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The purpose of this study was to examine customer orientation in the everyday life of
the 24-hour housing service unit. The objective was in the gathering of residents’ ex-
periences and hopes concerning living in the housing service unit. The results will be
used for developing the work in the unit in question as well as in other housing service

units that are upheld by the same client.

The study was conducted as a qualitative research using a theme interview as the
method of gathering data. The themes of the interview were accommodation and ac-
tivities of daily living, activities and personnel. Six residents were interviewed sepa-

rately in order to collect the data for the study. The data was analyzed by themes.

According to the results customer orientation was realized in the everyday life in tak-
ing into account the individuality of each resident, giving possibilities to affect and to
be involved as well as a collaboration between the residents and the personnel. The
residents were supported and encouraged to participate and to the developing of the
activities in the housing service unit together with the personnel. On the whole, the
study indicates personnel’s endeavor to customer oriented approach within the limits
of the type of housing in question. Some wishes for development were presented. The

residents hoped to get more group activities to their housing unit.
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveyspalveluihin on 2000-luvulla kohdistunut erilaisia muutospaineita.
Asiakkaiden tarpeet ja odotukset ovat kasvaneet ja moninaistuneet, ja palveluilta vaa-
ditaan kykya vastata niihin. VVaeston ikarakenteen muutos ja sen aiheuttama asiakas-
maadrien kasvu on luonut paineita tehostaa julkisten resurssien kayttod. Palveluiden tu-
lee olla yha laadukkaampia, vaikuttavampia, tehokkaampia ja tuottavampia. Muutos-
tarpeisiin voidaan vastata kehittaméalla asiakasléhtoisyytta ja asiakasléhtoisia toimin-
tamalleja, jotka lisdavat palveluiden vaikuttavuutta, kustannustehokkuutta seké asiak-
kaiden tyytyvaisyytta. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaéki, Ahonen & Suokas 2011, 7
-8)

Asiakaslahtdisyydestd puhutaan paljon, ja palvelujen asiakaslahtoisyytta pidetaan
usein itsestaanselvyytend. Kuitenkaan yksiselitteista maaritelmaa sille, mita asiakas-
lahtoisyys tarkoittaa, ei ole vaan késite tulkitaan eri tavoin eri toimintaympéristoissa.
(Virtanen ym. 2011, 15; Immonen 2005, 23). Kiikkalan (2000, 116 - 120) mukaan
asiakaslahtoisyys sosiaali- ja terveydenhuollon toiminnan periaatteena ilmenee useana
eri ulottuvuutena. Asiakaslahtéinen toiminta perustuu arvoihin, joista keskeisimpia
ovat ihmisarvo, kunnioitus, itsemaaraaminen, yhdenvertaisuus, yksilollisyys ja yhteis-
ty6. Asiakas ndhdaan oman elaméansa asiantuntijana ja aktiivisena toimijana, joka te-
kee itsedén ja elaméansa koskevia valintoja ja paatoksid. Toiminnan l&htékohtana
ovat asiakkaan tarpeet. Asiakkaan ja tyontekijan valilla on yhteistydsuhde, jossa mo-

lemmat osapuolet ovat yhdenvertaisia toimijoita.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa asiakaslahtdisyyden toteutumista
mielenterveyskuntoutujien tehostetun palveluasumisen asumisyksikgssa. Sen tavoit-
teena on tuoda esille asukkaiden kuvauksia ja kokemuksia asumisyksikon arjesta seké
heidan toiveitaan asumisyksikon toiminnan kehittdmiseksi. Asukkaiden kuvausten,
kokemusten ja toiveiden perusteella pyritddn selvittdmaén, kuinka asiakaslédhtoisyys
toteutuu arjessa ja kuinka asumisyksikon toimintaa voitaisiin kehittdd. Opinnéytetyon
tutkimusaihe on hyodyllinen paitsi kyseisen asumisyksikén myds muiden toimeksian-
tajan yllapitamien asumisyksikgitten kehittdmistydssa. Opinnédytetydssa kaytetaan
laadullista eli kvalitatiivista lahestymistapaa, jolla saadaan parhaiten esille henkil6-
kohtaisia kokemuksia, kuvauksia ja mielipiteitd. Aineistonkeruumenetelmana on yksi-

I6haastattelu, ja haastateltavat ovat asumisyksikon asukkaita.



2 MIELENTERVEYSKUNTOUS

2.1 Kuntoutuskasitys

Kuntoutuksella tavoitellaan seka yksilon parempaa eldmanlaatua ettd yhteiskunnan
hyotyd. Sen keskeisend perustana on ihmisen oikeus hyvaan elamaan, hyvinvointiin ja
itsendisyyteen. Kuntoutuksen avulla yllapidetadn tydvoimaa seké védhennetéan sairau-
desta tai vammasta aiheutuvaa hoidon tarvetta ja kustannuksia. (Koskisuu 2004, 10;
Jarvikoski & Harkapéa 2008, 51 - 52.) Kuntoutuksen perusteina voivat olla seka sai-
rauden tai vamman aiheuttamat ongelmat etta tydkyvyn heikkenemisen ja sosiaalisen

syrjaytymisen uhka (Kuntoutusselonteko 2002, 3).

Nykyisen kuntoutuskésityksen mukaan kuntoutus nédhdaan tavoitteellisena, prosessin-
omaisena toimintana, jolla pyritddn myonteiseen muutokseen seké kuntoutujassa itses-
séan etta hanen suhteessaan muihin ihmisiin, ymparistéon ja yhteiskuntaan (Koskisuu
2004, 23 - 24). Kuntoutuksen keskeisia tavoitteita ovat yksilén parempi toimintakyky,
lisd&ntynyt hyvinvointi ja itsendisyys seké elamanhallinta ja voimaantuminen (Jarvi-
koski & Harkapéaa, 2008, 57). Valtioneuvoston kuntoutusselonteossa (2002, 3) kun-

toutus méaritellaan

...iIhmisen tai ihmisen ja ymparistén muutosprosessiksi, jonka tavoittee-
na on toimintakyvyn, itsendisen selviytymisen, hyvinvoinnin ja tyollisyy-
den edistdminen. Kuntoutus on suunnitelmallista ja monialaista, usein

pitkajanteista toimintaa, jonka tavoitteena on auttaa kuntoutujaa hallit-

semaan elamantilanteensa.

Kuntoutusselonteko (2002, 3) korostaa kuntoutujan osallisuutta kuntoutusprosessissa.
Késitys kuntoutujasta toimenpiteiden ja asiantuntijuuden kohteena onkin vaihtunut
nédkemykseen, jonka mukaan kuntoutuja on itse aktiivinen toimija. Han suunnittelee
omaa eldmé&énsg, asettaa omia tavoitteitaan ja toteuttaa omia pyrkimyksiaan. (Koski-
suu 2004, 12 - 13; Jarvikoski & Harkéapaa 2008, 57.) Kuntoutusprosessissa tdima mer-
Kitsee asiakasléhtoisté ja voimavarasuuntautunutta toimintatapaa (Jarvikoski & Har-
kapéa 2008, 57). Kuntoutuja ja ammattihenkilot toimivat yhteistydkumppaneina niin
tavoitteiden asettelussa kuin prosessin toteuttamisessakin. Kuntouttavista palveluista
muodostuva kokonaisuus perustuu kuntoutujan yksil6llisiin tarpeisiin, ja se suunnitel-

laan yhteisty6ssa hanen kanssaan. (Asumista ja kuntoutusta, 13). Itse prosessi voidaan
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nahda kuntoutujan ja ammattihenkildiden vélisena jatkuvana vuorovaikutussuhteena,

jonka keskitssa on yksilossa tapahtuva muutos, kuntoutuminen (Koskisuu 2004, 30).

2.2 Kuntoutus mielenterveystydssa

Mielenterveyden ongelmille on tyypillistd, etta terveydelliset ja sosiaaliset tekijat ovat
tiiviisti yhteydessa toisiinsa (Kananoja 2010, 282). Useimpiin mielenterveysongelmiin
liittyy sosiaalisen toimintakyvyn heikentyminen, jonka seurauksena toimiminen sosi-
aalisissa tilanteissa, kuten vuorovaikutuksessa ja erilaisissa rooleissa, rajoittuu (Riiko-
nen & Jarvikoski 2001, 164). Myo6s ympériston sosiaaliseen rytmiin mukautuminen
voi tuottaa vaikeuksia (Toivio & Nordling 2013, 322). Toimintakyvyn puutteiden
vuoksi suoriutuminen arkielamassa hankaloituu. VVaikeuksia voi ilmeté esimerkiksi
asumisen sujumisessa, raha-asioiden hoitamisessa, ihmissuhteiden yllapitdmisessé se-

ka tydelamassa toimimisessa. (Kananoja 2010, 282.)

Mielenterveyskuntoutusta voi tarkastella diagnoosilahtdisestd ndkokulmasta, jolloin
keskigssa on sairaus: sen ymmartdminen ja hyvaksyminen, hoitaminen, oireiden hal-
litseminen seka voinnin muutoksiin reagoiminen. Kuntoutuksella pyritadn vahenta-
maan sairauden aiheuttamia haittoja ja parantamaan toimintakykya. (Lahteenlahti
2001, 179; Koskisuu 2004, 11 - 12.) Laajemmassa kuntoutusnakékulmassa painote-
taan liséksi kuntoutujan osallistumista, voimavaroja ja selviytymiskeinoja. Sairaudesta
aiheutuvien ongelmien kartoittamisen ja myodnteisten toimintamallien kehittdmisen
ohella on olennaista vahvistaa kuntoutujan voimavaroja ja 16ytaa mielenterveytta tu-
kevia tekijoita. (Koskisuu 2004, 11 - 12, 47.) Suuri osa niista I6ytyy kuntoutujan arjes-
ta: arkipéivan toiminnasta, ty0sta ja vapaa-ajasta seka ihmissuhteista (Riikonen & Jar-
vikoski 2001, 164 - 165). Koskisuu (2004, 86) nimittd4 kuntoutumista tukevia arkisia
asioita arjen voimanléhteiksi, joita voivat olla esimerkiksi koti, liikunta, luonto, kasi-

tyot sekd tavallinen arki ja arkiaskareista suoriutuminen.

Mielenterveyskuntoutuksen tarkoituksena on ennen kaikkea lisatd kuntoutujan kykyéa
toimia erilaisissa rooleissa seka eri ymparistoissa (Koskisuu 2004, 47). Kuntoutujan
edistyminen moninaisissa arkieldmén taidoissa ja toiminnoissa, vuorovaikutustaitojen
parantuminen, sosiaalisten suhteiden yll&pitdminen sek& oman sairauden hoitaminen
ovat kuntoutuksen keskeisié tavoitteita (L&hteenlahti 2001, 178 - 179). Kuntoutujaa
tuetaan asumiseen, koulutukseen ja tyollistymiseen liittyvissa asioissa. Kuntoutuksen

avulla vahennetdan syrjaytymisen uhkaa seka tuetaan selviytymistd yhteiskunnassa.
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(Kuhanen, Oittinen, Kanerva, Seuri & Schubert 2012, 102.) Kuntoutumisen myo6té
kuntoutuja kasvaa ottamaan vastuuta seka itsestddn ettd yhteisostaan ja ymparistostaan
(Lahteenlahti 2001, 179).

Mielenterveyskuntoutujien asumisyksikoissa on arkielaman taitojen, kuten kodinhoi-
don, ruoanlaiton, raha-asioiden hoidon seka henkilkohtaisen terveyden- ja hygieni-
anhoidon, harjoittelu keskeistd. Kuntoutumista tuetaan ohjaamalla kuntoutujaa erilai-
sissa arjen toiminnoissa ja vuorovaikutustilanteissa. (Kuhanen ym. 2012, 102.) Kes-
keinen kuntoutumista tukeva osa on toimintojen ajallinen strukturointi s&é&nnoéllisen
paivé- ja viikko-ohjelman muotoon (Toivio & Nordling 2013, 322). Ohjelma toimii
ajankdyton ja pdivaan siséltyvien toimintojen hahmottamisen tukena. Kuntoutuja ja
tyontekija suunnittelevat paivé- ja viikko-ohjelmat yhdessa. Kuntoutumisen myoéta
kuntoutuja voi ottaa enemman vastuuta oman péivaohjelmansa suunnittelusta. (Kettu-
nen, Kahari-Wiik, Vuori-Kemila & Ihalainen 2009, 63.)

Yhteisollisyydelld on tarked merkitys mielenterveyskuntoutuksessa. Erilaisia toimin-
tamuotoja ovat esimerkiksi ryhmat, paivé- ja tydtoiminta seka klubitalot, joissa kun-
toutuja saa harjoitusta muiden kanssa toimimisessa. Kuntoutumista tukee myds osal-
listuminen kulttuuriin ja liikuntaan liittyvaan harrastustoimintaan ja tapahtumiin.
Asumispalveluyksikoissé asuminen on yhteisollista. Jokainen asukas osallistuu vuo-
rollaan arkipaivan askareisiin ja monia asioita tehd4&n yhdessa. Y hteisokokouksissa
sovitaan asukkaiden viikoittaiset tai péivittaiset tehtavat, tiedotetaan ja tehdaan paa-
toksia yhteisista asioista seka selvitelladn ongelmatilanteita. Yhteisollisessa asumises-
sa kuntoutuja saa harjoitusta vuorovaikutustaidoissa seké sosiaalisissa tilanteissa toi-
mimisessa. Liséksi yhdessé tekeminen ja sovitut tehtdvat tuovat jarjestysta ja aktivi-
teettia paivan kulkuun. (Kuhanen ym. 2012, 102, 107.) Kuntoutujan omatoimisuutta
sekd aktivoitumista tukee se, ettd han joutuu ottamaan kykyjensa mukaisesti vastuuta
selviytymisestéén arjessa seké yksilona ettd yhteison jasenend. Taman edellytyksena
on, ettd kuntoutujalle annetaan siihen tilaisuus eika tehda h&nen puolestaan liikaa.
(Kettunen ym. 2009, 63 - 64.)
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3 MIELENTERVEYSKUNTOUTUIJIEN ASUMISPALVELUT

3.1 Asumispalvelujen jarjestamisté ohjaavat lait ja asetukset

Kunnan velvollisuudesta jarjestad asumispalveluja sdédetdén sosiaalihuollon lainsaa-
danndssé (Asumista ja kuntoutusta 2007, 14). Sosiaalihuoltolain mukaan kunnan on
huolehdittava asumispalvelujen jérjestamisesta niita tarvitseville henkil6ille. Asumis-
palveluja jarjestetadn palvelu- tai tukiasumisena. (Sosiaalihuoltolaki 710/1982, 17. §,
22. - 23. 8.) Palvelu- ja tukiasunnoissa asuvien henkildiden itsendista asumista tuetaan
erilaisten sosiaalipalvelujen avulla (Sosiaalihuoltoasetus 607/1983, 10. §). Kunta voi
jarjestéa sosiaalihuoltolakiin perustuvaa palveluasumista eri asiakasryhmille, kuten
mielenterveys- ja paihdekuntoutujille sekd vanhuksille (Palveluasumisen jérjestami-
nen ja kilpailuttaminen 2012, 17). Mielenterveyskuntoutujien asumispalvelut jérjeste-
taankin yleensa sosiaalihuoltolain nojalla (Mielenterveys- ja paihdehuollon ympéri-
vuorokautiset asumispalvelut seka paihdehuollon laitoshoito 2012, 10). Sosiaalihuol-
tolain mukainen palveluasuminen on kunnan méararahasidonnainen palvelu, ja kunta
vahvistaa perusteet sen myontdmiselle (Palveluasumisen jérjestaminen ja kilpailutta-
minen 2012, 17).

Vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista annetun lain (jal-
jempéana vammaispalvelulaki) mukainen palveluasuminen on tarkoitettu vaikeavam-
maiselle henkil6lle, joka ei ilman palvelua kykene suoriutumaan tavanomaisista arjen
toiminnoista. (Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoi-
mista 380/1987, 8. §). Vaikeavammaiseksi maéritelld&n lainsdaddannossé henkild, joka
“vammansa tai sairautensa vuoksi tarvitsee toisen henkilon apua paivittaisista toi-
minnoista suoriutumisessa jatkuvaluonteisesti, vuorokauden eri aikoina tai muutoin
erityisen runsaasti ”. (Asetus vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja
tukitoimista 759/1987, 11. §8.) Vammaispalvelulain mukainen palveluasuminen on
vaikeavammaisen henkilon subjektiivinen oikeus, joten kunta ei voi evété palvelua
madrérahojen puutteen perusteella (Palveluasumisen jarjestdminen ja kilpailuttaminen
2012, 18). Mielenterveyshairioita sairastavien henkildiden palveluasuminen voidaan
myont&dd vammaispalvelulain nojalla, jos henkilon katsotaan olevan vaikeavammainen
sairautensa vuoksi (Asumista ja kuntoutusta 2007, 15). Tuki- ja palveluasumisen jar-
jestamisvelvollisuudesta sdadetddn myos mielenterveyslaissa. Sen mukaan mielisai-

rautta tai mielenterveyshairiota sairastavalle henkil6lle on jarjestettavd mahdollisuus



11

la&kinnélliseen tai sosiaaliseen kuntoutukseen liittyvaén tuki- tai palveluasumiseen
(Mielenterveyslaki 14.12.1990/1116, 5. 8).

