisallosté ja kyselyn testausvaiheet. Mietimme alustavasti
my0Os opinnaytetydmme tavoitteita niin sisallollisesti kuin tydskentelyn etene-

misellekin.

Suunnitteluvaihe

Suunnitteluvaihe sisaltaa teoreettisten nakodkulmien jasentadmisen, lahdemate-
riaalin etsimisen, kehittdmisprosessin tavoitteiden asettamisen seka tarkem-

man aikataulun laatimisen tydskentelylle. (Hirsjarvi ym. 2015, 174-176.)
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Suunnitteluvaiheessa pidimme kahdenkeskisia palavereja niin puhelimessa
kuin varsinaisten tapaamisten muodossa. Etsimme yhdessa tietoa ja kartoi-
timme saatavilla olevaa lahdemateriaalia sen pohjalta, mita halusimme tuoda
teoriaosuudessa esille. Loimme pohjan opinnaytetyélle, teimme alustavan ot-
sikoinnin ja kavimme l&api keskeisia asiasanoja ja niiden sisaltéja kummankin
nakdkulmista katsoen. Tapasimme myds tyétoiminnan tiloissa seka itse kyse-
lyn siséllon kartoitus- ja testausvaiheessa kuin muutenkin laatiessamme kysy-
myksia ja pohtiessamme tyon kulkua. Saatuamme asiakkailta ajatuksia kyse-
lyn teemoista, lahdimme pohtimaan kyselyn luontia. Laadimme my6s karkean
aikataulun, jonka mukaan lahtisimme opinnaytetyétdmme toteuttamaan. Tama
vaihe tuli olemaan itse toiminnan suunnittelun kannalta vélja, jolloin toimintata-

poja voitaisiin reflektoinnin seurauksena muokata prosessin aikana.

Toteutusvaihe

Toteutusvaiheeseen sisaltyi itse kyselylomakkeen tekeminen, johon kuului
taustatiedon kerddminen, asiakkaiden ja tyévalmentajien kanssa kaydyt kes-
kustelut, kyselylomakkeen muotoilu sek& sen testaus. Teimme keskusteluissa
merkittaviksi asioiksi nousseiden asioiden perusteella ensimmaisen version
kyselylomakkeesta, jota testasimme testiryhman kanssa. Saatujen vastausten
ja henkilokunnalta saamamme palautteen pohjalta arvioimme kyselyn toimi-

vuutta ja muokkasimme sita edelleen selkeammaksi.

Ensimmainen toiminnallinen vaihe toteutui, kun lahdimme toteuttamaan alku-
kyselya tyontekijoille ja asiakkaille aikeinamme kuulla heidan mielipiteitaan si-
salloista, joita tulisimme varsinaisessa kyselyssa kayttamaan kysymysten luo-
miseen. Sovimme tapaamisen Parikin tiloihin, jossa sovimme viela yksityis-
kohdista tyontekijoiden kanssa ennen toimia. Olimme paatyneet kerddmaan
kaksi noin kymmenen vapaaehtoisen henkilén ryhmaa, joilta toivoimme mieli-
piteitd. Ryhmat muodostuivat tyonsa aarella olevista asiakkaista. Esittelimme
itsemme ja kerroimme mité olemme tekemassa ja johdimme keskustelua va-
paamuotoiseen ajatusten ja ideoiden esille tuomiseen. Mukanamme oli my6s
asiakkaiden kanssa aikaisemmin ty6toiminnassa isolle paperille kirjoitettu lista

eri sAdnnadista tai arvoista, joita he pitivat tarkeina tyéssa viihtymisen kannalta.
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Se toimi ikdan kuin keskustelun herattdjana ja ideoiden antajana ja antoi myos

meille suuntaa siita, millaisia kysymyksia kyselyyn tulisi.

