Saara Kokkonen

KUN NAURATTAA
JA
ON HYVA MIELI

Savon Vammaisasuntosdation asiakkaiden
mielipiteitd palveluasumisen laadusta

Opinndytetyo
Sosiaalialan koulutusohjelma

Syyskuu 2013

—_—
)

y 4
MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences




KUVAILULEHTI

Opinnaytetydn paivamaara

=

_~

-~
-—

Vg
MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences

)

Tekija(t) Koulutusohjelma ja suuntautuminen
Saara Kokkonen Sosiaalialan koulutusohjelma,
Sosionomi (AMK)

Nimeke

Savon Vammaisasuntosdition asiakkaiden mielipiteitd palveluasumisen laadusta

Tiivistelma

Opinnédytetyoni tarkoituksena oli selvittdd asiakasldhtoisesti Savon Vammaisasuntosddtion kahden yksi-
kon, Pihkapuiston ja Oksakujan palvelukotien, asiakkaiden mielipiteitd palvelukodissa asumisesta laa-
dun nidkokulmasta. Lisdksi opinndytetyoprosessiini kuului asiakashaastattelujen tulosten esittdminen
palvelukotien tyontekijoille. Kartoitin tutkimuksessani mm. sitd millaisia mielipiteitd ja ndkokulmia pal-
velukotien asukkaat tuovat esiin palvelukodissa asumisesta ja heille tarjotuista palveluista. Lisdksi selvi-
tin, miten tyontekijdt kokivat asiakkaiden esiin tuomat asiat sekd miten he kommentoivat niitd ja miten
he itse arvioivat omaa toimintaansa.

Kaytin asukaskokemusten kartoittamisen vilineend asiakasldhtdistd arviointimenetelmidd, ns. Bikva-
mallia. Bikva tarkoittaa sanasta sanaan tanskankielestd kddnnettynd ”asiakkaiden osallisuus laadunvar-
mistajina.” Bikva-arvioinnit on aloitettu Savon Vammaisasuntosdtion yksikoissad syksyllda 2012 ja tavoit-
teena on, ettd koko nelivaiheinen arviointiprosessi on kéyty ldpi vuoden 2013 loppuun mennessa. Bikva-
arvioinnissa suositeltava tiedonhankinnan véline on ryhméhaastattelu. Ryhmahaastattelutilanteet jdrjes-
tettiin Pihkapuiston ja Oksakujan palvelukodeissa loka-marraskuussa 2012 ja yhteensd haastatteluihin
osallistui yksittdin ja ryhmissd 18 asiakasta.

Tuloksista kay ilmi, ettd valtaosa haastatteluihin osallistuneista asukkaista on tyytyviisid palvelukodissa
asumiseen ja heilld on hyva olla. Positiivisia ja mukavia asioita on asukkaiden arjessa huomattavasti
enemmaén kuin huonoja tai ikdviad. Tyontekijit arvioivat omaa toimintaansa asukkaiden ndkemysten poh-
jalta henkilostopalavereissa. Lisdksi asukashaastattelujen tulokset otettiin huomioon palvelukotien asu-
mispalveluiden laatukriteerien luomisessa.

Asiasanat (avainsanat)
Kehitysvammaiset henkil6t, palveluasuminen, asumisen laatu, laadunhallinta, Bikva-arviointi, osallisuus,
asiakasldhtdisyys

Sivumaara Kieli URN
39+4 Suomi

Huomautus (huomautukset liitteista)

Ohjaavan opettajan nimi Opinnaytetyon toimeksiantaja
Tiina Kuru Savon Vammaisasuntosditio




DESCRIPTION

Date of the bachelor’s thesis

»

o
MIKKELIN AMMATTIKORKEAKOULU
Mikkeli University of Applied Sciences

)

Author(s) Degree programme and option
Saara Kokkonen The Degree Program in Social Services,
Bachelor of Social Services

Name of the bachelor’s thesis

The residents’ opinions about the quality of housing services in two units of The Housing Foundation For
Intellectually Disabled In Savo.

Abstract

In my bachelor’s thesis I surveyed residents” opinions about the quality of housing services in two units
(Pihkapuisto and Oksakuja) of The Housing Foundation For Intellectually Disabled In Savo. Another part
of my thesis was to present the results of the interviews for the employees of the two units. I surveyed
what kind of opinions and perspectives do the residents raise about the living in the service home and the
services that’s been given to them. I also surveyed how do the employees experience the residents” com-
ments, how do they comment on them and how do they assess their own work.

As a tool for collecting the information from the residents I used customer-oriented method, the so-called
Bikva-model. Bikva means translated from Danish word for word “Customers’ inclusion as the quality
control managers”. Bikva-evaluations have been started in the units of the foundation in autumn 2012
and the aim is that the whole four-stage evaluation process is finished at the end of the year 2013. The
recommended tool for collecting the information in Bikva is group interview. The interviews were organ-
ized in Pihkapuisto’s service home and Oksakuja’s service home in October and November 2012. In all 18
persons participated.

The results showed that most of the residents participated are happy and pleased with the living in the
service home. There are more positive things in the everyday life than bad or unpleasant. The employees
assessed their actions based on the residents” views in the staff meeting. The results of the resident inter-
views were also taken account of the creating the housing services’ quality criterior.