3.2 Asumispalveluita koskevat keskeiset suositukset ja ohjeet

Sosiaali- ja terveysministerion julkaisema mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja
koskeva kehittamissuositus on tarkoitettu mielenterveyskuntoutujien asumisen ja kun-
touttavien palvelujen kehittdmiseen ja niiden laadun parantamiseen. Se koskee seka
julkista ettd yksityista palvelutuotantoa. Suosituksen ldhtokohtana on, ettd toimivien
asumispalvelujen avulla seké parannetaan kuntoutujien eldménlaatua ettd vahennetéén
erikoissairaanhoidon kustannuksia. Ensisijaiseksi tavoitteeksi asetetaan asumisen tur-
vaaminen ja pysyvyys kuntoutujan omassa kodissa. Tarvittaessa kuntoutujalle jarjeste-
t&&n asuminen tukiasunnossa tai asumispalveluyksikdssé. (Asumista ja kuntoutusta
2007, 9, 18, 24.)

Kehittamissuosituksen mukaan on keskeista, ettd kuntoutujalle turvataan riittavat ja
tarpeenmukaiset kuntoutumista ja asumista tukevat palvelut asumismuodosta riippu-
matta. Niiden tavoitteena on parantaa tai yllapitada kuntoutujan toimintakykyé seka tu-
kea kuntoutujan suoriutumista itsendisesti eri elaméntoiminnoissa. Palvelut suunnitel-
laan ja jarjestetadn yhteisyossa eri toimijoiden kesken, jotta palvelukokonaisuudesta
muodostuisi toimiva. Kuntoutuja asuu kuntoutumiselleen tarkoituksenmukaisimmassa
asumismuodossa, ja hanellda on mahdollisuus siirtyd itsendisempé&én asumiseen kun-
toutumisen myota. Laadukas ja yleiset asumisen standardit tayttava asuminen nahdaan

kuntoutumista edistdvana tekijand. (Asumista ja kuntoutusta 2007, 21, 23 - 24.)

Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira seké aluehallintovirastot ovat
yhteistyona laatineet valtakunnallisen valvontaohjelman mielenterveyshuollon ympé-
rivuorokautisille asumispalveluille. Sen lahtokohtana on varmistaa, ettd asiakkaan oi-
keus saada lains&dadantoon, suosituksiin ja ohjeisiin perustuvia palveluita toteutuu yh-
denvertaisesti ja tasa-arvoisesti. Ohjelman tavoitteena on parantaa palvelujen laatua,
saatavuutta ja vaikuttavuutta sekd vahentéa alueellisia eroja. Valvontaohjelma on val-
vonnan perusasiakirja, joka koskee niin julkisia kuin yksityisiékin palveluntuottajia.
(Mielenterveys- ja paihdehuollon ympérivuorokautiset asumispalvelut sekéa paihde-
huollon laitoshoito 2012, 6 - 7.)
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Valvontaohjelman linjaukset tukevat valvonnan menettelytapojen seka aluehallintovi-
rastojen ratkaisujen yhdenmukaisuutta koko maassa. Ohjelmassa kuvataan palvelu-
toiminnan keskeisié tavoitteita ja siséltdja, mik4 auttaa palveluntuottajia kehittdmaan
omaa toimintaansa sekd sen omavalvontaa. Vastuu toiminnan asianmukaisuudesta
kuuluu ensisijaisesti palveluntuottajalle, minka vuoksi omavalvontaa pidetaankin kes-
keisend tekijand asumispalveluyksikon toiminnan kehittdmisessa seka laadunhallin-
nassa. (Mielenterveys- ja paihdehuollon ymparivuorokautiset asumispalvelut seka
paihdehuollon laitoshoito 2012, 6 - 8.)

Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskuksen suunnitteluopas siséltaa ohjeita valtion tu-
keman asuntotuotannon suunnitteluun ja toteuttamiseen. Sen mukaan erityisryhmien,
kuten mielenterveyskuntoutujien, asumisratkaisujen tulee perustua asukkaiden yksilol-
lisiin tarpeisiin ja tarveselvityksiin. Suunnitteluopas painottaa normaaliasumisen peri-
aatetta tavallisen asuntokannan joukossa. Erityisryhmien asuntojen tulee tiloiltaan vas-
tata normaalia asumista ja niissé tulee olla mahdollisuus tavanomaisiin kodin toimin-
toihin. Mielenterveyskuntoutujien ryhmékotiasumiselle on oltava perustellut syyt ja
sitd voidaan jarjestaa ainoastaan silloin, kun asukas tarvitsee ympérivuorokautista tu-
kea ja apua. Ryhmamuotoisessa asumisessa on valtettava laitosmaisia ratkaisuja ja py-
rittdva turvaamaan asumisen yksilollisyys ja itsendisyys pienissd asumisyksikoissa.
(Suunnitteluopas 2013, 2, 4,11 - 17.)

Palveluasumisen opas on tarkoitettu palvelu- ja tukiasuntojen rakennuttamisen eri
osapuolille seké niiden rakentamisesta ja kdytostéd vastaaville paattajille. Erityisryh-
mien asumistarvetta tulee oppaan mukaan arvioida kunnassa pitkéll aikavalilla kui-
tenkin huomioiden yksildllisesti kunkin asiakkaan tarpeet. Asuntotarpeen arviointiin
osallistuvat kunnan asunto-, sosiaali- ja terveystoimi yhteistydssa. Erityisryhmien
asumisen laatukriteereiksi mainitaan oppaassa muun muassa asuntojen ja asumisyksi-
koiden sijainti tavallisilla asuinalueilla palvelujen laheisyydessa, yksilolliset asumis-
ratkaisut, pienet asumisyksikot seka riittavan kokoiset, turvalliset, viihtyisét ja toimi-

vat asunnot. (Palveluasumisen opas 2013, 2, 7, 15.)

3.3 Asumismuodot

Tuettu asuminen on asumispalvelujen itsendisin asumisen muoto. Siind kuntoutuja
asuu omassa kodissaan, joka voi olla vuokra- tai omistusasunto. Mikali kuntoutujalla

ei ole omaa asuntoa, héntd autetaan sen hankkimisessa tai hanelle voidaan jarjestéé
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tukiasunto. Asuminen tukiasunnossa on luonteeltaan valiaikaista, ja siitd siirrytaan it-
sendisempééan asumiseen kuntoutumisen edistymisen myo6té. (Asumista ja kuntoutusta
2007, 18 - 19.)

Tuetussa asumisessa kuntoutuja tarvitsee kdytdnnon tukea ja ohjausta, jotta hén kyke-
nisi asumaan itsendisesti (Asumista ja kuntoutusta 2007, 19). Tuen mééra ja muoto
voivat vaihdella kuntoutujan tarpeiden mukaan. Asumisen sujuminen varmistetaan
kaymaélla tapaamassa kuntoutujaa sovituin valiajoin hanen kotonaan. (Mielenterveys-
kuntoutujien asumisen kehittdminen 2012, 9.) Kuntoutujaa tuetaan arkieldmén toimin-
tojen harjoittelemisessa, palvelujen kayttdmisessa sekd mielekkaan vapaa-ajan toimin-
nan loytamisessa. Kuntoutuja saa ohjausta tyollistymiseen ja opiskeluun liittyvissa
asioissa. Asumiseen saatava tuki ja muut kuntoutujan tarpeiden mukaiset palvelut aut-
tavat turvaamaan asumisen seka edistavat itsendista selviytymista. (Asumista ja kun-
toutusta 2007, 19.)

Palveluasumisella tarkoitetaan kokonaisuutta, jonka muodostavat asunto seka asumis-
ta tukevat palvelut. Palveluasuminen on avohoitoa, ja asuminen perustuu asukkaan ja
asunnon omistajan valiseen vuokrasopimukseen. Asukas maksaa asunnostaan vuokraa
ja asumiseen liittyvista palveluista asiakasmaksuja. Asukkaan saamat etuudet, esimer-
kiksi asumistuki, maaraytyvat samoin kuin kotona asuvan henkilon etuudet. (Palvelu-
asumisen jarjestaminen ja kilpailuttaminen 2012, 19, 21, 33.) Palveluasumista jarjeste-
taan asumispalveluyksikdissa, joissa asuminen on usein luonteeltaan yhteisollista.
Henkil6kunta on paikalla paivisin, ja puhelinpéivystys on toiminnassa ymparivuoro-
kautisesti. (Asumista ja kuntoutusta 2007, 19 - 20.)

Palveluasumisessa kuntoutuja tarvitsee pitkdjanteista ja tiivista kuntoutusta seka pai-
vittéistd tukea ja apua arjesta suoriutumiseen (Asumista ja kuntoutusta 2007, 19; Mie-
lenterveyskuntoutujien asumisen kehittdminen 2012, 9). Kuntoutus on monipuolista,
ja sen tavoitteena on parantaa kuntoutujan toimintakykyé seké vahvistaa hanen sosiaa-
lisia suhteitaan. Kuntoutuksen avulla edistetddn kuntoutujan omatoimista selviytymis-
t& erilaissa arkieldméan toiminnoissa. Hanta ohjataan harjoittelemaan itsendisen asumi-
sen vaatimia taitoja, kuten kodinhoitoa ja raha-asioiden hoitamista, seka itsendista
paatdksentekoa. Kuntoutujaa tuetaan sairauden kanssa selviytymisessa seké asumis-
palveluyksikon ulkopuoliseen toimintaan suuntautumisessa. (Asumista ja kuntoutusta
2007, 20.)
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Tavallisen palveluasumisen tavoin myos tehostettu palveluasuminen on avohoitoa
(Palveluasumisen jérjestaminen ja kilpailuttaminen 2012, 21). Tehostetussa palvelu-
asumisessa asuvan kuntoutujan toimintakyky on merkittavasti alentunut, ja han tarvit-
see saannollisesti ympdarivuorokautista hoivaa, huolenpitoa ja tukea. T&man vuoksi
asumispalveluyksikdssa on henkilokuntaa paikalla kaikkina vuorokauden aikoina.
Kuntoutuja saa apua ja tukea suoriutuakseen paivittéisista toiminnoistaan, kuten hen-
kilokohtaisen hygienian huolehtimisesta, ruokailusta ja siivouksesta. Hant4 avustetaan
myos ladkehoidon toteuttamisessa. Kuntoutujaa tuetaan yll&pitdmaan ihmissuhteitaan
sekd ohjataan hoitamaan asioitaan itsenaisesti. (Asumista ja kuntoutusta 2007, 20;
Mielenterveys- ja paihdehuollon ympérivuorokautiset asumispalvelut sekd paihde-
huollon laitoshoito 2012, 11.) Asuminen asumispalveluyksikdssa on yhteisollista.
Kuntoutujaa tuetaan ottamaan vastuuta omasta elamisestaan seka yksilona etta yhtei-

sOn jasenend. (Asumista ja kuntoutusta 2007, 20.)

4 ASIAKASLAHTOISYYS

4.1 Né&kokulmia asiakaslahtoisyyteen

Kiikkala (2000, 116, 120) on tarkastellut asiakaslahtoisyytté sosiaali- ja terveyden-
huollon aatteellisena lahtékohtana ja toiminnan periaatteena. Hanen mukaansa asia-
kaslahtoisyys sisaltdd neljé eri ulottuvuutta. Se ilmenee toiminnan arvoperustana ja
nakemyksend asiakkaasta, tyontekijasta seka hoito- ja palvelutoiminnan luonteesta.
N&ma eri ulottuvuudet ovat nivoutuneet toisiinsa ja siséltavat eettisen velvoitteen
asiakastyolle. Sorsa (2002, 65, 67 - 68) on tutkinut asiakaslahtoisyytta sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa. Han ndkee asiakaslahtdisyyden asiakastyon periaatteena seka kaytan-
non tyoskentelyn arvopohjana. Asiakaslahtoisyys ilmenee seka ajattelutapana etta
toiminnan tasolla. Asiakaslahtéinen tyoskentely perustuu asiakkaan ja tyontekijan va-
liseen yhteistydsuhteeseen, joka on luonteeltaan dialoginen ja yhteistoiminnallinen ja

jonka tavoitteena on voimaantuminen.

Laitila (2010, 155) on tutkinut asiakkaan osallisuutta ja asiakaslahtoisyytta mielenter-
veys- ja pdihdetyossd. Asiakaslahtoisyys voi toteutua hanen tutkimustulostensa mu-
kaan kolmella tasolla: organisaatioiden toiminnassa, yhteistydsuhteessa asiakkaan ja
tyontekijan vélilla seka yksittdisen tyontekijén tyoskentelyssa. Virtanen ym. (2011, 15
- 16) puolestaan tarkastelevat asiakaslédhtoisyyttéd asiakkuusajattelun ja siind tapahtu-

neiden muutosten nakokulmasta. Keskeistd on asiakkaan ndkeminen palvelujen kéyt-
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t&jana seka aktiivisena ja yhdenvertaisena toimijana sen sijaan, etté asiakas nahtaisiin
passiivisena palvelujen kohteena. Palvelujen asiakaslaht6isyys maarittyy asiakkaan
tarpeiden kohtaamisesta kasin.

4.2 Asiakaslahtdisen toiminnan periaatteita

Asiakaslahtdisen toiminnan perustana on ihmisarvo. Asiakas kohdataan omana yksi-
I6n&én, kokonaisena ihmisend, riippumatta hanen sairaudestaan tai muusta hyvinvoin-
tivajeestaan. (Kiikkala 2000, 116; Virtanen ym. 2011, 18.) Asiakaslahtoisessa toimin-
nassa korostuu yhdenvertaisuuden periaate. Yhdenvertaisuus edellyttaa tyontekijalta
valmiutta tuoda esille inhimillisyytensa ja riisua osa ammatillisesta roolistaan. Y hteis-
ty6 asiakkaan ja tyontekijan valilla toteutuu kahden yhdenvertaisen ihmisen vélisessa
suhteessa, jossa tyoskennelldan yhdessa. (Sorsa 2002, 44, 55.) Tasavertaisuus puoles-
taan merkitsee asiakkaan ja tyontekijan valista tydkumppanuutta. Tyodskentelyn tavoi-
te yhdistda osapuolia ja kummankin osapuolen tietoa ja osaamista tarvitaan tavoitteen
toteutumiseksi. (Vilén, Leppamaki & Ekstrom 2002, 34.)

Asiakaslahtdisessé toiminnassa asiakasta kunnioitetaan ja hanen kanssaan tydskennel-
l&&n yhteistydssa niin, etta hanelld on mahdollisuus olla aktiivinen ja vaikuttaa. Asi-
akkaalla on itseméaaradmisoikeus omiin asioihinsa. (Kiikkala 2000, 116.) Se tarkoit-
taa, ettd asiakkaalla on oikeus ja vapaus tehdé itsedan ja elamaéansa koskevia paatok-
sid. Itsemadraamisoikeuden kayttaminen edellyttdd asiakkaan kykya ottaa vastuuta
paatoksistaan. (Kettunen ym. 2009, 38.) Asiakaslahtoisyyden arvoperustaan kuuluvat
myaos toiveikkuus ja tulevaan suuntautuminen. Tyontekijan tehtavana on yllapitaa toi-
veikkuutta ja auttaa asiakasta nakemaan muutoksen mahdollisuudet. Tydskentely
suuntautuu kohti tulevaisuutta. (Kiikkala 2000, 116.)

Asiakaslahtdisessa toiminnassa asiakas ndhdaan ainutkertaisena yksilona, jolla on pa-
ras tietdmys omasta eldmastaan. Han on oman eldménsa asiantuntija. Asiakas on ko-
konainen olento, jolla on tietoa, taitoja, voimaa, voimavaroja, tahtoa ja mahdollisuuk-
sia. Han tekee omassa elaméssaén valintoja ja paatoksia ja on siten aktiivinen toimija.
Asiakas on myos yhteison ja yhteiskunnan jasen. Han on osa sosiaalista verkostoa, jo-
hon kuuluvat esimerkiksi perhe, l&heiset, ystavat ja tyGtoverit. Han on oman ikéryh-
mansa edustaja sekd oman kulttuurinsa ja uskontonsa ilmentdja. Asiakkaalla on omat
tapansa el ja olla yhteisdssaan ja yhteiskunnassa. (Kiikkala 2000, 117 - 118.) Asia-

kas tuo asiakastilanteeseen oman kokonaisuutensa ihmisend, oman persoonansa. Ihmi-
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sen kokonaisuus sisaltaa fyysisen, sosiaalisen, mielellisen seka henkisen olemuspuo-
len, joihin on vaikuttanut eletty eldma ja elinymparisto. Asiakaslahtoisessé toiminnas-
sa ihminen nahd&an kaikkien olemuspuoliensa muodostamana kokonaisuutena. (Kok-
kola, Kiikkala, Immonen & Sorsa 2002, 50; Immonen 2005, 23.)