Asiakastyytyvaisyyden ymparille rakentuu joukko asioita, joita pidetaan tar-
kedna seka tydssa etta tydon omaisessa toiminnassa viihtymisen kannalta.
Pyysimme osallistujia kertomaan, mitk& asiat heidan mielestaan vaikuttavat
tyotoiminnassa viihtymiseen. Molemmista ryhmista tuli paljon ajatuksia, joita
kirjasimme ylds. Asioita oli selvasti mietitty ja ne olivat samankaltaisia molem-
missa ryhmissa. Esille nousseita aiheita olivat mm. kivat tyokaverit, tydosuus-
raha, etta on riittdvasti mukavaa tekemista, siisti ja hyva tydymparisto, hyva il-
mapiiri, hyva ohjaus, koko porukan kesken tehdyt retket ja yhteiset juhlat, tois-
ten auttaminen ja kunnioittaminen, tyon vaihtelevuus, tyon tuoma rytmi ela-
maan, ohjeiden selkeys, kiusaamiseen puuttuminen ja mahdollisuus tehda
tyota omaan tahtiin. Keskustelimme myos tyovalmentajien kanssa ja ky-
syimme, millaiset kysymykset he kokivat tarkeiksi tulevassa asiakaspalauteky-

selyssa.

Alla kuvio asiakastyytyvaisyyteen myonteisesti vaikuttavista tekijoista, joita

asiakkaamme toivat niista kysyttdessa esille (kuva 2).
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Sisaltoa elamaan
Mielekas tekeminen

Paivarytmi

Tyokaverit
Sosiaaliset suhteet Ystavallinen kohtelu

Yhteisollisyys Asiakastyytyvaisyys Kunnioitus

Osallisuus Tyorauha

Tydymparistd
Viihtyisyys
Turvallisuus

Asiakkaiden ja tytvalmentajien haastattelujen jalkeen ryhdyimme laatimaan
itse kyselyd. Poimimme niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin puheista kes-
keisimmiksi nousseet aiheet ja aloimme muotoilla niista saatekirjeen kanssa
sopivia kysymyksia. Mietimme paljon sanavalintoja ja lauserakenteita, jotta ky-
symykset olisivat ymmarrettavia ja tuottaisivat tarpeenmukaisia vastauksia.
Paatimme laittaa kysymykset teemoittain allekkain, silla se naytti selkeélta ja
yhdistaisi tietyt asiat toisiinsa loogisesti ja auttaisi nakemé&an kokonaiskuvan

paremmin.

Kun ensimmainen versio kyselysta oli valmis, asiakkaat saivat vastata kysy-
myksiin ja kokeilla sen toimivuutta. Testiryhmassa oli mukana kymmenen
asiakasta ja vastaaminen tapahtui ryhmatilanteena. Aluksi kerroimme kyselyn
tarkoituksen ja annoimme heidan ymmartaa, ettd apua kyselyn tayttamiseen

on saatavissa esimerkiksi kirjoittamisessa tai vaikeasti ymmarrettavan kysy-
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myksen kohdalla. Testiryhma vastasi kysymyksiin hyvin omatoimisesti, aino-
astaan yhden kysymyksen kohdalla erés heista tarvitsi tarkennusta. Kun kaikki
olivat vastanneet kysymyksiin, pyysimme heilta valitonta palautetta. Asiakkai-
den mielesta kysely oli sopivan mittainen ja kysymykset olivat ymmarrettavia.
Pyysimme my6s henkilokunnalta palautetta kyselylomakkeesta. Tutkimme yh-
dessa heidan kanssaan saamiamme vastauksia ja keskustelimme niiden poh-

jalta, millaisia muutoksia kyselyyn kannattaisi tehda, jotta se olisi toimivampi.

Saamamme palautteen ja parannusehdotusten perusteella muokkasimme ky-
selyd joiltakin osin. Huomasimme vastauksia lukiessamme, ettd muutama
lause oli ollut liian vaikeaselkoinen, eivatka vastaajat olleet osanneet vastata
niihin tai olivat ymmartaneet ne vaarin, joten muokkasimme kysymyksia selke-

ammiksi vaihtamalla sanoja tai lauserakenteita.

Arviointi

Toiminnan arviointi on olennainen osa kehittamisprosessia. Prosessiarvioin-
nissa arviointi on jatkuvaa ja se nayttaytyy palautteen ja toiminnan ohjaamisen
valineena. Alussa asetetut tavoitteet voivat muuttua tai tarkentua prosessin
edetessa toimivampien ratkaisuvaihtoehtojen |0ydyttya. Kun arviointia tapah-
tuu koko ajan, toimintaa on mahdollista muuttaa nopeasti. Prosessiarviointi
kohdistuu kehittamisen toteuttamiseen, jolloin arvioidaan, kuinka koko hanke
tai projekti on sujunut ja miten sen toimintaa voisi parantaa. (Seppanen-Jar-
vela 2004, 19.)