Subject headings, (keywords)

Intellectually disabled person, housing services, quality of housing, quality management, Bikva-model,
inclusion, customer orientation

Pages Language URN
39+4 Finnish

Remarks, notes on appendices

Tutor Bachelor’s thesis assigned by
Tiina Kuru The Housing Foundation For Intellectually Dis-
abled In Savo




SISALTO

N [0 ] | 7N )V I USRS 1
2 SAVON VAMMAISASUNTOSAATIO PALVELUJEN TUOTTAJANA .......... 2
2.1 Palveluasumisen KESITE ..o 2
2.2 OrganiSaatiOKUVAUS..........certieieiiesiieiesieesieeieseesteeee e steeseesseesseeeesseessesnsens 3
3 LAATUJA LAADUNHALLINTA ASUMISPALVELUISSA..........cccovvvieeenen. 4
3.1 PaAIVEIUN TAATU. ....eeviiiciieee e 4
3.2 Laadunhallinnan yleiset periaatteet sosiaalipalveluissa..............ccccccceeivennnns 5
3.3 Vammaisten henkildiden palveluasumisen laatusuositus..............ccecereennnns 6
3.4 Savon Vammaisasuntosaation laatupolitiikka ja laadunhallinta.................... 7
4 KEHITYSVAMMAISTEN OSALLISUUDEN NAKOKULMIA...........ccooeueeee. 8
4.1 Osallisuus YhteISKUNNASSA .......c.ccveiveerieiieiieerie e et se et sre e 9
4.2 OSalliSUUS PAIVEIUISSA. ......cuveueiiiiiiiisiecieeee e 9
4.3 Osallisuuden ediStAMINEN ........ccovieieiie e 10
4.4 Kehitysvammaisten henkildiden kokemuksia ja nakemyksia osallisuudestall
5 ASIAKASLAHTOINEN ARVIOINTI BIKVA-MALLILLA .......ccccccoovvviernae, 14
5.1 AsiakaslahtOisyyden KASITE ...........ccoiiiiiiiie s 14
5.2  Bikva-menetelman KUVAUS..........cccooeiverieiieneeie e 16
5.3 Haastattelijan rooli BIKVASsSa ..........cccccvevieiieiecieiic e 18
6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS ...cocooiiieteeececete ettt s 19
6.1 Tutkimustehtéva ja tutkimuskySymykset ... 19
6.2 Aineiston hankinta ja eri tyOvaineet ...........cccooeiiiiiiiiiii e 19
6.2.1 Haastatteluihin valmistautuminen...........cc.ccoovveieiene e 19
6.2.2 Haastattelujen toteULUS ..........cccvevvveiiiiiece e 20
6.2.3  AINEIStoN analySOINTT ..........ceeveiiiiiieieieree e 21
6.2.4 Tulosten esittely palvelukodin tyontekijoille............ccocooeiiiinnnnns 22
T TULOKSET .ottt sttt sttt sttt sa et s neene e 22
7.1 Pihkapuiston asiakkaiden kokemukset palvelukodissa asumisesta............. 22
7.1.1 Palvelukodin hyvat ja huonot puolet...........c.coovvveveiineniiiiis 23
7.1.2 Asiakkaiden esittdmat kehittdmistoiveet...........ccoccvvveviveveiievvennn 24

7.2 Oksakujan palvelukodin asiakkaiden kokemukset palvelukodissa asumisesta25

7.2.1 Palvelukodin hyvat ja huonot puolet............cccccoovviiiiiieiieciie e 25



9

7.2.2 Asiakkaiden esittdmat kehittamistoiVeet.........ccvvveeevvveeiiieeeeeeee, 25

7.3 Asiakastulosten esittely palvelukotien tyontekijoille ...........cccooevieennne. 26

7.3.1 Pihkapuiston palvelukoti............ccooeiiiiiiiiiiiie 26

7.3.2  Oksakujan palVEIUKOLE .......cceivveiveieiieie e 27
POHDINTA Lottt bbbttt st bbb benneas 28
8.1 Haastattelujen onnistumisen pondintaa ............ccocevevriiiinieienenc e 28
8.2 Pohdintaa henkilokunnan palaverien JAIKEEN ..o 30
8.3  Tutkimuksen luotettavuuden arvioiNti.........c.coocevevininiininienese e 31
JOHTOPAATOKSET ..ottt ettt 34
LITTEET

Liite 1. Asukashaastattelujen teemat
Liite 2. Bikva-tiedote
Liite 3. Tutkimuslupa



1 JOHDANTO

Kehitysvammaisten ihmisten palvelujarjestelman kehittdmisessa painopiste on perin-
teisesti ollut palvelun tuottajien nakdkulmissa, kun taas nykyaén on painotettu enem-
man palveluiden tarvitsijan ja kayttdjan nakokulmia. Merkityksellistd on se, kuinka
huomio on kiinnittynyt yksilon oikeuksiin ja vaikuttamisen- ja valinnanmahdollisuuk-
siin. Kehitysvammaiset ihmiset ovat ryhmané heterogeeninen, mik& luo haasteita
asumisen ja palveluiden jarjestdmiselle. Osa kehitysvammaisista asiakkaista pystyy
asumaan ja eldmaan taysin itsendistd elaméa, kun taas osa tarvitsee apua koko elamén-
s& ajan. Kehitysvammaisten asumisen ja palveluiden jarjestdmisessé tavoitteena on,

ettd ne vastaavat mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita. (Ripatti 2011, 3.)

Asiakaslahtoisisté arvioinneista, arviointimenetelmisté ja niiden vaikutuksista on tullut
tarked osa sosiaalityon suunnittelua ja kehittdmistd. Asiakkaan aani halutaan saada
kuuluviin ja samalla tavoitteena on edistdéd asiakkaiden osallistumiskéaytantoja. Vali-
neita ja tapoja asiakasosallisuuden toteuttamiselle on sosiaalityon kentalla vield melko
vahan. (Hognabba 2008, 14.)