Nékemys asiakkaasta toimijana eli subjektina on keskeista asiakaslahtdisessa ajatte-
lussa (Virtanen ym. 2011, 19). Subjektiudella tarkoitetaan yksilon késitysta itsestaan
ihmisend, jolla on kykyja tehd& p&atoksia ja valintoja ja joka voi itse toiminnallaan
vaikuttaa omaan eldmaansd (Monkkodnen 2007, 142). Asiakaslahtdisessé toiminnassa
subjektius merkitsee, etta asiakas osallistuu aktiivisesti omaan palveluprosessiinsa sen
sijaan etté olisi passiivinen palvelujen ja toimenpiteiden kohde. Toiminta on asiakas-
l&htoistd, kun se toteutetaan yhdessa asiakkaan kanssa eiké ainoastaan tata varten.
(Virtanen ym. 2011, 19.) Myos Sarkela (2001, 29) nakee asiakkaan subjektiuden kes-
keisend asiakastydssa. Asiakas on oman eldaméntilanteensa muutoksen toteuttaja, ei
muutostyon kohde. Nain ollen muutostyon edellytyksia parannetaan, kun asiakkaan
subjektiutta tuetaan.

Subjektiuden ja osallisuuden toteutuminen on mahdollista, kun asiakas kohdataan
oman eldméansa asiantuntijana prosessissa. Asiantuntijuudesta tulee jaettua, kun asiak-
kaalla on kokemukseen perustuva asiantuntemus omasta eldmastaan ja tyontekijalla
puolestaan ammattitaitoon perustuva tietdmys ja ymmarrys. (Pohjola 2010, 59.) Asia-
kaslahtoinen palvelu ja asiakkaan kokemus osallisuudesta syntyy naiden asiantunte-
musten yhdistdmisen myo6té (Osallisuuden ja asiakaslahtoisyyden edistdminen Pir-

kanmaan VammaisKaste -osahankkeessa 2/2012, 11).

4.3 Asiakaslahtoisyys kaytannon toiminnassa

Asiakaslahtdisyys voi toteutua asiakastyoskentelyssa, kun luovutaan asiantuntijakes-
keisyydesta ja siirrytddn yhteistyohon ja yhteistoiminnallisuuteen. Asiakkaalla on pa-
ras tietdmys omasta eldmastaan, ja hdn maarittelee oman nédkemyksensé tilanteestaan.
Tyontekijalla on ammatillista osaamista, ja han kéyttdd oman asiantuntijatyonsa poh-
jana asiakkaan esille tuomia ajatuksia tilanteestaan ja elaméastaan. Asiakas ottaa vas-
tuun omasta hyvinvoinnistaan yhteistydssa tyontekijan kanssa. Asiakkaan tarpeet, toi-
veet ja odotukset ovat talloin tyoskentelyn lahtékohtana. Asiakas maarittelee sen,
kuinka paljon tyontekija on yhteistydssd mukana ja miten nopeasti edetdan. Tama ei

kuitenkaan tarkoita sit4, ettd asiat hoidetaan joka tilanteessa niin kuin asiakas haluaa.
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(Noppari, Kiiltoméki & Pesonen 2007, 33 - 34; Friis, Eirola & Mannonen 2004, 173 -
174))

Asiakaslahtdiseen toimintaan siséltyy ajatus tyontekijan ja asiakkaan subjektiivisuu-
desta. Asiakkaan tuen tarpeisiin perustuvat tavoitteet mééritellaan ja niiden toteutu-
mista arvioidaan yhdessd. Myos asiakkaan ja tyontekijan valinen vuorovaikutus ra-
kennetaan yhdessg, silla molemmilla osapuolilla on annettavaa vuorovaikutukseen. On
kuitenkin tarkead, ettd tyontekija kykenee tarkastelemaan asiakkaan tilannetta objek-

tiivisesti, asiakkaan kokemusmaailmasta kasin. (Vilén ym. 2002, 32.)

Asiakaslahtdinen toiminta on vastavuoroista. Vastavuoroisuuden edellytyksené on
asiakkaan ja tyontekijan valinen vuoropuhelu sekd yhteisymmarrys siitd, miten asiak-
kaan tarpeisiin voidaan parhaiten vastata. Asiakassuhteen jatkuvuus luo mahdollisuu-
den yhteisymmarryksen kehittymiselle. (Virtanen ym. 2011, 18.) Tyoskentely voi olla
vastavuoroista sek& puheen, toiminnan ettd tunteiden tasolla. Tyontekijan tulee olla
asiakkaalle tarked ihminen tunnetasolla, jotta h&n voisi jakaa asioitaan tdiman kanssa.
Valittdminen ja aito kiinnostus asiakkaasta sek& h&nen esittamistéan asioista edesaut-
taa tunnesiteen syntymista. (Kiviniemi, Laksy, Matinlauri, Nevalainen, Ruotsalainen,
Seppanen & Vuokila-Oikkonen 2014, 112.)

Asiakaslahtdisessa toiminnassa tyontekijé on asiakkaan kanssa yhdenvertainen ihmi-
nen. Hanen on aito persoona, avoin, rohkea, aktiivinen ja ammattitaitoinen. Tyontekija
uskoo muutoksen mahdollisuuksiin asiakkaan elamassé ja kykenee suuntaamaan tule-
vaisuuteen. Han nakee asiakkaan kokonaisena ihmisena ja pystyy selkiyttdméaan asia-
kasta koskevat oletukset. Tydntekijé on asiakasta varten ja tukee hanté itsendisyyteen
ja riippumattomuuteen. (Kiikkala 2000, 119.) Tyontekijé pyrkii tyoskentelyssééan va-
littdvén ja luottamuksellisen ilmapiirin luomiseen. Tydskentely on ihmiskeskeisté ja
kokonaisvaltaista. (Sorsa 2001, 65.)

Asiakaslahtoisesti toimiva tyontekija on kykeneva vastaamaan asiakkaan tunteisiin.
Tyontekijé tutkivan asenteensa avulla etsii asiakkaan kanssa yhteista uutta ymmarrys-
t4. Tyontekijalla tulee olla halu kehittad itsed&dn ammatillisesti, jotta han voi omaksua
asiakasléhtoisen tyotavan. Hanella tulisi olla myos selked késitys omasta arvopohjas-
taan sekd ymmarrys omasta ihmisyydestaan. Tydskentelyssa tyontekija on mukana
omana aitona persoonana. Han kykenee antamaan tilaa asiakkaalle ja toimii levollises-

ti. (Kokkola ym. 2002, 25.) Tyontekijalta vaaditaan uskallusta kohdata asiakas, olla
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ihminen ihmiselle (Vilén ym. 2002, 43). Hanen tulee olla aidosti kiinnostunut asiak-
kaasta, asiakkaan elamésté seké elaméntilanteesta. Hanen tulee myds sitoutua tyos-
kentelemaén asiakkaan kanssa yhdessa. (Laitila 2010, 160.)

Tyontekijalla on kaksi roolia. Han on tydskentelyssa asiantuntija, mutta myos tavalli-
nen ihminen, joka kulkee asiakkaan rinnalla ja oppii asiakkaan kokemuksista. Tyonte-
kija on ammattilainen, josta tulee laheinen asiakkaalle. Vaarana on, etta tyontekijé
ammatillisuuttaan kéyttden alkaa liikaa tulkita asiakkaan eldmaa asiakkaan ohi. Dialo-
gisen lahestymisen avulla tyontekijé voi kéyttdd ammatillisuuttaan ja mahdollistaa

myos asiakkaan osallisuuden omassa tilanteessaan. (Kokkola ym. 2002, 26.)

Tyontekijan ja asiakkaan vélinen suhde on luottamuksellinen. Tydntekija voi pyrkia
ymmartamaan asiakkaan tilannetta vertaamalla sité yleensa ihmissuhteisiin. Suhteessa
pyritaan tavallisuuteen, luonnollisuuteen ja lojaalisuuteen. Asiakkaalle annetaan tukea
ja neuvoja. Kun saadaan luotua asiakkaan ja tyontekijan vélille yhteisyyttd, asiakas

voi myo6s puhua hankalista asioistaan suoremmin. Tydntekijan tulee pyrkié siihen, etta
valta asiakassuhteessa jakautuu tasaisesti asiakkaan ja tyontekijan valilla. Talloin asi-
akkaan vaikutusvalta lisaantyy. (Rostila 2001, 45 - 46.)

Asiakaslahtdisyytta pidetaan yleensa itsestaanselvyytend, mutta usein se jaa kaytan-
nossa toteutumatta, koska asiakasléhtoisyyteen liittyy paljon monitasoisia vuorovaiku-
tus-, valta-, ja organisaatiosuhteita sekd kysymyksi, jotka liittyvat vastuuseen ja
osaamiseen. Jotta asiakaslahtoisyys toteutuisi asiakkaitten kanssa tydskenneltdessa, tu-
lee tyOntekijan taata, ettd ihmisarvo, tasavertaisuus, rehellisyys ja jatkuvuus ovat tur-
vattuja. Asiakas tulee huomioida persoonana, jota halutaan aidosti auttaa ja josta vali-
tetdan. Tyontekijan tulee tietdd mitd tehdaén ja sanotaan. Jos tyéntekija on motivoitu-
nut tydssaan, han myos miettii tarkasti, miten ja milla tavalla asiakkaalle puhuu.
Tyontekijéll4 on asiantuntijatietoa ja valtaa tulkita asiakkaan kertomaa tilannetta. Ha-
nen tulee kuitenkin luopua asiantuntijavallastaan ja kohdata asiakas yhdenvertaisena,
taysivaltaisena ihmisend. (Immonen 2005, 23 - 25.)

4.3.1 Yhteistyo0 ja yhteistoiminnallisuus

Y hteistoiminnallisuus tarkoittaa, ettd asiakas ja tyontekijd kantavat vastuun yhdessa.
Tyontekijéalla on jo tydnsé puolesta ammatillinen vastuu. Asiakas voi olla vastuullinen

osapuoli vain, jos asiakas pystytddn nakeméaan yhteistybkumppanina, jolla on voima-



19

varoja. Namaé asiakkaan voimavarat tulee myds pystyé taysimittaisesti hyvéksymaan.
Asiakas ottaa vastuuta niin paljon kuin han tilanteessaan kykenee ja kantaa ndin oman
osuutensa yhteisen tavoitteen hyvaksi. Asiakas ndhdaéan ihmisend, jonka kanssa kulje-
taan yhdessa. Tyontekijan ja asiakkaan vélinen kanssakayminen on sosiaalinen tapah-
tuma, jossa molemmat osapuolet tuovat esille omat inhimilliset ndkemyksensa tilan-
teesta. Tyontekija ja asiakas kayvéat vuoropuhelua ja tuottavat ndin tuloksia. (Pohjola
1993, 72, 86.)

Juhila (2006, 137 - 139) kasittelee yhteistyota asiakkaan kanssa horisontaalisena
kumppanuussuhteena. Han pitéé asiakkaan asiantuntijuutta yhta arvokkaana kuin
tyontekijan. Talloin asiakas ja tyontekija ovat samalla tasolla ja suhde on vastavuoroi-
nen. Tyontekijan asiantuntijuuteen liittyvét taustalla olevat teoriat ja ymmarrys, joiden
kautta han nakee asiakkaan tilanteen. Hanella on oma ammatillinen tietdmyksensa ja
kokemuksia siitd, miten ratkaista esimerkiksi samankaltaisia tilanteita. Asiakas taas
tuo suhteeseen oman tietonsa, hanelld on arjen asiantuntijuutta. Jos halutaan, etta
kumppanuussuhde toteutuu, pitdisi asiakkaan esille tuomien asioiden vaikuttaa myos
tyontekijan ndkemyksiin. Asiakkaan esille tuoma tieto auttaa tydntekijaa onnistumaan
tyossaan. Myos Rostilan (2001, 47) mukaan yhteistydssa seka asiakas etta tyontekija
antavat oman panostuksensa suhteeseen. Asiakkaan tarjoama sisalto, kuten arvot, toi-
veet ja kuva omasta maailmastaan, tarjoavat sisallon tyoskentelyyn. Tyontekija taas
ymmartad ammatillisesti muutosprosessin rakennetta ja kykenee nain ohjaamaan vuo-

rovaikutusta ja yhteistyon etenemista.

Y hteistydsuhteessa asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisessa ja vuorovaikutuksessa ai-
tous on tarked elementti. Ihmisarvoa kunnioitetaan ja molemmat osapuolet ovat tasa-
arvoisia. Toiminta on yksilollista ja joustavaa. Asiakaslédhtoisyyden toteutumisen edel-
Iytys on, ettd suhde on turvallinen ja luottamuksellinen. Tall6in on mahdollista myds
kasitell4 ristiriitoja ja vaikeita asioita. Asiakaslahtdisesti toimivassa yhteistydsuhteessa
tyontekija on asiakkaan motivoija ja tukija, joka luo mahdollisuuksia asiakkaan tilan-
teeseen. Vastuu mahdollisuuksiin tarttumiseen ja tilanteen etenemiseen on kuitenkin
lopulta asiakkaalla itsellaan. (Laitila 2010, 158 - 159.)

4.3.2 Dialogisuus

Dialogisuuden késite perustuu oletukseen, etté tiedon rakentuminen tapahtuu vuoro-

vaikutuksessa, jossa molemmilla osapuolilla on oma tarked osuutensa. Vuorovaikutus
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kasitetadn vastavuoroiseksi suhteeksi, jossa osapuolet pyrkivat yhdessé rakentamaan
molemminpuolista ymmarrystd. (Monkkonen 2007, 87, 104, 185.) Osapuolien keski-
naisesté viestinnasta, yhdessa puhumisesta ja kuuntelemisesta, muodostuu koko-
naisuus, johon molemmat osapuolet ovat tuoneet oman osuutensa tietojensa, kykyjen-
sé ja tahtonsa mukaan. Tasté kokonaisuudesta syntyy uusi ymmarrys, jonka molem-
mat osapuolet voivat kokea yhteiseksi. (Peavy 1999, 88.) Tatd uutta, yhteista ymmar-
rysté ei kumpikaan osapuolista voisi tuottaa yksin. Dialogisessa vuorovaikutussuh-
teessa osapuolet vaikuttuvat toisistaan. He oppivat uutta ja heidan mielipiteensa tai

asenteensa voi muuttua. (Moénkkonen 2007, 89, 104.)

Peavy (1999, 88 - 89) kuvaa dialogista vuorovaikutusta sellaisena olemisen tapana,
jossa viestinnan osapuolet ovat tasa-arvoisia kumppaneita eikd kumpikaan yritd maa-
rata tai hallita toista. He kunnioittavat toisiaan sek& vélisidan eroavaisuuksia. Dialo-
giin osallistuminen edellyttad osapuolilta valmiutta siihen, ettd antaa kuulemansa
muuttaa itseddn. Monkkdsen (2007, 185) mukaan dialogisessa vuorovaikutuksessa
osapuolet ovat aktiivisia toimijoita. He ovat kiinnostuneita toistensa ndkékulmista ja

rohkeita kehittdméaan yhdessa uusia ideoita ja ratkaisuja.

Dialogisessa vuorovaikutuksessa keskeistd on kuuntelu ja halu ymmartad. Omien ole-
tuksien ja ennakkokuulojen vaikutus yritetddn minimoida ja kuunnella toista avoimin
mielin ja tarkkaavasti. Paneutuva ja empaattinen kuunteleminen on sinéllaan keino
asioiden selkeyttamiseen, tuen antamiseen ja toivon herattdmiseen, vaikka toinen osa-
puoli ei itse kykenisi tai haluaisi osallistua dialogiin. Vélittdméan vaikutuksen lisaksi se

antaa voimaa myos tulevien ongelmien ratkaisemiseen. (Peavy 1999, 87 - 89).

Haarankangas (2008, 28 - 30) maarittelee dialogisen keskustelun edellytykseksi neljan
periaatteen toteutumista. Naitd ovat kuunteleminen, kuultuun vastaaminen, merkitys-
ten yhteinen jakaminen seka reflektiivisyys. Dialogisessa keskustelussa osapuolet ha-
luavat kuunnella toisiaan ja ovat siihen valmiita. Tilanteeseen asettaudutaan avoimin
mielin, arvostavasti ja kiinnostuneena kuulemaan, mitd toisella on sanottavaa. Kuul-
tuun vastataan, huomioidaan toisen sanoma ja annetaan palautetta. Tallgin puhuja saa
kokemuksen kuulluksi tulemisesta. Dialogisessa keskustelussa jaetaan yhdessa merki-
tyksid. Osapuolet tuovat keskusteluun erilaisia nakdkulmia ja antavat erilaisia merki-
tyksié asioille. Kun osapuolet ovat valmiita vastaanottamaan toistensa ajatuksia ja tut-

kimaan niitd yhdessg, on uusien merkityksien ja yhteisen ymmarryksen syntyminen
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mahdollista. Dialoginen keskustelu on reflektiivista. Eri ndkokulmien pohdinta seké
asioiden tarkastelu erilaisten merkitysten ja mahdollisuuksien kannalta tekevat keskus-
telusta reflektiivisen tapahtuman. Reflektiivisyys toteutuu seka sosiaalisena reflektio-
na ettd osapuolien sisdisena itsereflektiona, kun asioita tarkastellaan vahintaan kahden
erilaisen nédkokannan perusteella. Reflektiivisessé toiminnassa kyseenalaistetaan vain

yhden oikean totuuden mahdollisuus.