Alun ideoinnin ja suunnittelun jalkeen pohdimme, miten olimme onnistuneet
alkuvaiheen tydskentelyssa ja millaisia ajatuksia toiminnalliseen vaiheeseen
siirtyminen heréatti. Koimme, etta olimme loytaneet riittavasti tietoa lahdekirjalli-
suudesta teoriaosuutta varten seka tukea ja kaytdnnon tietoa henkildkunnalta
kyselyn tekemista ajatellen. Useat keskustelut tyontekijoiden kanssa antoivat
meille tarke&aa informaatiota huomioon otettavista seikoista kyselya ajatellen.
My6s oma kertynyt kokemuksemme kehitysvammaisista asiakaskuntana ja
tyotoiminnan asiakkaina antoi meille varmuutta ryhtya tyon toiminnalliseen osi-

oon.
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Ensimmaisen toiminnallisen osuuden jalkeen arvioimme ryhmatilanteita. Mo-
lemmissa ryhmissa ihmiset lahtivat alun jannittyneisyyden jalkeen hyvin mu-
kaan ja ideoita alkoi lennelld. Pyrimme osallistamaan vakeda ja kannustamaan
hiljaisempiakin mukaan, jos ei puhumaan niin vahintaéan kiinnostumaan ai-
heesta. Onnistuimme mielestdmme saamaan useita puheenvuoroja aikaiseksi
ja pitamaan ylla mielenkiintoa. Sosiaalitaidon tyopapereissa (2007, 10) tode-
taan, ettd arviointivaiheessa peilataan kaytettyjen toimintatapojen hyddylli-
syyttéa suhteessa tavoitteisiin. Tekojen ja toiminnan tarkastelun my6té tavoit-
teet paasevat kirkastumaan. My6s toiminnan vaikutukset asiakaskuntaan huo-

mioidaan.

Kyselyn ensimmaisen version testaamisen jalkeen arvioimme testaustilan-
netta ja kyselyn toimivuutta omasta nakkulmastamme. Tydntekijoiden anta-
man palautteen mukaan kysely vaikutti suurimmaksi osaksi toimivalta,
saimme kuitenkin pari muokkausehdotusta seuraavaa versiota ajatellen. Joita-
kin lauseita oli tarpeen muokata selkeammaksi muuttamalla sanoja tai lause-

rakenteita. Tuokioilla ndytti olevan lahinna mydnteinen vaikutus asiakkaisiin.

9 JOHTOPAATOKSIA
9.1 Eettisyys ja luotettavuus

Ennen haastattelu- ja kyselylomakkeen testaustilanteita kerroimme, miksi
olimme paikalla ja mita varten tarvitsimme heidén osallistumistaan, toimme
ilmi, ettd osallistuminen oli heille taysin vapaaehtoista. Kerroimme myags, etta
haastatteluista keratyt mielipiteet kasitellaén luottamuksellisesti ja ettéa kyselyt

ovat anonyymeja eikéa heitd voida niista tunnistaa.

Tyoskentelyn aikana pyrimme huomioimaan eettisyyden asiakkaita kohdatta-
essa. Kunnioittavalla ja avoimella suhtautumisella kunkin yksil6llisyytta koh-
taan halusimme luoda miellyttdvan maaperan paitsi kyselyn teettamiseen,
mutta etenkin hyvien kaytantdjen ja toistemme arvostamisen vaalimiseksi.
Tarkoituksemme oli tarjota riittavaa tukea ja ohjausta erityisryhma huomioi-
den, jotta mahdollisimman moni tulisi nahdyksi oman persoonansa kautta.

Vaikka asiakkailla olikin kehityksellisia viivastymia, he olivat silti aikuisia ihmi-
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siad ja sellaisina heidéat tuli ndhda. Lapsentasoisuuteen saattoi suhtautua leikki-
mielisyytena ja kommunikaation erilaisuuteen uteliaasti ja omaa vuorovaiku-

tustaan selkeyttaen.