Se, ettd haluan perehtyd opinnaytetydssani kehitysvammaisten asumispalveluihin, oli
melko selkedd opinndytetyon aiheen valinnan alusta asti. Keskustelin Savon Vam-
maisasuntosaation (Savas) Mikkelin palveluyksikdiden johtajan Kirsi Mannisen kans-
sa asiasta ja hdn ehdotti aihetta, johon tartuin mielenkiinnolla. Savaksen kahdessa
Mikkelin yksikdssd, Pihkapuiston ja Oksakujan palvelukodissa, oli tarvetta asukkai-
den asumiskokemusten selvittdamiseen laadun nakdkulmasta. Tydkaluna kokemusten
kartoittamiseen on kaytetty ja kdytetddn ns. Bikva-arviointia (my6s Bikva-malli ja
Bikva-haastattelu).

Bikva-arvioinnit on aloitettu s&&tion yksikoissa asukkaiden ja laheisten arviointikes-
kusteluilla kevaalla 2012. Nama keskustelut ovat jatkuneet syksylla 2012, mink4 jal-
keen Bikva on edennyt tyontekijatasolle. Tyontekijoiden keskustelun jalkeen arviointi
jatkuu yksikon johdon tasolle ja lopulta Savaksen esimiestydryhman ja hallituksen
keskusteluihin. Tavoitteena on, ettd koko prosessi on kayty lapi vuoden 2013 loppuun
mennessé. Lisdksi Bikva-arvioinnit tulevat korvaamaan saation aiemmat asiakas-,
laheis- ja sidosryhmien palautekyselyt. Bikva otettiin k&yttéon siitd syysta, ettd aiem-

mat asiakaspalautekdytanndt eivat endd tuottaneet merkittavasti lisatietoja toiminnan



arvioinnin ja kehittdmisen tueksi. Liséksi séatiossa arvioitiin, ettd Bikva olisi kehitys-
vammaisille asiakkaille aiempiin lomakekyselyihin verrattuna asiakaslahtéisempi tapa
keratd palautetta. Taustalla oli siis ajatukset palautejarjestelmén muuttamisesta entista
asiakaslahtoisemmaéksi sekd asiakkaiden osallisuuden ja valinnanmahdollisuuksien
lisddminen. Bikva-mallin myotda myds mahdollistuu organisaation palvelutarjonnan
systemaattinen kehittdminen asiakkaiden palautteen perusteella. (Kokkonen 2012,
2013.)

Miné tulin arviointiprosessiin mukaan Bikvan ensimmaisessa, eli asiakkaiden osallis-
tamisen vaiheessa ja olin mukana myos seuraavalla, eli tyontekijatasolla. Bikvan en-
simmadiseen vaiheeseen kuuluu asiakashaastattelujen lisdksi my0s asiakkaiden laheis-
ten haastattelut. L&heishaastattelut oli tehty jo kyseisissa yksikdissa, joten ne jaivat

oman opinnaytetyoprosessini ulkopuolelle.

Opinnaytetyoni raportti alkaa Savon Vammaisasuntosaation organisaatiokuvauksella.
Samassa yhteydessa nostan esiin myds palveluasumisen kasitteen. Sen jalkeen kuvai-
len sosiaalipalveluiden laadunhallintaa yleensé sekéd laadunhallinnan rakenteita séati-
0ssa. Teoriaosuuden lopussa tuon esiin kehitysvammaisten henkildiden osallisuuden
nakokulmia seké kuvaan Bikva-menetelmad ja méarittelen siihen olennaisesti liittyvéan
asiakaslahtoisyyden késitteen. Raporttini jalkipuolisko koostuu tyén eli Bikva-
haastattelujen toteutuksen kuvailusta, tulosten koonnista, tutkimuksen luotettavuuden

arvioinnista seka pohdinnasta.

2 SAVON VAMMAISASUNTOSAATIO PALVELUJEN TUOTTAJANA

2.1 Palveluasumisen kasite

Vammaispalvelulain mukaan kunnan tulee jarjestdd vammaiselle henkil6lle palvelu-
asuminen, jos han vammansa tai sairautensa vuoksi tarvitsee palvelua suoriutuakseen
paivittdisista toiminnoista (Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista
ja tukitoimista 380/1987). Palveluasumiseen kuuluu asunto sekd asukkaan jokapéivai-
selle suoriutumiselle valttdmattomat palvelut. Tallaisia palveluita voi olla mm. arkias-
kareissa kuten pukeutumisessa, asunnon siivouksessa, hygieniassa ja liikkumisessa

avustaminen. (Asetus vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoi-



mista 759/1987.) Henkilé voidaan madritelld vaikeavammaiseksi palveluasumisen
osalta, jos h&nen avuntarpeensa péivittdisissa askareissa on jatkuvaluonteista tai jos
han tarvitsee apua muutoin erityisen paljon. (Vammaispalvelujen késikirja).

Palveluasumista voidaan jérjestaa yksittdisessé vuokra- tai omistusasunnossa, palvelu-
asumisryhmaéssa, palvelutalossa tai muussa asumisyksikossa. Oleellista on, ettd henki-
16114 on h&nen tarpeitaan vastaava asunto. Lisaksi palveluasumista suunniteltaessa ja
toteutettaessa on tarkeda huomioida palveluiden riittdvyys, asiakasléhtoisyys ja palve-

lukokonaisuuden toimivuus. (Vammaispalvelujen kasikirja.)