Asiakastydssé dialogisuus edellyttaa turvallista ilmapiirid, jossa toista kohdellaan ar-
vostaen ja yhdenvertaisesti (Immonen 2005, 28). Parhaiten dialoginen vuorovaikutus
onnistuu yhteistoiminnallisessa suhteessa, jossa vallitsee asiakkaan ja tyontekijan véa-
linen luottamus (Monkkodnen 2007, 123). Tallgin vaikeitakin asioita voidaan kasitell&
ja tuoda esille ristiriitaisia nakemyksia (Immonen 2005, 28). Dialogisessa suhteessa
oikeutus ottaa kantaa toisen asioihin ja vaikuttaa toiseen on syntynyt suhteen kehitty-
misen myo6ta. Asiakas on valmis ottamaan annetun tiedon vastaan ja kokee sen merki-
tyksellisend. (Monkkonen 2007, 93.)

4.3.3 VVoimaantuminen

Asiakaslahtdisen toiminnan ndkemys asiakkaasta toimijana ja oman hyvinvointinsa
asiantuntijana merkitsee sitd, etta asiakas ndhdaan resurssina. Hanen voimavarojaan
hyddynnetddn palveluprosessin toteuttamisessa ja kehittdmisessd. Koska toimijan roo-
liin liittyy vastuun ottaminen omasta hyvinvoinnista sek& osallistuminen prosessiin, on
asiakaslahtoisessa toimintatavassa keskeisté aktivoida asiakasta ja luoda mahdolli-

suuksia voimaantumiselle. (Virtanen ym. 2011, 19.)

Voimaantuminen tarkoittaa sisdisen voimantunteen rakentumista. Se on ihmisestd it-
sestadn lahteva henkilokohtainen ja sosiaalinen prosessi. Voimaantunut ihminen on
I6ytdnyt omat voimavaransa ja toimii omista motiiveistaan kasin. Han on aktiivinen ja
luova toimija, joka asettaa omia pddmaariaan ja luottaa omiin mahdollisuuksiinsa.
(Siitonen 1999, 83, 93, 117 - 118.) Voimaantuminen nékyy haluna yrittaa ja tehda
parhaansa sek& vahvistuneena uskona omiin kykyihin (Toivio & Nordling 2013, 327).
Sisdisen voimantunteen saavuttanut ihminen on myonteinen ja toiveikas, ja hanelld on
halua ottaa vastuuta sek& omasta ettd yhteisonsa hyvinvoinnista (Immonen 2005, 27).
Voimaantumisella on yhteys seké ihmisen omaan etta yhteison hyvinvoinnin kokemi-
seen (Siitonen 1999, 162).
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Toimintaympéristd vaikuttaa voimaantumiseen. Toista ihmista ei voi voimaannuttaa,
sen sijaan ymparisto voi tehdd voimaantumisen mahdolliseksi ja edesauttaa sité. Voi-
maantumista tukevassa ympaéristossa ilmapiiri on turvallinen, ja ihminen voi tuntea
olevansa hyvéksytty ja arvostettu. (Siitonen 1999, 93, 161.) Hanelld on mahdollisuus
asettaa itselleen paamaaria ja tavoitella niitd. Yrittdminen ja erehtyminen on sallittua.
(Immonen 2005, 27.) My0s sosiaalisissa prosesseissa tapahtuu voimaantumista. Tar-
ked voimaantumiseen vaikuttava tekija on vuorovaikutus toisten kanssa. (Vilén ym.
2002, 26.) Tyontekijan ja asiakkaan vélisessa vuorovaikutuksessa voimaantumisen
kokemus syntyy, kun asiakas 10ytdd kohtaamisen tuloksena yhteyden omiin voimava-
roihinsa. Tuolloin asiakas alkaa nahda vaihtoehtoja ja uskaltautuu tekeméaan elaméaan-
sé& koskevia valintoja ja paatoksiéd. Asiakkaasta tulee toimija, joka vaikuttaa aktiivisesti

oman elaménsa kulkuun. (Kettunen ym. 2009, 23.)

Marjo Viisterd on pro gradu -tutkielmassaan tutkinut palveluasumista mielenterveys-
kuntoutujan voimaantumisen vélineend. Hanen mukaansa voimaantumisen edellytyk-
sené on yksilollinen ja kuntoutujan omiin l&htokohtiin ja voimavaroihin perustuva
palveluasuminen. Voimaantumista tukeviksi tekijoiksi hdn mainitsee valinnanvapau-
den, itsemaaraamisen, vapaaehtoisuuden, turvallisen ilmapiirin, toiveikkuuden ja
kuulluksi tulemisen. Kuntoutujan itsearvostusta ja uskoa omiin kykyihin ja taitoihin
tuetaan asettamalla sopivia tavoitteita, joiden saavuttaminen tuo onnistumisen koke-
muksia. Voimaantumisen lahteita 16ytyy arjen asioista ja paivittdisista toiminnoista.
(Viistera 2006, 71.)

5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

5.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Opinndytetyon tutkimusongelmana oli selvittaa asiakaslahtdisyyden toteutumista mie-
lenterveyskuntoutujien tehostetun palveluasumisen asumisyksikon arjessa. Sen tavoit-
teena oli tuoda esille asukkaiden kuvauksia ja kokemuksia asumisyksikon arjesta seké
heidan toiveitaan asumisyksikon toiminnan kehittdmiseksi. Asumisyksikko voi hyo-
dynt&& opinndytetyon tuloksia kehittdessédén toimintaansa niin, etta se vastaa mahdol-

lisimman hyvin asukkaiden tarpeisiin.
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Opinnaytetyon tutkimuskysymykset olivat:

1. Miten asiakaslahtoisyys toteutuu asumisyksikon arjessa?

2. Miten asumisyksikon toimintaa voisi asukkaiden mielesté kehittaa?

5.2 Tutkimuskohde

Opinnaytetyon tutkimuskohde oli Kymenlaaksossa sijaitseva mielenterveyskuntoutu-
jien tehostetun palveluasumisen asumisyksikko seka sielld asuvat asukkaat. Yksikko
oli julkisen sektorin yllapitdma ja aloittanut toimintansa vuonna 2002. Yksikossa oli
17 asiakaspaikkaa. Asiakkaat ohjautuivat asumisyksikkéon sosiaalipalveluiden kautta.
Asumisyksikossa tydskenteli vastaava hoitaja, seitseman lahihoitajaa, sairaanhoitaja ja
keittdja. Jokaiselle asukkaalle oli nimetty omaohjaaja ja kullakin ohjaajalla oli kolme
asukasta ohjattavanaan.

Asumisyksikon asunnot olivat yhdelle henkil6lle tarkoitettuja kaksioita seké kahden
henkilon soluasuntoja. Asunnoissa oli keittio sekéd wc- ja kylpyhuonetila, jotka solu-
asunnoissa olivat asukkaiden yhteiskaytossa. Talossa oli yhteiset ruokailu- ja oleskelu-
tilat sekd sauna ja kodinhoitohuone. Henkilokunnan kaytossa oli toimistotiloja.

5.3 Tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmé

Tutkimusmenetelman valinta perustuu tutkimusongelmaan ja -kohteeseen. Kvalitatii-
visia eli laadullisia menetelmia kaytetaan, kun halutaan tuoda esille tutkittavien henki-
I6iden n&kokulmia ja saada heidén &anensé kuuluviin. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 28.)
Laadullisen tutkimusmenetelmén tavoitteena on, ett4 ihminen kuvaa kokemaansa to-
dellisuutta, jolloin voidaan saada selville ihmiselle itselleen merkityksellisia ja tarkeitéa
asioita. Laadullisessa tutkimuksessa ei pyritd saamaan selville totuutta tutkittavasta
asiasta vaan selvittdméaéan aineistoa tulkitsemalla ihmisen asioille antamia merkityksié.
Laadullisen tutkimusmenetelman tavoitteena on liséksi olla emasipatorinen eli lisat4
tutkittavien henkil6iden ymmarrysta tutkittavasta asiasta. Tutkittavat eivét siten ole
pelkéstaén tiedon tuottajia tutkimusta varten vaan myos heidan omat ajattelu- ja toi-
mintatapansa voivat muuttua. (Vilkka 2005, 97 - 98, 103). Laadullinen tutkimusme-
netelmé& soveltui td4han opinnédytetyohon, koska vastauksia tutkimuskysymyksiin haet-

tiin asumisyksikon asukkaiden omista kokemuksista ja kuvauksista. Laadullinen me-
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netelm& mahdollisti asukkaiden henkilékohtaisten kokemusten ja mielipiteiden esille

saamisen heidan itsensa suoraan ilmaisemana.

Opinnaytetyon aineistonkeruumenetelména kaytettiin haastattelua. Haastattelulla on
paamaard, jonka maarittad tutkimuksen tavoite. Haastattelija tekee kysymyksia seké
ohjaa ja kohdistaa keskustelua tiettyihin aiheisiin tiedon tarpeen perusteella. (Ruusu-
vuori & Tiittula 2005, 23.) Haastattelu valikoitui menetelmaksi, koska se on joustava
ja siind ollaan suorassa vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa. TallGin voidaan itse
tilanteessa toistaa kysymyksia, selventaa tai syventaa vastauksia, oikaista vaarinkasi-
tyksid, esittaa lisakysymyksia ja kdyda keskustelua haastateltavan kanssa. Haastatte-
lussa on mahdollista vaihdella aiheiden ja kysymysten jarjestysta tilanteen mukaan.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 73; Hirsjarvi & Hurme 2011, 34 - 36.) Haastattelun etuna
on myas, ettd haastateltava voi aktiivisesti ja vapaasti tuoda esiin itselleen merkityk-

sellisid asioita (Hirsjarvi & Hurme 2011, 35).

5.3.1 Teemahaastattelu

Opinndytetydssé haastattelumuotona kéytettiin teemahaastattelua. Siind haastattelu
kohdentuu tutkimusongelman kannalta keskeisiin aiheisiin eli teemoihin. Teemat
suunnitellaan etukateen tutkimuksen viitekehyksen perusteella, ja haastattelu etenee
teemojen varassa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.) Teemahaastattelua varten ei laadita
yksityiskohtaista kysymysluetteloa vaan teema-alueluettelo, jota haastattelutilanteessa
tarkennetaan kysymyksilla. Kysymykset kohdistuvat teema-alueisiin. (Hirsjarvi &
Hurme 2011, 66.) Teemojen kasittelyjarjestysté voi haastattelutilanteessa vaihdella;
olennaista on, ettd haastateltava voi kuvata jokaiseen teema-alueeseen liittyvié koke-
muksiaan. Haastattelijan tehtdvana on pitaa huolta, ettd haastateltava pysyy annetuissa
teemoissa. (Vilkka 2005, 101 - 103.) Opinnadytetydssé tutkimusongelmana oli asiakas-
lahtdisyyden toteutuminen asumisyksikon arjessa. Haastattelujen tavoitteena oli selvit-
t&& asukkaiden kokemuksia asumisyksikon arjesta ja saada heidan toiveitaan asumis-
yksikdn toiminnan kehittdmiseksi. Teema-alueiden suunnittelun perustana kdytettiin
opinnaytetyon teoriaosuutta seké tutkimusongelmaa. Teemat siis muodostettiin asiois-
ta, jotka kuuluvat asumiseen ja kuntoutujan arkeen tehostetun palveluasumisen asu-
misyksikdssa. Teemojen suunnittelussa oli siten keskeista rajata alueet kattamaan ai-

noastaan asumisyksikon sisalld tapahtuvaa toimintaa. Asukkaiden kokemuksia kartoit-
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tavien kysymysten avulla pyrittiin selvittdmaan asiakaslahtéisyyden ilmenemisté asu-

misyksikon arjessa.

Haastattelurunko rakentui kolmesta teema-alueesta (liite 1): asuminen ja arjen toimin-
not, toiminta ja henkil6kunta. Jokaiseen teema-alueeseen sisallytettiin myds kehitta-
miseen liittyvid kysymyksid, joiden avulla haluttiin saada esiin asukkaiden mielipiteita
ja toiveita asumisyksikon toiminnan kehittdmiseksi. Asuminen ja arjen toiminnot -
teemassa Kkartoitettiin asumiseen ja asumisyksikon arkeen liittyviéd konkreettisia toi-
mintoja ja ilmapiirid. Teema sisalsi asuntoon, kotitdihin, ruokailuun, henkildkohtai-
seen hygieniaan, rajoituksiin, yhteisiin asioihin ja vastuutehtaviin liittyvia kysymyk-
sid. Liséksi kysyttiin mielipiteitd asumisesta. Toiminta-teemassa selvitettiin asukkai-
den toimintaa asumisyksikdssa. Siihen kuuluivat viikko-ohjelma, paivaohjelma, va-
paa-aika, asumisyksikdssa jarjestettava toiminta ja vaikutusmahdollisuudet. Teemassa
kysyttiin myos toiveita asumisyksikdssa jarjestettdvan toiminnan kehittdmiseksi. Hen-
kilokunta-teemassa kartoitettiin henkilékunnan toimintaa. Teema sisélsi kysymyksia
yhteistyosta, luottamuksesta, yksilollisyydesté ja tasavertaisuudesta. Liséksi kysyttiin

henkilékunnan toimintaan liittyvié toiveita.

Teemahaastattelussa ei ole tyypillista laatia varsinaista kysymysluetteloa. Teemahaas-
tattelua kayttavan haastattelijan on kuitenkin hyvé varautua siihen, etta haastattelu ei
etenekadn odotusten mukaan. Haastateltava saattaa esimerkiksi olla valmistautunut
vastaamaan strukturoituihin kysymyksiin tai hanté jannittaa haastattelutilanne. Tallais-
ten tilanteiden varalta on hyvé, ettd haastattelijalla on valmiiksi muotoiltuja kysymyk-
sid, joiden avulla varmistetaan haastattelun sujuvuus ja tiedonsaanti. (Hirsjarvi &
Hurme 2011, 48, 103.) Teemahaastattelurunkoon pé&adyttiin lisédmaén valmiita kysy-
myksia, jotta tarkeimmat asiat tulisivat varmasti esille haastattelussa. Valmistelemalla
kysymykset etukédteen ennakoitiin myos sitd, ettd haastateltavan vuorovaikutustaidot

ja kyky ilmaista itsedan voivat olla rajoittuneita.

Tutkimusongelma maérittdd myods haastattelussa tarvittavat taustatiedot. Taustatieto-
jen avulla tutkimuksen tekija voi hahmottaa millaista kokemusta, ymmarrysta tai asi-
antuntemusta vasten haastateltava kuvaa tutkittavaa asiaa. (Vilkka 2005, 110.) Opin-
naytetyossa haastattelujen taustakysymyksena paadyttiin kysymaan haastateltavan

asumisaikaa asumisyksikossa. Asumisajan pituuden katsottiin vaikuttavan haastatel-

tavan kokemuksiin asumisesta asumisyksikossé.
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5.3.2 Teemahaastattelujen toteutus

Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina, joka on yleisin haastattelujen toteuttamis-
tapa. Yksilohaastattelun vaihtoehtona harkittiin ryhméhaastattelua. Sita ei kuitenkaan
valittu, koska ryhmassé voi olla vaarana yksittéisten henkildiden dominoiva vaikutus
siihen, kuka saa puhua ja mita sanotaan. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 61, 63). Toteutta-
mistavasta keskusteltiin myos asumisyksikon henkilokunnan kanssa. Heidan nake-
myksensa mukaan ryhmahaastattelutilanteessa olisi todennakoist, etté yksittaisten
asukkaiden kokemukset ja mielipiteet eivét vélttamatta paasisi esille yhta hyvin kuin
yksilohaastattelussa. Osa asukkaista myo6tdilee helposti muiden mielipiteita ja sanomi-
sia, jolloin haastattelijoiden on vaikea saada selville juuri heidan kokemuksiaan ja na-
kemyksiaan.