Menetelmaksi valittu kehittdmistoiminta palveli hyvin tarkoitustaan tassa ta-
pauksessa ja tuotti paljon ajatuksia niin tyon aikana kuin sen lopuksi. Kehitté-
mistoiminnan vahvuus on sen muuntautumiskykyisyys, joustavuus ja yllattavat
uudet n&kdkulmat seka havainnot, joissa aktiivinen vuorovaikutus ja avoin |a-
hestyminen ovat ensiarvoisessa asemassa. Kehittdmistoiminnan idean mukai-
sesti tarkoitus on osoittaa kohdat, joita kehittdd tai muuttaa viel& paremmin toi-
miviksi. T&m&n menetelmé&n avulla luodulla pohjalla kehittdminen on parhaim-
millaan jatkuvaa ja alati uudistuvaa. TyOyhteison ja asiakkaiden osallistamisen
my0ta tilaaja voi hyddyntaa I6ydoksia tarpeelliseksi katsomallaan tavalla ja

tehda oman néakdisidan ratkaisuja toiminnan ja ajattelun kehittamiseksi.

Kehitystydn myo6ta syntynyt asiakastyytyvaisyyskysely on tarkoitus ottaa kayt-
to0on Parik-saation kehitysvammaisten tydtoiminnassa. Kyselyn hyoty on ilmei-
nen, silla vastaavaa kehitysvammaisille soveltuvaa kyselya ei aiemmin ole ol-
lut ja muissa palveluissa olevilla asiakkailla kéytossa olevat kyselyt ovat olleet
heille liian haastavia ja vaikeasti ymmarrettavia. Uuden kyselyn avulla tyotoi-
minnan henkilokunnan on mahdollista jatkossa arvioida toiminnan laatua
myo6s kehitysvammaisten asiakkaiden antaman palautteen perusteella. Saan-
nollisesti tapahtuvan arvioinnin perusteella toiminnan laatua voi parantaa ja
kehittdd. Toiminnan kehittdminen on tarpeellista kilpailukyvyn sailyttamisen
nakokulmasta. Tydtoiminnan laadulla on merkitysta, kun palvelun ostaja eli

kaupunki kilpailuttaa eri palvelujentarjoajien palveluita.

9.2 Pohdintaa

Kyselyn suunnittelun ja toteutuksen jalkeen pohdimme, onko kysely hyva tapa
toteuttaa asiakastyytyvaisyyden arviointia vai mita muita keinoja voisi kayttaa
siihen. Jo alussa, kun tiedustelimme asiakkaiden mielipiteita kyselyn sisal-
|6sta, jaimme miettim&én, kuinka moni ymmarsi mita kysyttiin ja kuinka moni

osaisi tayttaa varsinaista kyselya itsendaisesti, vaikka ryhmatilanteessa olisikin



35

osannut kertoa mielipiteitdan. Tai vastaavasti, joillekin ryhman edessa kom-
mentointi saattoi myds muodostua esteeksi, mika taas voi vaikuttaa kyselysta
suoriutumiseen. Saadaanko kyselylla selville oikeita asioita, jos kysymyksia ei
ymmarreta ja miten se vaikuttaa inmiseen itseensa ja kokemukseen omista
taidoistaan? Voiko voimaantumisen tunne jaada talldin kokematta vai antaako
kyselyn tayttaminen itsessadn sen? Mietimme myds, onko juuri tadssa kysei-
sessa toimintaymparistossa kysely varteenotettavin vaihtoehto ja tulevatko

asiakkaiden tarpeet huomioiduiksi kyselystéa saatavan annin seurauksena.