Kehitysvammaisten palveluasumisen tulee haastamaan tulevina vuosina uudenlaiset
asumisen muodot. Valtioneuvosto teki vuoden 2010 alussa periaatepaatoksen, jonka
mukaan kehitysvammaisten ihmisten laitosasumista tullaan véhentaméan. Vuosille
2010 — 2015 laadittiin ohjelma, jonka tavoitteeksi asetettiin kehitysvammaisten asumi-
sen siirtdminen laitoshoidosta yksil6lliseen asumiseen seuraavan kymmenen vuoden
aikana. Ohjelman tarkoituksena on mahdollistaa kehitysvammaisille henkildille sellai-
nen yksilollisen asumisen muoto, joka vahvistaa heidén osallisuuttaan ja yhdenvertai-
suuttaan. Taman liséksi tavoitteena on sovittaa yhteen yksilon asumisen tarpeet ja toi-
veet sekd yhteiskunnan tarpeet ja edistdd jokaisen mahdollisuuksia hdnelle parhaiten

sopivaan asumiseen. (Ripatti 2011, 3,7.)

2.2 Organisaatiokuvaus

Savon Vammaisasuntosaatio perustettiin vuonna 1989, ja se toimii koko Savon alueel-
la. S&4tion toiminnan keskeisen sisallon muodostavat erityisryhmien paivatoiminta ja
palveluasuminen. Tall& hetkelld s&atiolla on toiminnassa yhteensd 19 palvelukotiyk-
sikkod eri puolilla Etel&- ja Pohjois-Savoa. Mikkelin Pihkapuiston palvelukoti tarjoaa
ns. autettua palveluasumista kolmessa pienryhmakodissa yhteensé 14 kehitysvammai-
selle henkildlle. Oksakujan palvelukodin autetun palveluasumisen puolella on kaksi
pienryhmaékotia, toinen kuudelle kehitysvammaiselle henkil6lle ja toinen kuudelle

autistiselle henkil6lle. (Savon Vammaisasuntosatio.)



Saation toiminnan lahtokohtana on asiakkaiden tukeminen taysivaltaiseen ja arvok-
kaaseen elamé&an jokaisen yksilollisten tarpeet, voimavarat ja vahvuudet huomioon
ottaen. Palvelukotien asukkaat ovat oman elamansé padmiehia ja asiantuntijoita. Hei-
dan yksilollistd elamansuunnitteluaan tuetaan Minun eldmani suunnitelman (Messi)
avulla. Messiin Kirjataan ne asiat, jotka ovat asiakkaalle tarkeitd, asiat joista hén ei
pid4, asioita joita hdn haluaa tehdéd sek& asiakkaan naihin tarvitsema tuen muoto.
Saannolliset toimintakyvyn kartoitukset toimivat yhdessa Messin kanssa pohjana asi-
akkaan yksil6llisen tuen ja ohjauksen suunnittelulle. Palveluasumisessa asukkaita tue-
taan taysivaltaiseen ja arvokkaaseen eldmaén jokaisen yksilolliset tarpeet ja mahdolli-
suudet huomioiden seka korostetaan omien voimavarojen ja vahvuuksien hyddynta-
mistd. Pdivatoiminnan tavoitteena on tukea asiakkaan itsendistd ja oma-aloitteista
elaméassa toimimista. Toimintakeskuksissa vahvistetaan niitd taitoja, joita tarvitaan
arkielaman toiminnoissa, sosiaalisessa vuorovaikutuksessa toisten kanssa ja yhteis-
kunnallisessa osallistumisessa. Toiminnan lahtokohtana on asiakaslahtdisyys, asiak-
kaan voimavarat ja motivaatio. (Paivatoiminta Savon Vammaisasuntosaatios-

s&;Asuminen Savon Vammaisasuntosaatiossa.)

3 LAATU JA LAADUNHALLINTA ASUMISPALVELUISSA

3.1 Palvelun laatu

Laatua voidaan maéritelld monin eri tavoin. Palveluja kdyttdvan asiakkaan nakokul-
masta laatu on sitd mitd asiakkaat haluavat palvelulta ja sitd tuottavalta yksikolta. Na-
kemykset laadusta muotoutuvat asiakkaan palvelulle asettamista vaatimuksista ja odo-
tuksista seka itse palvelukokemuksista. (Outinen 1994, 15-16.)

Sosiaali- ja terveyspalveluissa hyvalla palvelun laadulla voidaan tarkoittaa mm. seu-
raavia asioita: Palvelu on kohdennettu oikein asiakkaiden palvelutarpeet ja tavoitteet
huomioiden, asiakkaita kohdellaan eettisid periaatteita noudattaen, asiakas osallistuu
laadun arviointiin ja arvioinnista saatua palautetta kaytetadn toiminnan kehittamiseen,
moniammatillinen ty6 on toimivaa, henkilékunta on ammattitaitoista ja tydhonsa mo-
tivoitunutta, tilat ovat toimivat, johtaminen tukee laadun parantamista, laadun tyovali-

neet (esim. oppaat ja laatukasikirjat) ovat toimivia ja asiakaspalautejérjestelmien kaut-



ta saadaan tietoa laadun toteuttamisesta ja palvelu saavuttaa sille asetetut tavoitteet ja

asiakkaat ovat tyytyvéisia saamiinsa palveluihin. (Outinen 1994, 14.)