Haastattelun tarkoituksena on saada tutkimusaiheesta mahdollisimman paljon tietoa.
Sen onnistumista edesauttaa, ettd haastateltava tietdd haastattelun aiheesta jo etuka-
teen. Tietoja voidaan antaa samalla, kun kysytadn suostumusta haastatteluun ja sovi-
taan sen ajankohdasta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 73.) Henkilokunta kertoi opinnayte-
tyosté sekd sen tavoitteista asumisyksikon asukkaille ja kyseli vapaaehtoisia haastatel-
tavia. Henkilokunnan mukaan haastateltavia oli aluksi vaikea saada. Asukkaat eivat
omasta mielestadn osanneet tai uskaltaneet puhua asioista haastattelijoille tarpeeksi
“hienosti”. Henkilokunta kuitenkin korosti opinndytetyon merkitystd asumisyksikon
toiminnalle, jolloin kuusi asukasta ilmoitti suostuvansa haastatteluun. Asumisyksikol-
le oli toimitettu etukéteen suostumuslomake (liite 2), jossa kerrottiin opinndytetydsta
ja sen tarkoituksesta seké haastattelujen toteuttamisesta. Haastateltavat allekirjoittivat
suostumuksen ennen haastattelun toteuttamista. Haastattelujen toteuttamisajankohdas-
ta sovittiin henkildkunnan kanssa, ja henkilokunta sopi yksilokohtaiset haastatteluajat
asukkaiden kanssa. Haastattelut pidettiin kolmena iltana viikon aikana, ja kunakin il-
tana haastateltavia oli kaksi. Haastatteluihin osallistuivat molemmat opinndytetyon te-
Kijat.

Haastattelupaikan tulisi olla rauhallinen, turvallinen ja hairiéton, jotta saadaan hyva
kontakti haastateltavaan. Usein kotiympariston koetaan olevan tallainen. Kaikki eivét
kuitenkaan halua vierasta ihmisté kotiinsa. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 74.) Haastatte-
luun varattuun tilaan on hyvé tutustua ennakkoon sen sopivuuden varmistamiseksi
(Vilkka 2005, 112). Henkilokunnan ehdottama haastattelupaikka oli heidan kéytos-
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séan oleva toimisto- ja kokoustila, jonka soveltuvuus kaytiin etukateen tarkistamassa.
Lisaksi haastateltaville oli ennakkoon annettu mahdollisuus valita, haluavatko haastat-
telupaikaksi kyseisen henkil6kunnan tilan vai oman asuntonsa. Haastatteluista yksi to-
teutettiin asukkaan kotona ja muut henkilékunnan tilassa. YKksi haastateltavista halusi

asumisyksikon ohjaajan olevan mukana haastattelutilanteessa.

Haastattelujen aluksi kerrattiin haastattelutilanteeseen liittyvia asioita, kuten haastatte-
lujen nauhoittaminen seka haastateltavan mahdollisuus keskeyttéa haastattelu halutes-
saan. Haastateltavan suostumus haastatteluun varmistettiin ennen haastattelun aloitta-
mista, vaikka se oli saatu Kirjallisena etukéteen. Haastattelujen kestoaikaa ei ollut ra-
jattu etukéteen vaan haastateltaville annettiin mahdollisuus vastata kiireettémasti haas-
tattelukysymyksiin ja niisté esiin nousseisiin lisakysymyksiin. T&man ansiosta myos
kysymysten ulkopuoliset asiat paasivat esille, mika edesauttoi haastateltavien vapau-
tuneisuutta tilanteessa. Haastattelutilanteissa koettiin tirkedmmaksi haastateltavien
vapautuneisuus ja mahdollisuus ilmaista itsedan laajemminkin kuin vain teema-
alueiden rajaamissa asioissa. Haastattelujen kesto vaihteli noin puolesta tunnista tun-
tiin. Kaikki haastattelut nauhoitettiin, jotta saatiin tarkasti talteen haastateltavien ker-

tomat asiat.

Joissakin haastatteluissa haasteeksi nousi haastateltavan kyky ilmaista itseddn seké
ymmarta esitettyja kysymyksia. Tallaisissa tilanteissa yritettiin selventad kysymysta
tai kysya eri tavoin, jotta haastateltavan oma mielipide saataisiin esille. Tasta huoli-
matta haastateltava ei valttdmatta osannut vastata esitettyyn kysymykseen. Yhdessa
haastattelussa ohjaajan lasndololla saattoi olla vaikutusta haastateltavan esille tuomiin
asioihin. Kun haastattelussa kéytiin l&pi henkilokuntaa kasittelevaé teema-aluetta, oh-
jaaja tarjoutui lahtemaan pois haastattelutilanteesta. Haastateltava kuitenkin halusi oh-
jaaja olevan paikalla koko haastattelun ajan. Osa haastateltavista vaikutti vasyneelta
haastattelun edetessd, miké saattoi heijastua saatuihin vastauksiin. Jotta mik&an teema-
alue ei olisi jaanyt vahemmalle huomiolle, teema-alueita ja niihin liittyvia kysymyksia

kaytiin l&pi eri jarjestyksessé.

5.4 Tutkimusaineiston analysointi

Haastatteluaineiston analysointi aloitettiin litteroimalla aineisto eli muuntamalla puhe
tekstiksi. Aineiston litteroinnin tarkkuuden maarittaa tutkimusongelma ja tutkittava

ilmid. Jos halutaan tutkia vuorovaikutusta tai haastatteluun osallistuneiden valisia suh-
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teita, litterointi tulisi tehdd mahdollisimman tarkasti ja merkita ylés myds puheen tau-
ot ja merkitykset. Jos taas tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita asiasiséllgistd, kovin
tarkkaa litterointia ei ole tarpeen tehdd. Hyva olisi kuitenkin litteroida haastateltavien
puheenvuorojen lisaksi myos haastattelijan tekemét kysymykset ja kommentit. Talldin
voidaan pohtia, vaikuttiko haastattelijan muotoilema kysymys saatuun vastaukseen.
(Ruusuvuori 2010, 424 - 425.) Opinnéytety6ssa haastatteluaineisto litteroitiin haastat-
telu kerrallaan sanasta sanaan. Litteroidessa ei merkitty haastateltavan puheen taukoja
eikd danenpainoja tai adnnéhdyksid, koska tutkimuksessa oli tarke&é haastateltavien
tuottama asiasisaltd. Aineistosta jatettiin litteroimatta sellaiset kohdat, joissa haastatel-
tava puhui ohi tutkittavan asian. Litteroitua aineistoa kertyi 31,5 sivua rivivélilla yksi
Kirjoitettuna.

Kun aineisto on litteroitu, sita tulee lukea l&pi moneen kertaan, etté aineisto tulee tu-
tuksi. Aineiston analyysi edellyttaa, ettd tuntee aineistonsa. Tutusta aineistosta alkaa
nousta ajatuksia ja kysymyksid. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 143.) Litteroinnin jalkeen
aineistokokonaisuus luettiin 1api moneen kertaan, jotta se tulisi tutuksi. Sen jalkeen
aineisto jarjestettiin uudelleen teemoittelemalla. Teemat muodostettiin teemahaastatte-
lurungon mukaisesti. Kustakin haastattelusta poimittiin teemoittain seké haastattelu-
kysymykset ettd vastaukset niihin. Tallainen etenemistapa oli luonteva, koska haastat-
telut etenivat paasaantoisesti haastattelurungon mukaan. Samalla aineistoa karsittiin
edelleen ja jatettiin pois sellaiset asiat, jotka eivat olleet olennaisia tutkittavaan on-
gelman kannalta. Aineiston teemoittelu tehtiin tekstinkasittelyohjelmalla, jolloin tee-
mojen alle voitiin helposti koota myos sellaiset kohdat aineistosta, jotka sopivat use-

aan eri teemaan.

Opinndytety6ssa tavoitteena oli tuoda esille asukkaiden kuvauksia ja kokemuksia
asumisyksikon arjesta, jotta voitaisiin tarkastella asiakaslahtdisyyden toteutumista
asumisyksikossa. Asukkaiden kuvaukset ja kokemukset siis jarjesteltiin teema-
alueittain, jolloin myds asiakaslahtoisyyden toteutumista voitiin tarkastella teemoit-
tain. Aineiston analyysissé edettiin niin, ettd asukkaiden kokemukset ja kuvaukset ar-
jesta tiivistettiin opinnédytetyon tuloksiksi. Asiakaslédhtdisyyden toteutumista selvitet-
tiin analysoimalla tuloksia. Niita peilattiin teoriaan asiakaslahtoisyydesta ja etsittiin
asiakokonaisuuksia, jotka kuvasivat arjessa toteutuvia asiakaslahtdisyyden elementte-
ja. Tuloksista nousi esiin myos asukkaiden toiveita asumisyksikon toiminnan kehitta-

miseksi.
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5.5 Toteutusaikataulu

Asumisyksikon vastaavaan hoitajaan otettiin yhteytta maaliskuussa 2013 ja kysyttiin
mahdollisuutta tehd& opinnaytetyd yksikoélle ajankohtaisesta asiasta. Tuolloin sovittiin
alustavasti, ettd yksikossa toteutetaan asiakastyytyvaisyyskysely, jonka tuloksia asu-
misyksikko voi hyddyntaa toimintansa kehittamisessa. Aihe vahvistettiin Kymenlaak-
son ammattikorkeakoulussa huhtikuussa 2013. Opinndytetyon toteuttaminen edellytti
tutkimuslupaa, jonka hakemiselle oli edellytyksena tutkimussuunnitelman hyvéksy-
minen aloitusseminaarissa. Koska aloitusseminaaria ei ehditty pitdd enéa kevaan aika-

na, tutkimusluvan hakeminen siirtyi syksyyn 2013.

Syyskuussa 2013 otettiin yhteyttd kaupungin arkieldman tukipalvelujen palveluvas-
taavaan ja keskusteltiin h&dnen kanssaan opinnéytetyosta ja sen toteuttamista. Keskus-
telussa opinndytetydn aihe tarkentui, ja tutkimussuunnitelman laadintaan seké tutki-
musluvan hakemiseen saatiin samalla hyddyllista tietoa. Kéytdnnon syista opinnayte-
tyon ohjaaja vaihtui syyskuun 2013 alussa, ja aloitusseminaari pidettiin syyskuun
2013 lopussa uuden ohjaajan kanssa. Lopullinen tutkimussuunnitelma valmistui loka-
kuussa 2013, jolloin myds anottiin tutkimuslupaa. Lupa saatiin marraskuussa 2013.
Vuoden 2014 alussa kirjoitettiin teoriaosuutta seka laadittiin teemahaastattelurunko ja
tarkentavat kysymykset teema-alueittain. Haastattelut toteutettiin asumisyksikossé
helmikuun 2014 lopussa ja haastatteluaineisto litteroitiin maaliskuussa 2014. Aineisto
analysoitiin kesalla 2014. Syksyn 2014 aikana Kirjoitettiin opinndytetyon tulokset,

johtopaéatokset ja pohdinta sekéa viimeisteltiin teoria-osuutta.

5.6 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen tarkeimpid eettisia periaatteita ovat haastateltavan informointi ja siihen
perustuva suostumus, luottamuksellisuus seké yksityisyyden séilyminen (Hirsjarvi &
Hurme 2011, 20). Asumisyksikon asukkaille kerrottiin opinndytetydsté ja sen tavoit-
teista. Osallistuminen oli vapaaehtoista, ja haastateltavat allekirjoittivat kirjallisen
suostumuksen haastatteluun osallistumisesta. Haastateltavilla oli mahdollisuus kes-
keytt44 haastattelu halutessaan. Haastattelut olivat luottamuksellisia eika haastattelu-
aineistoa padssyt nakeméaan muut kuin opinnadytetyon tekijat. Nauhoitetut haastattelut
seka litteroitu aineisto havitettiin heti aineiston analysoinnin jalkeen. Haastateltavien
henkil6llisyys ei tullut esille tutkimuksen misséén vaiheessa. Yksityisyyden séilymista

heikensi kuitenkin se, ettd asumisyksikon henkilokunta kertoi opinnéytetyosta asuk-
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kaille ja samalla kysyi vapaaehtoisia osallistujia haastatteluun. N&in henkildkunta tie-
si, ketka haastatteluihin osallistuivat. Toisaalta henkilokunnan mukanaolo opinnayte-
tyon toteutusvaiheessa oli valttaméatontd, ettd tutkimushaastattelut ylipaataan voitiin

tehda. Tutkimussuunnitelmassa ja -luvassa oli mééritelty jo ennakkoon se, miten tut-

Kimusaineistoa voitiin yksikossa kerata.

Laadullista tutkimusmenetelméaa kaytettdessa tutkimuksen toteuttaminen ja luotetta-
vuus ovat sidoksissa toisiinsa (Vilkka 2005, 158). Luotettavuutta lisaa tarkka selostus
tutkimuksen eri vaiheista ja aineiston tuottamisen olosuhteista (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 1997, 232). Opinnadytetydssa kuvattiin tutkimuksen toteutuksen ja aineiston
analysoinnin eri vaiheet sek& haastattelutilanne ja -olosuhteet mahdollisimman tarkas-
ti. N&in tuotiin nakyvaksi, mitd opinndytetyon eri vaiheissa oli tehty ja milla tavoin

johtopaéatoksiin oli paadytty.

Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole tuottaa tilastollisia yleistyksia vaan ku-
vata ilmi6té tai tapahtumaa tai ymmartaa tiettyd toimintaa. Nain ollen on térkeda, etta
tutkimukseen osallistuvilla haastateltavilla on mahdollisimman paljon tietoa tai koke-
musta tutkittavasta asiasta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85.) Tassa opinnaytetydssa
asuminen asumisyksikossa oli riittava peruste haastatteluun osallistumiselle. Haasta-
teltavia ei valikoitu milladn muulla perusteella, koska katsottiin, ettd jokaisella asu-
misyksikossa asuvalla oli omakohtaista kokemusta asumisyksikon arjesta. Haastatte-
luun osallistuneiden asukkaiden asumisajat vaihtelivat neljasta kahteentoista vuoteen.
Voidaankin ajatella, etta pitkdn asumisajan ansiosta haastateltavilla oli runsaasti ko-

kemukseen perustuvaa tietoa asumisesta.

6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Asuminen ja arjen toiminnot

Haastateltavat asuivat itsekseen kaksioissa tai kahden henkildn soluasunnoissa. Hei-
dan asumisaikansa vaihtelivat neljésté kahteentoista vuoteen. Haastatteluista ilmeni,
ettd asumisyksikdssé oli voinut vaihtaa asuntoa, esimerkiksi soluasunnosta omaan
asuntoon. Erés haastateltava oli vaihtanut asuntoa useampaan kertaan ja koki pie-
nemmastd asunnosta suurempaan siirtymisen eteenpédin menemisend. Yksi haastatelta-

va oli joutunut vaihtamaan pienempéan asuntoon uuden asukkaan saapumisen vuoksi.
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Haastateltavat kertoivat, ettd olivat itse kalustaneet ja sisustaneet asuntonsa. Osalle

haastateltavista kodin laittaminen “oman maun mukaan” oli tarkeaa.

Haastatteluista ilmeni, ettd haastateltavilla oli tietty viikoittainen siivouspaiva, joka
maaraytyi asuinportaan mukaan. Tuolloin kaikki samassa portaassa asuvat siivosivat
oman asuntonsa. Haastateltavat kertoivat, ettd ainoastaan tuona tiettyna paivana siivot-
tiin. Joka toinen viikko siivouspdaivana haastateltavat vaihtoivat lakanansa. Eréaan
haastateltavan mukaan asumisyksikdsta joutui muuttamaan pois, jos ei siivouspéivana
siivonnut. Haastattelijoiden kysyttya asiasta tarkemmin haastateltava kuitenkin kertoi,
ettd ohjaajat huolehtivat siita, etta siivous tehtiin. Yksi haastateltavista toi esille, etta
miké&li siivouspéivéana ei jostain syystd pystynyt siivoamaan, voi henkilokunnan kans-
sa sopia toisen ajankohdan siivoamiselle. Siivouskaytanngista sai muutoinkin sopia

henkilokunnan kanssa:

”...mie saan niinku kahen viikon vilein siivota ja muiden pitdd joka viikko...Niin, Se

’

on poikkeuslupa.’

”...mie siivoon aamupdivdlld osan ja iltapdivdilld osan.”

Haastattelujen mukaan haastateltavat pesivat itse pyykkinsé paitsi lakanapyykin, jonka
toimintaryhma pesi. Yhté haastateltavaa lukuun ottamatta haastateltavilla oli sovitut
pyykkipéivat. Yksi haastateltavista sai itse paattad, milloin pesi pyykkinsd. Sovittujen
pyykkipdivien liséksi haastateltavat tosin kertoivat voivansa pesté pyykkia tarpeen

mukaan.

Haastateltavat kertoivat syovansé asumisyksikon keittdjan valmistamaa ruokaa, jota
tarjottiin viisi kertaa paivéssé tiettyina kellonaikoina. Haastateltavat eivét itse osallis-
tuneet varsinaiseen ruoanlaittoon, mutta kukin vuorollaan osallistui muihin keittiotoi-
hin. Ruokailusta sai olla pois, jos siihen oli syy. Pd&asiassa haastateltavat soivat yksi-
kon yhteisissé tiloissa sijaitsevassa keittiossa. Yksi haastateltavista kertoi ruokailevan-
sa omassa asunnossaan omasta halustaan, koska koki ruokailutilanteet vaikeiksi.
Omassa asunnossa oli ruokailtava myds, jos oli sairas tai jos ei ollut paikalla ruoka-

aikaan. Haastateltavat kertoivat voivansa vaikuttaa keittdjan laatimiin ruokalistoihin:

"Kylhdn se kokki kysyy vdlil niit mielipiteitdkii, ettd mitds ty6 haluaisitte syodd joskus

)

Jja mitds uutta tyo haluaisitte et kokeiltais.’
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Haastateltavien asunnoissa oli valmius laittaa ruokaa, mutta heidéan kertomansa mu-
kaan hella ei ollut toiminnassa. Haastateltavat kdyttivat omaa mikroaan, mikali halusi-
vat lammitt&é ruokaa kotonaan. Yksi haastateltavista toivoi voivansa valmistaa itse
ruokaa omassa asunnossaan, koska oli aikaisemmin laittanut ruokaa ja piti ruoanlai-
tosta. Haastateltavien asunnoissa oli jadkaappi ruokatarvikkeiden séilytysté varten.