Tuokioiden jalkeen jaimme pohtimaan, olisiko useampi halunnut sanoa jotakin
mutta ei ryhméan edessa uskaltanut tai ei vain osannut sanoa mitaan. Kumpi-
kin meista oli alun perin tuttuja osalle porukasta ja pohdimmekin, miten se
mahtoi vaikuttaa osallistumiseen. Olisiko vastaukset olleet erilaisia, jos oli-
simme olleet taysin tuntemattomia. Vaikka kuulimme asiakkailta vain positii-
vista palautetta kyselysté, jaimme silti miettimaan sen toimivuutta. Kyselylo-
makkeita lukiessa huomasimme myads, etté useassa lomakkeessa oli avoimiin
kysymyksiin jatetty vastaamatta. Kysymykset saattoivat olla liian vaikeasti ym-
marrettavia ja joku olisi kuitenkin ehka tarvinnut apua kirjoittamisessa tai aina-
kin ohjaajan tueksi vierelle. Joidenkin kohdalla ryhmaétilanne saattoi vaikuttaa

keskittymiseen ja he jattivat sen vuoksi vastaamatta.

Pohdimme my6s yhdessa tyontekijoiden kanssa, etta on mahdotonta toteuttaa
kysely, joka vastaisi jokaisen asiakkaan kehitystasoa. Kyselya laatiessa oli
tyydyttava siihen, ettd se sopii mahdollisimman usean asiakkaan kaytetta-
vaksi. Keskusteluissa tuli liséksi esille, etta silla on merkitysta kuka kyselyn
teettda. Tutun ohjaajan ollessa kyseessa vastaukset eivat ole totuudenmukai-
sia, silla asiakkaat eivat valttamatta rohkene kertoa todellisia mielipiteitaan.
Suositeltavaa olisi, ettéd palautteen keraisi joku ulkopuolinen henkild, kuten

opiskelija.

Asiakastyytyvaisyys koostuu lukuisista eri seikoista, joiden selvittdmisessa itse
kysely toimii yhtena valineena. Oleellista on myds huomata, mita kyselya tee-
tettdessé tapahtuu ja mita sen ymparille kehittyy ja olla valppaana reagoimaan
tai huomioimaan asiakkaiden kommentit sek& epasuorakin palaute. Tydsken-

tely kehitysvammaisten kanssa vaatii pitkgjanteisyytta ja jarjestelmallisyytta,
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jossa asiakkaiden tunteminen entuudestaan hyoddyttaa suuresti. Siten voidaan

tukea kunkin yksilollisyytta parhaalla tavalla.

Koimme, etté asiakkaiden mukaan ottamisella kehittAmisprosessiin oli positii-
vinen vaikutus heihin. Asiakkaat olivat innokkaita osallistumaan haastatteluihin
ja testaamaan kyselya. Kyselyn testaamisessa mukana ollut vapaaehtoisten
joukko naytti olevan mielissaan tilanteesta ja osa kyseli jalkikateen, milloin
teemme tata uudelleen. Jo pelkka ihmisten huomioiminen talla tavoin vaikutti
myonteisesti ja kenties herétti tunteen osallisuudesta. Niillekin, joille kyselyn
sisalto tai tarkoitus ei valttaméatta taysin auennut, pelkk& yhdessa tekeminen ja
mukana oleminen saattoivat olla merkittavia kokemuksia, jotka voivat jopa na-

kya myonteisesti itse tydtoiminnassa viihtymisessa.

Kehittamistydssamme opimme, miten tarkedad on huomioida kunkin kohderyh-
man tarpeet ja rajoitukset useasta nakokulmasta kyselyn laatimista ajatellen ja
loytaa myos yksilollisia vahvuuksia, joita nostaa esille. Kannustamisella ja ke-
humisella on kehitysvammaisten kanssa tydskennellessa paljon merkitysta,
silla se voi edesauttaa yhteistyota tai vastaavasti motivaation puuttuessa hi-
dastaa hyvaa kehitysta. Osallistamisen vaikutuksesta joillain saattoi herata uu-

della tavalla kiinnostus omiin asioihinsa ja tyétoiminnan sisalt6éa kohtaan.