3.2 Laadunhallinnan yleiset periaatteet sosiaalipalveluissa

Laadunhallinta on lyhyesti méériteltynéd asetettujen laatutavoitteiden saavuttamiseksi
tehtdvad toiminnan johtamista, suunnittelua, arviointia ja parantamista. Vuonna 1999
ilmestynyt suositus, Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000- luvulle, on
valtakunnallinen suositus sosiaali- ja terveysalan laadunhallinnasta ja se on toiminut
pohjana myohemmin annetuille laatusuosituksille. Sosiaali- ja terveydenhuollon laa-
dunhallinta 2000-luvulle suosituksen tarkoituksena on edistéé asiakaslahtoistd toimin-
taa, kuvata miten laadunhallinnalla tuetaan hyvaa palvelutoimintaa, edistéda laadunhal-
linnan kaynnistymistd ja kehittymista kaikilla sosiaali- ja terveydenhuollon alueilla,
tarkentaa edellistd (vuonna 1995 ilmestynyttd) suositusta sekd kannustaa yksikoita
toimimaan yhdessa hyvaksyttyjen laadunhallinnan periaatteiden mukaisesti. Suositus
koskee seka julkisia etta yksityisia palveluja. Palvelujen tuottajien lisdksi mm. asia-
kas- ja ammattijarjestot sekd laadunhallinnan tutkimuksen toteuttajat ovat tarkeita

toimijoita. (Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000-luvulle 1999, 3-4.)

Sorsa (2002, 30-31) nékee asiakaslahtdisyyden yhtend hyvan laadun osatekijana. So-
siaali- ja terveyspalveluissa laatu asiakaslahtdisyyden nakodkulmasta tarkoittaa hanen
mukaansa jatkuvaa laadun kehittdmista ja arviointia, henkiloston osaamista, osallistu-
mista ja hyvinvointia seka asiakkaiden osallistumista ja demokratiaa. Osallistuessaan
asiakkaat kertovat tarpeistaan ja toiveistaan, ja voivat vaikuttaa saamansa palvelun

lopputulokseen.

Myos laadunhallinnan suositus (1999) korostaa asiakaslahtdisyytta ja kannustaa otta-
maan eri toimintaymparistdjen asiakkaat mukaan laadunhallintaan. Asiakkaille tulisi
luoda mahdollisuuksia osallistua aktiivisesti palvelujen laadun arviointiin ja vaikuttaa
paéattjiin tarpeellisten muutosten aikaansaamiseksi. Palvelujen tuottajien tulisi luoda
asiakkaille rakenteita ja vaylig, joiden kautta asiakkaat voivat tuottaa kehittdmisehdo-
tuksia ja tuoda esiin ongelmia ja tarpeitaan. Jokaisen organisaation tulisi kehittaa toi-
miva asiakaspalautejérjestelmad, joka huomioi asiakaskunnan erityispiirteet. Asiakkaan

osallistamisajatuksen taustalla vaikuttaa vahvasti muun muassa ndkemykset asiakas-



lahtoisyyden ja asiakkaan voimavarojen tukemisen térkeydestd. (Sosiaali- ja tervey-
denhuollon laadunhallinta 2000-luvulle 1999, 7, 11-12.) Kuitenkin, kuten mm. HOg-
nabba (2008, 16) toteaa, asiakkaita osallistetaan vield hyvin vahan palvelujen arvioin-

tiin ja kehittamiseen.

Asiakkaiden lisdksi organisaation johdon ja henkildston rooli on keskeinen. Esimies-
ten tulee sitoutua laatuajatteluun ja laadunhallintaan sek& toimia esimerkkind omassa
organisaatiossaan. Esimiehet myods luovat edellytykset laadunhallinnalle turvaamalla
taydennyskoulutuksen ja laadunhallintaan tarvittavan ajan. Laadunhallinta vaatii sitou-
tumista ja ammattitaitoa myos tyontekijoilta. Laadunhallinnan suosituksessa jokainen
sosiaali- ja terveydenhuollossa toimiva organisaatio kuvaa oman toimintajarjestelman-
sé ja luo oman laatupolitiikan, johon Kirjataan miten organisaatio lisaa laadunhallin-
nallista suunnitelmallisuutta ja jarjestelmallisyyttd. Suunnitelmaan kirjataan muun
muassa laadun tavoitteet ja laadun arviointimallit. (Sosiaali- ja terveydenhuollon laa-
dunhallinta 2000-luvulle 1999, 7.)

3.3 Vammaisten henkildiden palveluasumisen laatusuositus

Vammaisten henkil6iden asumispalveluiden laatusuosituksessa vammaisten henkiloi-
den asumisesta ja siihen liittyvistd palveluista todetaan seuraavaa:

“Suosituksen valmistelussa vahvistui ndkemys, ettd vammaisten ihmisten hyvét asu-
mispalvelut edellyttévat yleisten rakenteiden (ymparistd, asunnot, yleiset palvelut)
esteettomyytté ja kaytettéavyyttd. Lisdksi tarvitaan joustavia, riittdvia ja yksilollisia
palveluita ja tukitoimia. Vammaisten ihmisten asumispalveluiden laadukas toteutta-
minen edellyttda sitd, ettd paatoksenteossa otetaan huomioon ndiden ihmisten tar-

peet”. (Yksil6lliset palvelut, toimivat asunnot ja esteeton ymparisté 2003, 12.)