Useat haastateltavat kertoivatkin hakevansa kaupasta “evdstd” omaan asuntoonsa.

Kaikilla haastateltavilla oli asunnossaan mahdollisuus ké&yda suihkussa. Osalla haasta-
teltavista oli sovittu viikko-ohjelmassa, kuinka usein he peseytyivét. Osa kavi suih-
kussa oma-aloitteisesti, kun siltd tuntui. Haastatteluista ilmeni, ett4 henkilokunta ei
puuttunut peseytymiseen, mutta puuttuisi kyll&, jos peseytymisen laiminldisi. Asumis-

yksikdssa oli tietyt saunapéivét, jolloin saunassa voi halutessaan kayda.

Haastateltavilta kysyttiin, millaisia rajoituksia asumisyksikossa oli. Haastateltavat toi-
vat esille, etta liikkua sai vapaasti, kunhan ilmoitti henkilokunnalle asumisyksikosta
poistumisesta ja paluuajasta. Yksi haastateltavista kertoi, ettd henkilokunnalta tuli ky-
sya lupa poistumiseen. Asukkaiden liikkumista rajoitti se, etta ulko-ovista ei péassyt
ulos eika sisaan ilta yhdeksan ja aamu seitsemén valilla. Asumisyksikdn ulkopuolella
ei voinut olla tuona aikana ilman erityista syyta ja etukateen sopimista. Aamukokouk-
sessa ja ruokailuissa piti olla paikalla, jos ei etukéteen ollut muuta sovittu. Erés haas-
tateltavista oli sitd mieltd, ettd kaikilla asukkailla ei olisi samoja rajoituksia. YKksi
haastateltavista toi esille, ettd han ei saanut liikkua linja-autolla kello neljén jalkeen ja

joutui antamaan bussikorttinsa seké puhelimensa henkilékunnalle yoksi.

Haastateltavat kokivat rajoitukset eri tavoin. Osan mielesté rajoitukset ja sdannot toi-

vat turvallisuutta ja olivat tarpeellisia:

“Minust ne on ihan turvallisii ja on tietyt rajat ja sellaset selvdit sddnnét ja kaikki tdl-

’

laset jutskat, ei mitenkdid mitdd pahaa oo sanottavaa.’

Yksi haastateltavista koki ilmoittamisen vaivaannuttavaksi ja rajoitukset valilla turhik-
si. Toisaalta samainen haastateltava téhtasi itsendiseen asumiseen ja koki tarkeaksi

sen, ettd joutui sopeutumaan saantdjen noudattamiseen:

"Tds talos on kaikki niin sddntdjen mukaan tehty ja niin myos tuol ulkomaailmas siel-

’

laki joutuu sddntoi noudattaa, mut pitdid alkaa totuttelee siihen.’
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Erds haastateltavista oli joutunut totuttelemaan rajoituksiin, jotka asumisen alkuaikoi-
na tuntuivat vaikeilta. Menoista ilmoittaminen tuntui nykyisin kuitenkin ymmaérretta-

valta, koska muutoin henkildkunta olisi huolissaan.

Haastatteluista ilmeni, ettd asumisyksikon yhteisista asioista paatettiin yhteisissa ti-
loissa pidettavassa aamukokouksessa. Aamukokous pidettiin joka arkiaamu kello yh-
deksaltd, ja sithen osallistuivat kaikki yksikon asukkaat. Kokouksessa asukkaiden piti
ilmoittaa, mit4 kukin paivan aikana tekee. Jokaiselta kysyttiin ja jokainen kertoi vuo-
ron peraan paivéan tekemisensa. Aamukokouksessa sovittiin yhteisista asioista ja kes-
kusteltiin pédivan tapahtumista, uusista ryhmisté, tulevista retkista seka ongelmatilan-
teista asumisyksikossa. Siind myos kyseltiin asukkaiden mielipiteitd. Kokouksessa voi
ehdottaa muutoksia toimintaan, ja haastateltavien mukaan henkilokunta toivoikin, etta
asukkaat toisivat esille omia muutosehdotuksiaan. Haastatteluista ilmeni, ett& henki-
I6kunta piti omia palaverejaan, joissa keskusteltiin ja paatettiin talon yhteisista asiois-
ta, ryhmistd, matkoista, hallinnollisista asioista seka asioista, joita oli tullut esiin aa-
mukokouksissa. Henkil6kunta ilmoitti paatetyista asioista aamukokouksissa asukkail-

le.

Haastateltavilla oli erilaisia mielipiteitd aamukokouskéaytannosta. Osa haastateltavista

koki, ettd aamukokouksia oli liian usein ja ne toistuivat samanlaisina:

"Vililld tuntuu puisevalt, ku se on joka aamu paitsi lauantaina ja sunnuntaina el

’

00...Melkein joka pdivi sama ohjelma, aina samaa.’

”...noi tollaset aamukokoontumiset ni jotenki, ni tota tdd voi olla aika karkeasti sanot-

)

tu, ettd laitosmaisii juttui.’
Joillekin aamut olivat vaikeita ylipaataan, mik& vuoksi aamukokouksetkaan eivét ol-
leet mieluisia. Haastateltavien mielesta yhteisten kokousten pitdminen jonakin toisena
ajankohtana, esimerkiksi iltaisin, ei kuitenkaan onnistuisi. YKksi haastateltavista piti
aamukokouskaytantoa hyvand, koska hanen mielestaan asumisyksikko oli "’yksi per-
he” ja oli hyvé kokoontua kuulemaan muiden péivdohjelma. Haastateltava koki, etté
aamukokouksesta oli hyva alkaa pdiva. Samaisen haastateltavan mielestd aamuko-

kouksessa kasiteltavissa asioissa “johtaja” sanoi kuitenkin viimeisen sanan, minka

han koki turvalliseksi.
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Haastateltavilla oli asumisyksikdssa vastuutehtévia kuten tiskikoneen tyhjentdminen,
poydan kattaminen, yhteisten tilojen lattioiden moppaaminen seké lakanapyykin pe-
seminen. Paivittéisid vastuutehtavié hoiti toimintaryhma, johon kuului kerrallaan kol-
me asukasta. Toimintaryhma vaihtui paivittdin, ja jokaisella asukkaalla oli toiminta-
ryhmévuoro viiden paivén valein. Haastateltavien mukaan ryhman jasenet pystyivat
kesken&an sopimaan toiden jakamisesta. Kysyttaessa mielipidetta vastuutehtavista
haastateltavat suhtautuivat niihin pd&osin myonteisesti. Niita pidettiin piristavina seka
hyvané harjoitteluna tulevaisuutta varten. Erds haastateltavista koki, etta vastuutehta-
vat olivat hyva asia, jotta talo toimisi. Vaikka vastuutehtévat eivét aina tuntuneet mie-

luisilta, ne hoituivat kylla.

Suurin osa haastateltavista kertoi viihtyvénsa asumisyksikdssé ja pitavéansa ilmapiiria
hyvané. Osalle asuminen asumisyksikossa oli aluksi tuntunut vaikealta ja sopeutumi-
nen vienyt aikaa. Yhdelle haastateltavista asuminen yksikdssa tuntui edelleen vaikeal-
ta, koska asumisessa tuli noudattaa niin monia séantdja. Useissa haastatteluissa nousi
esiin, ettd haastateltavat olivat saaneet sanktiota toimiessaan sadntdjen vastaisesti tai
jattdessaan tekemaétta sovittuja tehtévia. Osa haastateltavista koki sanktiot oikeuden-
mukaisiksi ja valttamattomiksi, koska muuten kaikki asukkaat eivat noudattaisi sdan-
toja eivatka tekisi sovittuja asioita. Toisaalta osa oli sitd mieltd, ettd sanktioita sai liian
helposti pienistd asioista. Yksi haastateltavista kuitenkin oli sitd mieltd, ettd henkil6-
kunta ei nykyaan niin herkdasti maarannyt sanktioita kuin aikaisesmmin. Asumisyksi-
kdssa asumisen hyviksi puoliksi haastateltavat mainitsivat ruoan, ohjelmat kuten ret-
ket, toiset asukkaat, asumisen turvallisuuden ja rauhallisuuden, arkielaman taitojen
oppimisen seka mahdollisuuden olla omissa oloissaan. Normaalirutiinien ulkopuoli-
nen toiminta koettiin piristavéksi ja sit toivottiin lisdd. Haastatteluista nousi esiin, etta
erityisesti asukkaiden keskindinen ilmapiiri koettiin hyvaksi ja sopuisaksi. Erds haas-
tateltavista mainitsi toisten asukkaiden olevan huumorintajuisia ja luotettavia. Hanen
mukaansa asukkaat esimerkiksi kavivat kahvilla toistensa luona. Toisaalta erés asukas
kertoi, ettd yksittdisen henkildn huono tuuli heijastui kaikkiin asukkaisiin. Asumisen
huonoiksi puoliksi koettiin toisten asukkaiden ajoittainen valehteleminen, etuileminen

ruokailutilanteissa seka liiallinen puheliaisuus.
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6.2 Toiminta

Haastateltavilla oli henkilokohtaiset viikko-ohjelmat, jotka oli laadittu yhdessa oma-

ohjaajan kanssa ja joiden siséltdon he kokivat voivansa vaikuttaa:

“Hoitajan kanshan se pitdd se viikko-ohjelma. Jokaiselle on omat sopimukset joka
asukkaalle. Kaikil ei o niinku sama jokasel vaan jokasel on ihan oma yksityin sopi-

12

mus.

“"Mie olen puhunnu siit oman ohjaajan kanssa, ni ollaa sovittu, mitd siin on, kuuluu

viikko-ohjelmaad...Siin pystyy vaikuttaa siihen hyvin ni.”’

Yksi haastateltavista tosin totesi, ettd hanella ei ollut nykyaan minkaanlaista ohjelmaa.
Viikko-ohjelmiin oli merkitty omat paivittaiset toiminnot, tehtavét ja menot. Naité
olivat esimerkiksi pyykkipaiva, siivouspéiva ja paivatoimintaan sekd asumisyksikon
jarjestamaan ryhmatoimintaan osallistuminen. Ohjelmaan merkittyihin asioihin tuli
haastateltavien mukaan sitoutua. Haastatteluista ilmeni, ettd viikko-ohjelma oli saatta-
nut pysya ldhes samanlaisina asumisen alusta asti tai se ei endé pitanyt paikkaansa,
koska asukas pystyi hoitamaan tekemisensé ja menonsa itsendisesti ilman sitd. Yhdel-

I& haastateltavalla viikko-ohjelman péivittdminen oli parhaillaan tekeilla.

Haastateltavien arkea rytmittivat arjen rutiinit kuten ruokailut seka siivous- ja pyykki-
paivat, paivatoiminta ja asumisyksikon jarjestama toiminta. Asumisyksikon ulkopuo-
liseen paivatoimintaan kertoi osallistuvansa kolme haastateltavaa. Henkilokunta oli

ehdottanut heille paivatoimintapaikkaa:

)

”Se sano, et se on mulle hyvdks, sinne on hyvd mennd.’

... kdy sielld niin kauan kuin haluat ja sitten ku se ei endd kiinnosta niin sit voidaan

katsoa jotain muuta. ”

Haastateltavat olivat itse voineet paattaa osallistumisestaan. Paivatoimintaan osallis-
tuminen koettiin mieluisana. Haastateltavat kertoivat, ettd asumisyksikossa jérjestet-
tiin erilaista ryhmatoimintaa. Yksikossé toimi heidan mukaansa esimerkiksi uimaryh-
ma4, leipomisryhmad, ruokaryhma seké lenkkiryhmé. Muusta toiminnasta mainittiin le-

vyraati, askartelu, joululeipominen, retket sekd matkat. Haastatteluista ilmeni, etta
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toimintaa oli tana vuonna tullut lisda edellisiin vuosiin verrattuna. Haastateltavat oli-
vat itse voineet paattaa ryhmiin osallistumisestaan, tosin henkil6kunta oli kehottanut

tai kannustanut osallistumaan:

”...yrittdd kannustaa, ettd kannattaa nyt kuitenkii mennd noihin ryhmii, mikd edesaut-

tais, ettd pdrjdd yksin.”

Mikéali ryhmé&an osallistumisesta oli sopinut, siihen oli sitouduttava.

Haastateltavat kokivat voivansa vaikuttaa asumisyksikdssa jéarjestettavaan toimintaan.
He voivat esittaa toiveitaan ja ehdottaa uusia ryhmié tai retkid. Heidan mielipiteitdan
kaynnissa olevasta toiminnasta kysyttiin ja toimintaa jarjestettiin asukkaiden enem-
miston mielipiteen mukaisesti. Suurin osa haastateltavista oli tyytyvéisia jarjestetta-
vaan toimintaan. Osa haastateltavista kuitenkin toivoi nykyistakin enemmén toimintaa
asumisyksikkoon. Namé haastateltavat toivoivat lisaa ryhmié seké erityisesti enem-
man retkia ja matkoja. Uusiksi ryhmiksi ehdotettiin késitydkerhoa, kirjastoryhmaa se-

ka hengellista ryhmaa.

Vapaa-ajan toiminnoiksi haastateltavat mainitsivat television katselun, musiikin kuun-
telun, kaupassa ja kirpputorilla kdymisen, lomat kotona, kavelylenkit, vierailut ysta-
vien luona, kasityot ja askartelun. Osa haastateltavista kertoi katsovansa televisiota
yhteisissa tiloissa, 0sa omassa asunnossaan. Y hteisissa tiloissa asukkaat sopivat kat-
sottavasta televisiokanavasta keskenadn. Haastateltavat kertoivat yllapitavansa ihmis-
suhteitaan vierailemalla ystavien luona, viettamalla lomia kotona seka pitamélla yh-
teyttd puhelimitse. Vain osalla haastateltavista k&vi vieraita asumisyksikossa. Eras
haastateltava kertoi tapaavansa ystavidén asumisyksikon ulkopuolella, koska hénen
ystavillaan oli ennakkoluuloja paikkaa kohtaan. Kysyttdessa tarkemmin vierailujen
kéaytannoista osa kertoi, ettd vierailut piti sopia henkilékunnan kanssa etukateen, ja osa
kertoi vain ilmoittavansa vierailuista. Yksi haastateltavista kertoi, ettd henkil6kunta
paatti hénen vointinsa mukaan, pystyiko han ottamaan vastaan vieraita tai l&htemaan
itse kyldilemé&éan. Eras haastateltavista mainitsi, ettd henkilokunta merkitsee vierailut

kalenteriinsa.
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6.3 Henkilokunta

Haastateltavien mielesta yhteistyd henkilokunnan kanssa sujui hyvin. He kokivat, ettd
henkilokunta otti heidat tasapuolisesti huomioon. Haastatteluista ilmeni, etté henkil6-
kunta jarjesti aina tarvittaessa aikaa kahdenkeskisille keskusteluille, jolloin voitiin pu-

hua kaikista haastateltavia askarruttavista asioista:

”Aina mie pddsen juttelemaan.”

"Ettd ei jadny sillee et ois joku asia jddnny sillee niinku ettd ei ois kdsitelty...”

Ensisijaisesti keskusteluja kaytiin omaohjaajan kanssa, mutta kenen tahansa henkil6-
kuntaan kuuluvan kanssa voitiin kdydéa juttelemassa. Hyvana ja turvallisena kaytanto-
na pidettiin, ettd henkilokunta k&vi iltaisin asunnoissa juttelemassa ja toivottamassa
hyvaa yotd. Haastatteluista nousi esiin, ettd henkilékunta kannusti henkil6kohtaisten
tavoitteiden saavuttamisessa. Esimerkiksi ryhmétoimintaan osallistumiseen kannustet-
tiin, koska siita olisi hydtyad asukkaalle tamén tavoitellessa itsendista asumista. Suurin
osa haastateltavista luotti henkilokuntaan ja pystyi keskustelemaan vaikeistakin asiois-
ta tyontekijoiden kanssa. Yksi haastateltava piti osaa henkilokunnasta epéluotettavana,
eiké sen vuoksi kertonut kaikista asioistaan. Kun haastateltavilta kysyttiin, mité tapah-
tui, jos henkilékunnan kanssa oli eri mielta jostakin asiasta, haastateltavat vastasivat
hyvin eri tavoin. Yksi haastateltavista kertoi myodntyvansa henkilokunnan mielipitee-
seen, kun taas erdan haastateltavan mukaan tilanteesta syntyi véittely ja eri vaihtoehto-
jen miettiminen. Yksi haastateltavista koki, ettd henkilokunnan mielipiteen mukaan
toimittiin. Erds haastateltavista arveli, ettd erimielisyydet aiheuttaisivat molemmin-

puolista mykkakoulua, mutta niitd pystyisi kuitenkin jalkeenpdin selvittamaan.