Tyona kyselyn kehittdminen ja koko opinnaytetydprosessi oli laajin, mitd kum-
pikaan meista oli aiemmin tehnyt. Se asetti haasteita mm. ajankayton, tyon-
jaon ja oikeanlaisen tiedonhankinnan suhteen, varsinkin kun teimme tyon aika
lyhyella aikajanteelld, joten oli osattava keskittyd kulloinkin meneilldan olevaan
aiheeseen. Taman kaltaisessa tydssa oli osattava rajata kasiteltava aihe oi-
kein ja rakennettava teoria sopimaan yhteen idean ymparille. Ty6skentelimme
paljon omien aikatauluiemme mukaisesti mutta saimme hyvin jarjestettya yh-
teista aikaa prosessin pohdinnalle ja tyon varsinaiselle kokoamiselle. Kriitti-
Syys niin omia kuin toisen tekemi& valintoja kohtaan oli tyon kehityksen kan-
nalta tarkead, samoin sitéa oli myos toistemme kannustaminen ja osuvien |0y-
dosten huomaaminen. Asioiden pohtiminen yhdessa tuotti hyvia oivalluksia,
joita saattoi taas jalostaa omassa kirjoitustydssa. Avoimuus ja rehellisyys, yh-
teinen ja itsendinen pohdinta, joustavuus, vastavuoroisuus ja oman roolinsa

tiedostaminen osoittautuivat tyon etenemiselle kannalta suosiollisiksi.
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Teoriaa aiheen tueksi |6ytyi lopulta melko hyvin, ainoastaan toiminnallisesta
kehittamisprosessista ei suoraan saanut kovin runsaasti tietoa ja paadyimme-
kin kayttamaan myds toimintatutkimukseen liitettya sisaltoa teorian rikastutta-
miseksi. Niin kuin aiemmin tydssa todetaankin, linjat ovat hyvin samanlaisia

molemmissa ja totesimme tiedon kayttokelpoiseksi tahankin tyéhon.

Oma tehtavamme oli laatia kysely asiakastyytyvaisyydesta kehitysvammaisten
tyotoiminnan asiakkaille. Yksi aihe jatkotutkimukselle voisikin olla vaihtoehtois-
ten asiakastyytyvaisyytta arvioivien menetelmien tarkempi tutkiminen ja niiden

toimivuuden arvioiminen.
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Liite 1

Asiakastyytyvaisyyskysely

Tama on asiakastyytyvaisyyskysely sinulle Hemmintien ty6toiminnan asiakas.

Kyselylomakkeen avulla haluamme kysya mielipidettasi ty6toiminnasta, oh-
jauksesta ja tydilmapiirista. Vastauksesi ovat tarkeita. Niiden avulla henkil6-
kunta voi kehittaa toimintaa. Vastaat kyselyyn nimettémasti eli sinua ei voida

tunnistaa vastausten perusteella.

Tydtoiminta
kylla Ei Joskus En
1. Onko tydtoimintaan kiva tulla? O O O
2. Onko sinulla sopivasti tekemista? O O O
3. Oletko saanut kokeilla erilaisia tydtehtawvia? O O O
4. Koetko oppivasi tydtoiminnassa uusia O O O
asioita?
5. Onko tyépaikan tilat viihtyisida? O O O

Kerro, mik& tydtoiminnassa on hyvaa? Enta ikavaa?

tied3

O
O



Ohjaus ja osallisuus

1. Saatko rittavasti ohjausta?
Cvatko tydohjeet selkeitd?

Onko valmentajilla nittdvasti aikaa sinulle?

LN

Kuunnellaanko mielipitetdsi

tydtoiminnassa?

n

Ymmartavatkod valmentajat sinua?

6. Saatko suunnitella tydtehtavia yhdessa

tydvalmentajan kanssa?

Tyoilmapiiri

1. Onko tdissa turvallista olla?
Tuletko toimeen tydkavereiden kanssa?
Kiusataanko sinua taalla?

Saatko tehda tydsi rauhassa?

aokh W™

Kohdellaanko sinua ystavallisesti?

Haluaisitko muuttaa tydssasi jotain?

Kyl

Kylla

O 0 0 O

O 0 O

O O

OO0 0 O

O

Ei

OO oodao

Joskus

O

|
|
O

O O

Joskus

D

O 0 o0 o0

En tieda

O

|
]
O

O O

En tied3
|

O 0 o0 o0



Oletko keskustellut tydvalmentajasi kanssa omista tavoitteistasi ja suunnitel-
mastasi?

Mita haluaisit sanoa henkilokunnalle?

KIITOS VASTAUKSESTASI! ©
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