Suositus vammaisten henkildiden asumispalveluista on valtakunnallinen ja osa Sosiaa-
li- ja terveydenhuollon tavoite- ja toimintaohjelman (TATO) 2000 — 2003 laa-
tusuositusten kokonaisuutta. Suosituksen tavoitteena on kuntien tukeminen vammais-
ten henkilGiden asumisen ja asumispalveluiden kehittdmisessa. Sen taustalla vaikutta-
van periaatteen mukaan vammaisen ihmisen elamén perusedellytysten tulee olla sa-
manlaiset kuin muilla. Suositus on valmisteltu yhteistydssa palveluiden kayttajien,

palveluiden tuottajien, jarjestdjen, kuntien, laaninhallitusten, Suomen Kuntaliiton,



ymparistoministerion ja sosiaali- ja terveysministerion edustajien kanssa. Kéytannon
valmisteluprosessin on toteuttanut Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittdmiskes-
kus Stakes. Laatusuositus on laadittu varmistamaan osaltaan kansalaisten tasa-arvoista
kohtelua ja sitd ettd palvelut ovat jokaisen kaytettévissa ja saatavilla. (Yksilolliset pal-

velut, toimivat asunnot ja esteetén ymparisté 2003, 3.)

Suosituksen tavoitteena oli antaa vélineitad ja suuntaviivoja kunnan paatoksenteon tu-
eksi. Liséksi sen toivottiin tukevan palveluja toteuttavan henkildston toimintaa. Suosi-
tus kuvaa vammaisten ihmisten asumisen ja sita tukevien palveluiden yleista tavoiteti-
laa. Suositus ei ole kuntia sitova, mutta Sosiaali- ja terveysministerid toivoo kuntien
kéyttavan laatusuositusta palvelujen laatutyén kehittdmisessd omien olosuhteidensa
edellyttdmalla tavalla. Laatusuosituksen mukaan kuntien tulisi ottaa huomioon kehi-
tysvammaisten ihmisten asiat paatoksenteossa seké toiminnan suunnittelussa ja toteu-
tuksessa. Rakennetun ympariston tulisi olla esteetdn ja toimiva, niin etté se loisi hyvét
edellytykset mahdollisimman itsendiselle ja omatoimiselle elamélle. Lisaksi kehitys-
vammaisille ihmisille tulisi olla riittavasti esteettémia ja toimivia asuntoja ja asunto-
ratkaisujen tulisi antaa heille mahdollisuus yksityiselamaan, kotirauhaan ja yhteisolli-
syyteen. Suosituksen mukaan sekd julkisten ettd yksityisten palvelujen tulee olla jo-
kaisen saatavilla ja kdytettavissa. Palvelut tulee siis suunnitella kunnissa niin etta ne
sopivat myos niille joiden toimintakyky on rajoittunut. Palvelujen joustavuutta lisaa-
maélla ei kuitenkaan voida poistaa kaikkia vammaisten ihmisten toimintoihin vaikutta-
via esteitd, vaan lisaksi tarvitaan myos yksilollisid palveluja ja tukitoimia. Asumiseen
liittyvat palvelut ovat mm. tallaisia. (Yksilolliset palvelut, toimivat asunnot ja estee-
ton ymparistd 2003, 5, 13.)

3.4 Savon Vammaisasuntosaation laatupolitiikka ja laadunhallinta

Savon Vammaisasuntoséation laatujarjestelman keskeiset periaatteet esitetddn saation
laatukasikirjassa eli peruskansiossa. Liséksi jokaisessa toimintayksikossd on omat
yksikkokohtaiset laatukasikirjat ja niitd tdydentdvat turvallisuus-, omavalvonta- ja
kiinteistokansiot. Laadunhallinnan suunnittelusta ja toteutuksesta vastaa laatuty6ryh-
mé, joka koostuu yksikdiden laatuvastaavista ja saation johdosta eli toimitusjohtajasta
ja palvelujohtajasta. Palvelujohtaja hoitaa myo6s saation laatupaallikon tehtavié. Laa-

tupééllikké on saation laatuasiantuntija ja vastaa laatujarjestelmén yllapitdmisesta ja



kehittdmisestd yhteistydssa laatutyéryhmén kanssa. Laatutyoryhmd kokoontuu kaksi
kertaa vuodessa laatukokouksiin. Tiivistden voidaan kuitenkin todeta, ettd laatu on
kaikkien tyontekijoiden vastuulla ja laatutydssé onnistuminen edellyttdd kaikkien si-

toutumista toiminnan kehittdmiseen. (Kokkonen 2012, 2013.)

Jokainen toimintayksikko suorittaa itsearvioinnin kerran vuodessa. Arvioinnissa omaa
toimintaa ja sen laatua peilataan asetettuihin kriteereihin. Vuonna 2007 Savon Vam-
maisasuntosaatiossa otettiin oman toiminnan arvioinnissa kayttoéon ns. SHQS-
laatujarjestelman mukainen arviointikriteeristd. Taman lisaksi arvioinnissa kaytetaan
s&ation omia lisdkriteerejd ja Bikvan myo6téd asukkaiden ja heidan omaisten asettamia
kriteereja. Itsearvioinnin kautta voidaan jokaisessa toimintayksikgssé tunnistaa omat
vahvuudet ja kehittdmisalueet ja tatd kautta kehittdd toimintaa. (Kokkonen 2012,
2013.)

Saation laatupolitiikka perustuu organisaation sisélla yhteisesti sovittuun arvoperus-
taan, ndkemykseen organisaation toiminnasta seka niista johdettuun laatustrategiaan.
Saation laatupolitiikan ja yleensakin toiminnan perusta on sen arvoissa. Perusarvoja
ovat asiakaslahtdisyys, oikeudenmukaisuus, yhteisollisyys ja avoimuus. Laatupolitii-
kan tavoitteeksi on asetettu asiakkaiden, heidan laheistensd sek& palvelun ostajien
tyytyvaisyys saation palveluihin. Asiakkaat voivat osallistua omien voimavarojensa
mukaan palvelujen suunnitteluun, toteutukseen, kehittdmiseen ja arviointiin. Laatupo-
litiikkan keskeisin tyovéline on kattava ja jérjestelméllinen toiminnan suunnittelu- ja

arviointijarjestelma ja siihen liittyva kehittamistyd. (Kokkonen 2012, 2013.)