Haastateltavien kokemukset tasavertaisuudesta henkildkunnan kanssa vaihtelivat.
Haastatteluista nousi esiin, ettd haastateltavat kokivat ihmisina olevansa samanarvoi-

sia kuin tyontekijét:

”No ihmisend kaikki on samanarvosii ja se on ihan tilanteest riippumatta ja asioista.
Ni ketdd ei pidd tota arvostella...Kaikki on samanarvosii ja jokaisen pitdis muistaa se

* »
asia.

"Myo ajatellaa aika samalviisii loppujen lopuks.”
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Osa haastateltavista kuitenkin totesi, etta he eivat tunteneet olevansa taysin tasavertai-
sia, koska tyontekijat olivat terveitd ja he itse mielenterveyskuntoutujia. YKksi haasta-
teltava koki vahvasti, ettd ei ollut tasavertainen tyontekijoiden kanssa, koska namé
olivat koulutettuja ja vastuussa asumisyksikon asukkaista. Samainen haastateltava to-

tesi, ettd ihmisarvo oli kuitenkin kaikilla yhtélainen.

Asumisyksikon arjessa tasavertaisuutta koettiin keittiotoihin osallistumisessa. Tyos-
kentely yhdessa keittajan apuna sai tuntemaan itsensa tarkeaksi ja tarpeelliseksi:

”...tuntee, et on niinku tdirked sille, ku se sanoo aina, et hdin ei pdrjdis ilman teittii.”

Tasavertaisuuden kokemuksia syntyi myds keskusteluissa henkilékunnan kanssa:

1

“Ja sit kun niitd surujaa itkee tuolla, ni siind on just se, ettd ne ei tunnu hoitajilta.’

Kysyttéessa haastateltavilta, mitd he haluaisivat henkilokunnan tekevén toisin, he toi-
voivat enemmaén henkilokohtaista huomioon ottamista, ystavallista kohtelua ja jous-
tamista. Muutama haastateltava piti henkilokunnan antamia sanktioita joustamatto-
muuden osoituksena. Yhden haastateltavan mielesté henkilokunta kayttaytyi kuin ky-

seessd olisi "maailmanloppu”’, mikali asukas toimi vaarin.

7 JOHTOPAATOKSET

7.1 Asiakaslahtdisyyden toteutuminen asumisyksikon arjessa

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuoda esille asumisyksikdn asukkaiden kuvauksia ja ko-
kemuksia yksikon arjesta. Niité tarkastelemalla voitiin tehda paatelmia asiakaslahtoi-
syyden toteutumisesta. Johtopaatoksissa tuodaan nékyville asiakaslahtoisyytta kuvaa-
via kdytantojd ja toimintatapoja seké arvopohjaa, jolle asumisyksikdn toiminta perus-

tuu.

Asumisyksikdssa jokaisella asukkaalla oli oma asuntonsa, jossa saattoi vietta4 aikaa
haluamallaan tavalla. Asukkailla oli mahdollisuus ilmentaa persoonallisuuttaan omaa
asuntoaan sisustaessaan ja viettdessaan sielld vapaa-aikaa. Asukkailla oli vastuu
omasta kodistaan ja kotitdiden tekemisesta. Paasaantoisesti kotitoita tehtiin asumisyk-

sikdn madrittelemén aikataulun mukaan. Vaikka asumisyksikdssa rutiinit saatelivat
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pitkalti asukkaiden péivittaista ja viikoittaista toimintaa, niitd oli mahdollisuus yksil6l-
lisesti muuttaa. Tastd voidaan péatelld, ettd asumisyksikdssd huomioidaan paitsi asuk-
kaan toimintakyky ja voimavarat myds jokaiselle ominainen, yksil6llinen tapa suoriu-

tua arjen tehtavista. Viisteran (2006, 71) mukaan yksil6llinen, kuntoutujan omiin voi-

mavaroihin ja lahtokohtiin perustuva palveluasuminen tukee voimaantumista ja kun-

toutumista.

Olennainen osa arjen toimintoja on ruoan valmistaminen. Asumisyksikossé asukkailla
ei ollut mahdollisuutta valmistaa ruokaa omassa asunnossaan, vaan ruokailu toteutet-
tiin yhteisateriointina. Siten ruokailuajat rytmittivat asukkaiden paivat. Asukkaiden
yksil6llisyys ja toimintakyky voitiin ottaa huomioon ruokailun toteuttamisessa. Heilla
oli mahdollisuus olla osallistumatta yhteiseen ateriointiin ja ruokailla omassa asunnos-

saan. Asukkailla oli vaikuttamismahdollisuuksia siihen, mita asumisyksikdssa syotiin.

Asuminen asumisyksikdssa oli yhteisollistd. Asumisyksikon yhteisista asioista paatet-
tiin aamukokouksissa, joihin kaikki asukkaat osallistuivat. Yhteisell&d kokoontumisella
oli luotu asukkaille mahdollisuus ilmaista mielipiteitd&n ja sopia yhteisista asioista.
Asukkaiden itsemaédraamisoikeutta ja osallisuutta toteutetaankin asumisyksikdissa pi-
tamalla sdanndllisia asukaskokouksia, joissa henkilokunta ja asukkaat voivat keskus-
tella yhdessa péivittéisesta toiminnasta seké sen kehittdmisesté (Iltseméaaraamisoikeu-
den toteutuminen sosiaalihuollon ymparivuorokautisissa palveluissa 2013, 55). Kan-
nustamalla asukkaita omien nakemysten esille tuomiseen annetaan asumisyksikossa
asukkaille mahdollisuus vaikuttaa seka omaan etté koko yhteison toimintaan. Vaikka
asumisyksikossa asuminen on strukturoitua, asukkaiden halutaan antavan panoksensa
arjen muokkaamiseen ja toiminnan suunnitteluun. Tdma kuvastaa, ettd asukkaiden ar-
vostelukykyyn luotetaan ja heidan nakdkulmiaan arvostetaan. Asukkaat voivat olla
osallisia oman eldménsé sisallon muotoutumisessa samoin kuin koko yhteison raken-
tumisessa. Nayttaakin silta, ettd asumisyksikdssa asukas nahdéan toimijana, jolla on
kykya osallistua yhteiseen paatoksentekoon, asumisyksikon toiminnan suunnitteluun
sekd ongelmatilanteiden selvittelyyn yhdenvertaisena tyontekijan kanssa. Siten asuk-
kaat eivét ole vain passiivinen, henkilokunnan jarjestdman toiminnan kohde. Nakemys
asukkaasta toimijana ja yhdenvertaisena asiantuntijana tyontekijan kanssa myos edis-

t&a yksilon voimaantumista.
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Yhteisollisyys ilmeni asumisyksikdssa myos siten, ettd asukkaat kantoivat vastuun yh-
teisiksi méaéritellyisté tehtavista sekd yksilona ettd ryhman jasenend. Viistera (2006,
71) on tutkimuksessaan todennut, ettd onnistumisen tunteet arjessa ja péivittaisissa
toiminnoissa tukevat voimaantumista. Kun kuntoutujalle asetettavat tavoitteet ovat
realistisia, hdnen on mahdollista selviytyé niista ja siten saada varmuutta omiin ky-
kyihinsa ja taitoihinsa. Tassa tutkimuksessa asumisyksikon asukkaiden kykyyn suo-
riutua tehtévista luotettiin, ja heille annettiin vastuu ja vapaus suunnitella ryhman si-
sélla tehtavien jakaminen ja toteutus. Asukkaat kokivat itsensé tarpeellisiksi osallistu-
essaan vastuutehtdvien tekemiseen. Vastuutehtévista suoriutuminen vahvistaa asuk-

kaan uskoa omiin kykyihins ja edesauttaa asukkaiden voimaantumista.

Asumisyksikdssa oli kaikille asukkaille yhteiset sé&dnnot. Lisaksi oli kdyt6ssa rajoituk-
sia, jotka voivat aineiston perusteella olla seka yhteisia etta yksilokohtaisia. S&annét ja
rajoitukset toivat turvallisuutta asumisyksikon arkeen ja asukkaiden elaméan. Ne koet-
tiin paitsi turvallisuutta tuottavina myos valttdmattomina ja ymmarrettavind asumisyk-
sikon toimimiselle. Turvallinen toimintaymparistd on puolestaan edellytys voimaan-
tumiselle. Myds Laitilan (2010, 157) vaitoskirjassa tutkimukseen osallistuneet asiak-
kaat pitivat perusteltuja rajoituksia turvallisuutta tuottavina. Laitilan mukaan perustel-
lut seké& asiakkaille ymmarrettaviksi tehdyt rajoitukset ovat osa asiakasl&htoista toi-
mintatapaa.

Asumisyksikon arkea saatelivat kaikille yhteiset rutiinit, kuten aamukokoukset, ruo-
kailut ja siivouspéivét. Asukkailla oli yksil6lliset viikko-ohjelmat, jotka oli laadittu
tyontekijan ja asukkaan yhteistyond. Asukkailla oli mahdollisuus vaikuttaa oman viik-
ko-ohjelmansa muotoutumiseen. Tdma osoittaa, ettd viikko-ohjelman laadinnassa
hyddynnetdan asukkaan tietdmysta ja ndkemystd omasta eldmaéstéén, tarpeistaan ja
kyvyistéédn sekd tyontekijan ammatillista nékokulmaa asiakkaan tilanteesta. Nain asi-
antuntijuudesta tulee jaettua, ja asukkaan subjektiuden ja osallisuuden toteutuminen
mahdollistuu. Asumisyksikon rutiinien lisaksi viikko-ohjelmiin oli merkitty ulkopuo-
liseen pdivatoimintaan sekd asumisyksikon jarjestaméaan ryhmatoimintaan osallistu-
minen. Paivatoimintaa oli suunniteltu ja pohdittu yhteistydssa henkilokunnan kanssa,
ja asukas sai itse paattaa osallistumisestaan. Henkil6kunta kannusti osallistumaan
asumisyksikon ryhmatoimintaan, mutta osallistuminen oli vapaaehtoista. Jos asukas
kuitenkin oli p&attanyt olla mukana ryhmassg, hanen oli sitouduttava siihen ja kannet-
tava vastuu omasta osallistumisestaan. Viisterd (2006, 72) on tutkimuksessaan toden-
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nut, ettd yksilén vapautta tehda omia péatoksiaan ja valintojaan tukee periaate, jossa
kuntoutujaa ohjataan ja tuetaan, muttei pakoteta osallistumaan toimintaan, johon hén
ei vield ole valmis. Toisaalta osa kuntoutujista saattaa kayttaa vapaaehtoisuutta hyvak-
seen, jolloin pdivat kuluvat ilman erityista toimintaa. Tall6in on tarkeaa, etta tyonteki-
jat osaavat motivoida kuntoutujaa seké antaa alkusysayksen toimintaan ryhtymiselle.
Tassa tutkimuksessa nousee esiin toisaalta asumisyksikon henkildkunnan kannustami-
nen ryhmatoimintaan osallistumiseen ja toisaalta vapaaehtoisuus osallistua. VVaikka
asumisyksikdssa ryhméatoimintaan osallistuminen nahdaan tarkeaksi, asukkaan itse-

maaraédmisoikeutta kunnioitetaan ja han saa itse paattaa osallistumisestaan.

Vaikka asumisyksikon arki nayttaytyi melko rutiininomaisena ja strukturoituna, asuk-
kaiden paivaan sisaltyi yksilollistd toimintaa. Sen suunnittelussa asukas oli ollut mu-
kana. Oman yksil6llisen arjen suunnittelun lisdksi asukkaalla oli mahdollisuus vaikut-
taa asumisyksikossa jarjestettavan ryhmatoiminnan sisaltoon kertomalla mielipiteitdan
ja toiveitaan. Tastd voidaan paatelld, ettd asumisyksikdssa asukas nahdaéan tyontekijén
kanssa tasavertaisena toimijana, joka voi vaikuttaa oman arkensa muotoutumiseen.
Pirkanmaan VammaisKaste -osahankkeen raportissa todetaan, etta asiakaslahtoisessa
toiminnassa asiakkaalla on mahdollisuus kokea osallisuutta omassa elaméssaan ja yh-
teisGssadn. Raportin mukaan esimerkiksi asumisyksikossa asukas voi kokea osalli-
suutta osallistuessaan ryhméatoimintaan seké saadessaan mahdollisuuksia vaikuttaa
ryhméatoiminnan sisaltéon. (Osallisuuden ja asiakaslahtoisyyden edistaminen Pirkan-

maan VammaisKaste -osahankkeessa 2012, 11.)

Asiakaslahtdisessa toiminnassa kunnioitetaan asiakkaan valintoja ja omaa tapaa elaa
yhteisossé (Kiikkala 2000, 116). Asukkaat viettivat vapaa-aikaa haluamallaan tavalla
henkilokunnan siihen puuttumatta. VVapaa-aikaa vietettiin yhdessé toisten kanssa esi-
merkiksi katselemalla televisioita yhteisissé tiloissa tai vierailemalla toisten asukkai-
den luona. Jotkut asukkaat taasen viihtyivét itsekseen oman asuntonsa rauhassa. Haas-
tatteluaineistosta k&vi ilmi, ettd asukkailla oli mahdollisuus yllapitad ihmissuhteitaan

ja tavata vieraita omassa asunnossaan.

Laitilan (2010, 158 - 159) tutkimuksessa asiakasldhtdinen yhteistyGsuhde nayttaytyy
tasa-arvoisena, ihmisarvoa kunnioittavana, yksilollisend ja joustavana suhteena asiak-
kaan ja tyontekijan valilla. Asiakas ja tyontekija voivat téllaisessa suhteessa kohdata

toisensa aidosti ja vuorovaikutuksellisesti. Asiakaslahtdiseen yhteistyGsuhteeseen liit-
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tyy turvallisuus ja luottamus, jolloin vaikeita ja ristiriitaisia asioita voidaan kéyda lapi.
Myos asiakkaiden tasapuolinen kohtelu on osa asiakaslahtdista yhteistydsuhdetta.
Tassa tutkimuksessa asukkaat toivat selkeasti esille, etta kokivat olevansa ihmisiné
yhdenvertaisia henkilékunnan kanssa. He myds kokivat, ettd henkilokunta kohteli
asukkaita tasapuolisesti. Aineiston perusteella voidaan paatella, ettd ihmisarvon kun-
nioittaminen ja tasa-arvoisuus ovat asumisyksikon arjessa toiminnan ldhtokohtana.
Lis&ksi aineistosta ilmeni, ettd asukkaiden ja henkilokunnan vélinen suhde oli luotta-
muksellinen. Henkilokunnalla oli aina aikaa kohdata asukas ja keskustella. Asumisyk-
sikdssa oli turvallinen ja arvostava ilmapiiri, jolloin asukkaat pystyivat kertomaan
vaikeista ja henkilokohtaisista asioista henkilokunnalle. Vaikeista ja henkilokohtaisis-
ta asioista keskustellessa asukkaille syntyi kokemuksia tasavertaisuudesta ja kuulluksi
tulemisesta. Kuulluksi tulemisen tunne syntyy kokemuksesta, jossa pelkan kuuntele-
misen lisaksi kuuntelija ymmartéa tai edes haluaa ymmartéé kertojan sanomaa. Kuul-
luksi tulemista on myos itseméardédmisoikeuden ja toiveiden huomioonottaminen
mahdollisuuksien rajoissa. (Vilén ym. 2002, 46.) Haastattelujen perusteella my®os risti-
riitoja ja erimielisyyksia pystyttiin useimmiten késittelemaan, vaikkakin asukkailla oli
tasta erilaisia kokemuksia. Aineistosta nousee voimakkaasti esiin, etta tydntekija on
asukkaan rinnalla kulkeva ihminen, johon voi luottaa, joka antaa tukea ja kannustaa
paadméaérien saavuttamisessa. Tyontekijat ovat asukkaita varten ja vélittavat heista.
Ajan antaminen asukkaalle seka valmius kuunnella ja kohdata asukas kuvastavat ih-

miskeskeistd tyoskentelytapaa ja kiinnostusta asukkaan eldmasta.

7.2 Asumisyksikon toiminnan kehittdminen

Opinndytetyon toisena tavoitteena oli tuoda esille asumisyksikon asukkaiden toiveita
toiminnan kehittdmiseksi. Toiveita kartoitettiin teema-alueittain siten, ett4 jokaiseen
teema-alueeseen siséltyi kehittdmiseen liittyvia kysymyksid. Kuitenkin haastatteluja
tehdessd huomattiin, ettd asukkailta oli vaikea saada suoraan kysyttéessé konkreettisia
kehittamisideoita. Pikemminkin kehittdmisen aiheita nousi esiin muun keskustelun

lomassa.