4 KEHITYSVAMMAISTEN OSALLISUUDEN NAKOKULMIA

Bikva -menetelmén tavoitteena on osallistaa ja tukea asiakkaan itsemaaraamisoikeutta
sekd vaikuttamisen mahdollisuuksia. Tulen myéhemmin erittelem&an tyon tulosten ja
pohdinnan yhteydessé sitd, miten ndma nakokulmat nékyivat ja toteutuivat omassa
tutkimuksessani. Téssd kappaleessa tulen kartoittamaan muiden tutkimusten valossa
millaisia osallisuuden kokemuksia kehitysvammaisilla asiakkailla on ollut, miten eri
tavoin osallisuus nékyy ja ilmenee sek& miten asiakaslahtoisyytta ja osallisuutta voi-

daan lisata.



4.1 Osallisuus yhteiskunnassa

Suomalainen vammaispoliittinen ajattelutapa on kokenut viime vuosina suuria muu-
toksia. Tana péivana keskioon on noussut kaikille ihmisille avoin ja demokraattinen
yhteiskunta, jossa jokaisella ihmiselld on itseméaraédmisoikeus ja mahdollisuus vaikut-
taa omaan elaméansa. Liséksi jokaisella tulee olla edellytykset osallistua yhteiskunnal-
liseen toimintaan seka olla ja toimia yhteison jasenind. Kuten mm. Suomen hallituk-
sen laatiman vammaispoliittisen ohjelman (VAMPO 2010) valmisteluvaiheen kuvai-
lussa tulee esiin, vammaisten henkil6iden osallisuuden ja tasavertaisuuden toteutumi-
sessa on vield paljon puutteita. Muun muassa esteet yhteiskunnallisissa rakenteissa ja
asenteissa seké paikalliset erot vammaispolitiikan toteuttamisessa estdvat vammaisia
ihmisid toimimasta yhteiskunnan taysivaltaisina jasenind. Vammaispoliittisen ohjel-
man yhtend tavoitteena on luoda konkreettisten toimenpiteiden avulla vahva pohja
vammaisten henkildiden yhteiskunnalliselle osallisuudelle ja yhdenvertaisuudelle.
(Vahva pohja osallisuudelle ja yhdenvertaisuudelle 2010, 17, 21.)

Vammaisuuden sosiaalisen mallin mukaan jostain yksilén ominaisuudesta tulee vam-
ma yhteiskunnan asettamien rajoitteiden kautta. Vammaisuuteen liittyvien ongelmien
syyt paikantuvat siis yhteiskuntaan. Mallissa korostetaan sitd, ettd vammaisuuteen
liittyvét rajoitukset eivéat johdu yksilon vajavuuksista, vaan yhteiskunnan kyvytto-
myydestd huomioida vammaisten ihmisten tarpeet. Vammaisuuden sosiaalinen malli
ottaa huomioon vammaisuuden fyysisen ja psyykkisen ulottuvuuden, mutta paahuo-
mio on niissé esteissd, joita yhteiskunta asettaa vammaisten henkildiden osallistumi-
selle ja toimimiselle yhteiskunnassa. Pulmia syntyy silloin kun vammaiset ihmiset
kohtaavat ei-vammaisille ihmisille suunnitellun yhteiskunnan esteet ja yhteison asen-
teet. (Jarvikoski ja Harkapéa 2011, 104-106.)

4.2 Osallisuus palveluissa

Osallisuutta voidaan tarkastella asiakkaan osallistumisena omien asioiden ja palvelu-
jen suunnitteluun, saamiseen ja arviointiin. Liséksi sen voidaan katsoa olevan asiak-
kaan osallistumista palvelujen suunnitteluun, kehittdmiseen ja arviointiin yleiselld

tasolla. Asiakasosallisuuden késitteen purkaminen ja méérittely luo pohjaa asiakaslah-
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toisen arvioinnin toteuttamiselle. Se miten tyontekijat ndkevat osallisuuden, vaikuttaa

sithen miten sitd toteutetaan ja pyritaan toteuttamaan arjessa. (Hoégnabba 2008, 28.)

Kehitysvammainen asiakas voi kokea osallisuutta silloin kun hdn on tasavertainen
toimija palveluprosessissa ja silloin kun han kokee, ettd hénen toiveensa ja tarpeensa
tulevat kuulluksi. Pystyékseen todella vaikuttamaan omaan eldmaénsd, tulee asiak-
kaalla olla tietoa ja taitoa vaikuttaa. Tastd nakokulmasta onnistunut asiakkaan ja tyon-
tekijan vélinen vuorovaikutusprosessi voidaankin madritelld tapahtumaksi, jossa ndaméa
tiedot ja vuorovaikutusmahdollisuudet lisdantyvéat. Yhdistamalla seké tyontekijan etta
asiakkaan asiantuntemus, saadaan aikaan asiakaslahttinen palvelu ja asiakkaan koke-
mus osallisuudesta. Sen, millainen osallisuuden kokemus asiakkaalla on, tai miten
osallisuus toteutuu, pystyy arvioimaan ainoastaan asiakas. (Osallisuuden ja asiakaslah-

toisyyden edistaminen Pirkanmaan VammaisKaste -osahankkeessa 2012, 11.)