Asumiseen ja arjen toimintoihin liittyvid kehittdmiskohteita olivat ruoanlaittomahdol-
lisuus omassa asunnossa seka aamukokouskaytantd. Haastatteluista ilmeni, ettd omas-
sa asunnossa ei voinut valmistaa ruokaa, vaikka kaikissa asunnoissa oli ruoanlaitto-

mahdollisuus. Salo & Kallinen (2007, 276) ovat tutkimuksessaan todenneet, etta
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omien aterioiden valmistaminen vahvistaisi asukkaan omanarvontuntoa seka psyyk-
kista yksiloitymistd. Mikéli asukkaalla on taito itse valmistaa ruokaa ja siihen on
asunnossa mahdollisuus, tulisi tuota taitoa voida kayttaa. Téassa tutkimuksessa erityi-
sesti yksi haastateltavista olisi halunnut hyédynt&é ruoanlaittomahdollisuuden ja lait-
taa itse ruokansa. Haastatteluista ei ilmennyt, miksi kaikilta asukkailta oli evétty ruo-
anlaittomahdollisuus. Yhdeksi asumisyksikon toiminnan kehittamiskohdaksi nousikin
esiin se, ettd ne asukkaat, joilla olisi halua ja kykya valmistaa ruokaa, voisivat tehda
ainakin osan aterioistaan itse omassa asunnossaan tai osallistua yhteisen ruoan valmis-
tamiseen. Ruoanlaittomahdollisuuden hyédyntdminen tukee asukkaan omanarvontun-

non vahvistumista sekéd edesauttaa kuntoutumista (Salo & Kallinen 2007, 275).

Vaikka aamukokouskéytanto oli asukkaille keino vaikuttaa ja olla osallinen asumisyk-
sikdssa, osa haastateltavista koki sen puisevana ja laitosmaisena kéytanténa. Aamuko-
koukset toistuivat sisélloltdan samanlaisina joka arkiaamu. Lisaksi haastateltavat toi-
vat esiin, ettd aamukokouksia ei tarvitsisi olla niin usein. Aineiston perusteella vaikut-
taisi siltd, ettd aamukokoukset ovat niin sisdédnrakennettu toiminto arjessa, etteivéat
asukkaat usko voivansa vaikuttaa sen muuttamiseen millaén tavoin. Haastatteluaineis-
tosta ei tosin voinut saada selville, ovatko asukaat edes esittaneet aamukokouskéytan-

toon liittyvia toiveita tai muutosehdotuksia henkilokunnalle.

Asumisyksikon jarjestdmad ryhmatoimintaa seka retkia ja matkoja toivottiin lisaa,

vaikka haastateltavien kertoman perusteella niita olikin jo monipuolisesti. Ryhmadide-
oiksi mainittiin esimerkiksi kirjastoryhma ja késitydkerho. Haastatteluista ilmeni, etta
toimintaa oli kuluvan vuoden aikana jérjestetty enemman kuin aikaisemmin. Suunni-
teltujen toimintojen liséksi toivottiin normaalirutiinien ulkopuolista, spontaania teke-

mista lisaa.

Haastatteluissa haluttiin saada esille myds henkilékunnan toimintaan liittyvia toiveita.
Tassd kohdin haastateltavat eivat juurikaan 10ytaneet kehitettdvéa vaan yhteistyon ko-
ettiin sujuvan péaéosin hyvin. Henkilékunnalta kuitenkin toivottiin huomioonottamista,
ystévallistd kohtelua ja joustamista. Joustamista toivottiin erityisesti sanktiokaytén-

noissa.
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8 POHDINTA

Asiakaslahtdinen toiminta on voimakkaasti arvosidonnaista. Aineiston perusteella
nayttaa silté, etta asumisyksikon toiminnan arvoina ihmisarvoa seké yhdenvertaisuutta
pidetdén tarkeind. Haastateltavat toivat selkeésti esille, ettd jokainen on ihmisena yhta
arvokas ja yhdenvertainen, on sitten tyontekija tai mielenterveyskuntoutuja. Vaikuttai-
sikin siltd, ettd asumisyksikossa henkilokunta ja asukkaat ovat yhdessé keskustelleet
arvoista, ja asukkaille on muotoutunut selkea késitys omasta ihmisarvosta seka ihmis-
ten samanarvoisuudesta. Myds yksilollisyys, itsemaaradmisoikeus, tasavertaisuus ja
osallisuus nousevat arvoina esiin. Asumisyksikossa yksilollisyys otetaan huomioon
etenkin kunkin asukkaan paivittéisen ja viikoittaisen toiminnan suunnittelussa. Asu-
misyksikon yhteisia arjen rutiineita on mahdollisuus toteuttaa asukkaan yksilollisten
voimavarojen ja kykyjen mukaan. Itsemaaraamisoikeus toteutuu valinnanvapautena.
Asukkaat voivat esimerkiksi paattaa itse osallistumisestaan jarjestettyyn toimintaan
asumisyksikon sisalld ja ulkopuolella samoin kuin vapaa-ajan vietostaan. Toisaalta
kuitenkin aineistosta nousee esiin se, ettd asumisyksikon strukturoitu arki rutiineineen
sekd sdannot ja rajoitukset kaventavat kaytannossa asukkaiden valinnanvapautta. Tal-
laisia rajoittavia tekijoita ovat esimerkiksi aamukokoukset, ruokailuajat seké siivous-
paivat. Myos ulko-ovien lukitseminen yoajaksi voidaan ndhda itseméardédmisoikeutta
rajoittavana tekijand. Huomattavaa on, ettd asukkaat itse eivat juurikaan kyseenalais-

taneet edelld mainittuja rajoittavia tekijoita.

Asumisyksikdssa halutaan tukea asukkaiden osallisuutta kannustamalla asukkaita
tuomaan esiin omia mielipiteitaan, toiveitaan ja ehdotuksiaan. Asukkaat osallistuvat
sekd oman arkensa ettd asumisyksikon toiminnan suunnitteluun. Nain asukkailla on
mahdollisuus vaikuttaa oman arkensa muotoutumiseen. Nayttaisikin silta, etta tyonte-
kijoiden ndkokulman rinnalla pidetd&n asukkaiden nakokulmaa tarkednd ja pyritdan
tasavertaiseen yhteistyosuhteeseen. Osallisuutta voi tarkastella myds yhteisollisen
asumisen nakokulmasta. Kun jokainen asukas joutuu kantamaan omalta osaltaan vas-
tuuta asumisyksikon yhteisiksi méaritellyista velvoitteista sekd osallistumaan yhteisiin

kokoontumisiin, hdn on véistdmaétt osallinen, jopa tahtomattaan.

Erityisen merkittaviksi aineistosta nousevat sellaiset kuvaukset, joissa haastateltavat
kertovat tasavertaisuuden ja tarpeellisuuden kokemuksistaan. Voimakkaimpia tasaver-

taisuuden kokemuksia oli haastateltaville syntynyt tilanteista, joissa tyontekija oli ollut
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ihmisend aidosti lasna kuunnellen ja tukien. Tyontekijén halu olla tavallinen ihminen
ammatillisen roolinsa liséksi on edellytys kohdata asiakas yhdenvertaisena ihmisené ja
luoda aito yhteistyosuhde. Toisaalta tasavertaisuuden tunteen oli synnyttanyt myos yh-
teinen arkinen tekeminen tyontekijan rinnalla. Tuolloin haastateltava oli kokenut ole-
vansa paitsi tasavertainen myos tarpeellinen. Ihminen tarvitseekin todellisia mahdolli-

suuksia olla hyodyllinen ja hyddyntdd omia voimavarojaan.

Asumisyksikon arki voi olla asiakaslahtoistd, kun henkilokunta pitaa asiakaslahtoi-
syytté toiminnan lahtékohtana. Tuolloin on syytd pohtia, mitéd asiakaslahtoisyys oike-
astaan tarkoittaa juuri omassa toimintaymparistossa. Pelkka periaate asiakaslahtoisyy-
desta ei siis riitd vaan sen tulee ndkyd myos k&ytannon toiminnassa. Tutkimusaineisto
kokonaisuutena kertoo henkildkunnan tavasta toteuttaa asumisyksikon arkea ja toi-
mintaa. Aineiston perusteella asumisyksikén henkilékunnalla on pyrkimys toimia

asiakaslahtoisesti asumismuodon sallimissa rajoissa.

Aineistosta ilmenee, ettd henkilokunta haluaa kehittéé toimintaa ja ottaa asukkaat ke-
hittdmistyohon mukaan. Nayttaakin siltd, ettd asumisyksikdssé ndhdaan oman toimin-
nan kehittdminen tarkeéksi. Vaikka asumisyksikdssa on foorumi yhteisten asioiden,
mielipiteiden ja toiveiden esittamiselle, eivat asukkaat valttamatta juuri siina tilantees-
sa 0saa tuoda esille omia toiveitaan tai mielipiteitd&n. Myds asumisyksikon arkea elet-
t&essé voi nousta esiin tyytymattomyyden aiheita tai erilaisia toiveita, jolloin henkil6-
kunnalla tulisi olla herkkyyttd huomata ne. Pienetkin parannukset ja asukkaiden toi-

veiden huomioiminen ovat merkityksellisia.

9 LOPUKSI

Koimme opinnéytetyon aiheen melko vaikeaksi. Kun etsimme teoriatietoa asiakaslah-
toisyydestd, huomasimme, ettd kasite itsessaan on epaselvé eika asiakaslahtoisté toi-
mintaakaan voi méaritella yksiselitteisesti. T&man vuoksi oli haastavaa analysoida ja
tulkita haastatteluaineistoa asiakaslahtoisyyden ndkokulmasta. Aineiston analysointi
kuitenkin auttoi ymmartaméaan asiakaslahtoisyyden kasitettd paremmin, ja mieles-
tdmme onnistuimme kuvaamaan asiakaslahtoisyyden toteutumista asumisyksikon ar-
jessa. Asiakaslahtoisyys nayttaytyi meille asukkaiden arvostamisena seka sellaisena
henkilokunnan toimintatapana, joka antoi asukkaille mahdollisuuden vaikuttaa omaan
arkeensa joskus pieniltékin tuntuvissa asioissa. Konkreettisia kehittdmisehdotuksia

saimme asukkailta melko vahan. Kehittdmiskohdiksi nostimme toiveiden lisaksi asuk-
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kaiden esille tuomia heille epdmieluisia asioita, joita voitaisiin asumisyksikon arjessa

muuttaa.

Opinnaytetyon prosessissa eniten parannettavaa olisi ollut haastattelujen toteuttami-
sessa. Haastattelukokemuksen puute vaikutti haastattelujen tekemiseen. Aineistoa ana-
lysoitaessa huomasimme, ettd joihinkin haastateltavien esille tuomiin seikkoihin oli-
simme kaivanneet liséselvitystd, esimerkiksi sanktiokaytant0 seké rajoitukset olivat
tallaisia asioita. Haastattelun kuluessa olisimme voineet tehdé tarkentavia ja syventa-
via kysymyksid enemmaén. Lisaksi olisimme etukéteen voineet huomioida paremmin
sen, ettd haastateltavat saattavat kokea haastattelutilanteen hyvinkin stressaavana ja
vasyttdvand. Haastattelut olivat joillekin haastateltaville kestoltaan liian pitkid, koska
yritimme noudattaa haastattelurunkoa tarkasti. Tallaisissa haastatteluissa olisimme
voineet poimia haastattelurungosta ja tarkentavista kysymyksista vain olennaisimmat
asiat, jolloin joihinkin asioihin olisimme pureutuneet syvemmin ja joitakin asioita jat-
taneet pintapuolisemmalle tarkastelulle. Haastattelujen toteutus muistutti joissakin
haastatteluissa enemman strukturoitua haastattelua kuin teemahaastattelua.

Opinnaytetyon jatkotutkimuksena voitaisiin tutkia asiakaslahtoisyytta tydntekijoiden
nakokulmasta. Olisi mielenkiintoista selvittaa, mita tydntekijoiden mielesté asiakas-
l&htdisyys on ja miten he voivat itse tyontekijoina vaikuttaa asiakaslahtdisyyden toteu-
tumiseen. Lisaksi voitaisiin tutkia, miten tydyhteiso ja organisaatio vaikuttavat yksit-

taisen tydntekijan mahdollisuuksiin toimia asiakaslahtoisesti.
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Liite 1/1

TEEMAHAASTATTELURUNKO

Taustatiedot:

asumisaika

Kuinka kauan olet asunut asumisyksikossa?

1. Asuminen ja arjen toiminnot

asunto

kotityot

ruokailu

henkil6kohtainen hygienia

rajoitukset

yhteiset asiat

vastuutehtavat

ilmapiiri

mielipide asumisesta

Millaisessa asunnossa asut?

Oletko itse voinut vaikuttaa asunnon kalustamiseen ja si-
sustamiseen?

Miten kotityot sujuvat?

Kuka paattaa, milloin siivoat ja peset pyykkia? Voitko itse
vaikuttaa asiaan?

Miten ruokailet?

Voitko valita/vaikuttaa siihen, milloin sy6t ja mita syot?
Voitko itse valmistaa ruokaa asunnossasi?

Voitko osallistua ruoanlaittoon?

Voitko itse paattada, milloin peseydyt ja kdyt saunassa?
Millaisia rajoituksia asumisyksikdssé on?

Miten koet rajoitukset?

Miten asumisyksikon yhteisista asioista paatetaan?

Mitd mielté olet tasta kaytdnnosta?

Millaisia vastuutehtévia sinulla on asumisyksikdssa?
Mité mieltd olet vastuutehtévista?

Millainen ilmapiiri asumisyksikossa on?

Miltd asuminen asumisyksikdssé on tuntunut?

Mika on mielestasi toimivaa asumisyksikon arjessa/Mitka
ovat asumisen hyvét puolet?

Mité haluaisit muuttaa asumisyksikon arjessa/Mitka ovat

asumisen huonot puolet?



. Toiminta

viikko-ohjelma

paivaohjelma

vapaa-aika

toiminta asumisyksikdssa

vaikutusmahdollisuudet

toiminnan kehittdminen

. Henkil6kunta
yhteistyo

luottamus

yksil6llisyys

tasavertaisuus

henkilokunnan toiminta
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Onko sinulla viikko-ohjelma?

Miten viikko-ohjelmasi on laadittu?

Mité teet pdivisin?

Jos kayt pdivé- tai tydtoiminnassa, miten paikka on valittu?
Oletko itse voinut vaikuttaa paikan valintaan?

Voitko itse paattada, miten vietét vapaa-aikasi?

Miten voit yllapitdd ihmissuhteitasi?

Jarjestetadnko asumisyksikossa riittavasti toimintaa?

Miten voit vaikuttaa asumisyksikon toimintaan?
Kysellaanko sinun mielipiteitasi asumisyksikon toiminnas-
ta?

Koetko, ettd mielipiteill&si on vaikutusta?

Millaista toimintaa haluaisit asumisyksikkdon?

Miten yhteisty6 henkilékunnan kanssa sujuu?

Miten kertomasi tai toivomasi asiat huomioidaan kaytén-
nossa?

Onko tyontekijoilla tarpeeksi Kiireetonta aikaa sinulle?
Onko aikaa keskusteluille?

Koetko, ettd sinua kuunnellaan?

Luotatko henkildkuntaan?

Voitko keskustella vaikeistakin asioista?

Mité tapahtuu, jos olet eri mieltd henkil6kunnan kanssa?
Kuinka juuri sinut huomioidaan?

Onko tyontekijoilla sama késitys (avun)tarpeistasi kuin si-
nulla?

Koetko olevasti tasavertainen tyontekijoiden kanssa?
Miten se nakyy kaytanndssa?

Mita haluaisit henkilékunnan tekevan toisin?
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Liite 2

Hyva asukas

Olemme Kymenlaakson ammattikorkeakoulun sosionomiopiskelijoita. Teemme opinndytetyota,
jonka aiheena on asiakaslahtoisyys. Tyon tarkoituksena on selvittdd asukkaiden kokemuksia asu-
misyksikon arjesta seké tuoda esille asukkaiden toiveita asumisyksikon toiminnan kehittdmiseksi.

Opinnéaytety6té varten haastattelemme asumisyksikon asukkaita ja haastatteluja kéytetadan tyon ai-
neistona. Haastatteluissa kysymme asumiseen ja arjen kulkuun liittyvid kysymyksid. Kysymykset
eivat koske asukkaiden henkilokohtaisia asioita. Haastattelut nauhoitetaan, jotta kaikki tarvittava
tieto saadaan talteen. Muut kuin opinnédytetydn tekijat eivat padse nakemaén haastatteluaineistoa.
Aineisto havitetddn analysoinnin jalkeen.

Kaikki haastatteluissa saamamme tiedot ovat ehdottoman luottamuksellisia eiké haastateltavan hen-
kilollisyys tule esille missadn vaiheessa. Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista ja haastatte-
lun voi keskeyttaa milloin tahansa.

Toivomme, ettd osallistut haastatteluun!

Ystavallisin terveisin
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Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni haastatteluun.
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