Asiakkaan osallisuuden kokemuksen voidaan katsoa syntyvéan eri ympdristoissa eri
tasojen kautta. Esimerkiksi palvelutalossa asiakkaan osallisuus ja osallisuuden koke-
mukset voivat muodostua seuraavalla tavalla. Ensiksi palvelutalon asukas on osallinen
yhteisossa, hanellad on ymparilladn muita asukkaita ja tyontekijoitd. Toiminnan tasolla
asukas on osallinen silloin, kun hanelld on todellinen mahdollisuus osallistua ja vai-
kuttaa yhteison toimintaan ja sen muotoihin. Kokemuksen tasolla asukas on osallinen
silloin, kun han kayttaa vaikuttamisen mahdollisuuksia, han tulee ymmarretyksi ja han
itse kokee olevansa osa yhteis6d. (Osallisuuden ja asiakaslédhtoisyyden edistdminen
Pirkanmaan VammaisKaste -osahankkeesssa 2012, 11.)

4.3 Osallisuuden edistaminen

Asiakaslahtoisyyden ja osallisuuden lisdédminen vaatii aitoa ja toimivaa vuorovaiku-
tusta ja asiakkaiden mielipiteiden kuuntelemista. Tassa yhteydessé on syyta kiinnittaa

huomiota myos siihen, miten néitd mielipiteita ja nakokulmia pyritd&n tuomaan esiin.

Itsensd ilmaisun vaikeudet ovat yleisia kehitysvammaisilla ihmisilla ja heiddn kom-
munikointikykynsa voi vaihdella vamma-asteesta riippuen pienista aanista ja eleista
puheeseen (Malm ym. 2004, 192-194). Osallisuuden nakokulmasta merkityksellista

kommunikoinnin osalta on se, etta oikeilla vélineilld ja toimintatavoilla jokainen hen-
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kil voi kommunikoida ja osallistua itseddn koskevaan paatoksentekoon (Mité kehi-

tysvammaisuus on?).

Kehitysvammaisten henkildiden osallisuutta lisdéd mahdollisuus osallistua oman eléa-
méansa suunnitteluun, eli mahdollisuus toimia oman eldmansd paamiehena. Paa-
miesajattelun synty liittyy kehitysvammaisten ihmisten palvelujarjestelman murrok-
seen, ja sen juuret ovat vammaisten ihmisten ihmisoikeuksien edistdmisen ja yksilo-
keskeisyyden korostamisen periaatteissa. Pddmiesajattelu painottaa kehitysvammaisen
henkilon asemaa vallankéyttajana ja paatoksentekijand. Hanella on valta tehda itsedén
koskevia péatoksia seka maaritellda millaisia palveluja ja millaista tukea han tarvitsee.
Ammattilaisilla ja tyontekijoilla on velvollisuus edistéda jokaisen yksilon mahdolli-
suuksia toteuttaa omaa eldmaénsa, toisin sanoen kuunnella millaista eldma& henkild
haluaa elaa. Paamiesajattelun myota huomio on kaantynyt vamman tuomista rajoitteis-

ta jokaisen yksilon voimavaroihin ja kiinnostuksen kohteisiin. (Ripatti 2011, 33.)

Suomen vammaispoliittisessa ohjelmassa esitetddn seuraavia toimenpiteita osallisuu-
den ja osallistuminen toteutumisen varmistamiseksi: avustajajarjestelmén kehittami-
nen, henkilokohtaisen palvelusuunnitelman hyvé toteuttaminen ja vammaispalvelujen
laadunseuranta ja jatkuva kehittdmistyd (Vahva pohja osallisuudelle ja yhdenvertai-
suudelle 2010, 161-162).

4.4 Kehitysvammaisten henkildiden kokemuksia ja nakemyksia osallisuudesta

Seuraavassa erittelen, mielestani keskeisten tutkimusten tulosten pohjalta, osallisuu-
den toteutumista ja sen edellytyksia kehitysvammaisten asiakkaiden palveluissa seka
asiakkaiden omia kokemuksia osallisuudesta. Lisdksi nostan esiin kehitysvammaisten

itsemaaraamisoikeuden toteutumisen nakodkulmia.

Sini Mékinen on tutkinut opinnédytetydssdan, Kehitysvammaisten osallisuuden koke-
minen, miten kehitysvammaiset ihmiset kokevat osallisuutta ja miten osallisuuden
edellytykset tayttyvat. Osallisuuden edellytyksilla tarkoitetaan tdssa yhteydessa asi-
akkaan kokemusta siitd, ettd han on aktiivinen osallistuja ja toimija, tunnetta ettd han

kuuluu yhteis66n sek& mahdollisuutta vaikuttaa omiin ja yhteisiin asioihin.
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Mékisen tutkimuksen kohderyhména oli Lappeenrannan kaupungin ohjatun tai tuetun
asumisen yksikdissé asuvat kehitysvammaiset aikuiset. Hanen tutkimustulostensa mu-
kaan kohderyhmén asiakkaiden osallistumisen mahdollisuudet ovat melko hyvét ja
asiakkailla on useita heille mieluisia harrastuksia. Tutkimuksen mukaan suurin este
kehitysvammaisten osallistumiselle on tuen puute. Ratkaisuksi tdhan Makinen perdén-
kuuluttaa tukihenkil6toiminnan laajentamista ja asumisyksikdiden henkilokunnan
valppautta asiakkaiden toiveiden kuuntelemisessa. Han nostaa esiin myds sen seikan,
ettd ryhmamuotoisissa harrastuksissa asiakkaat harrastavat useimmiten keskenaan,
vaikka harrastaminen yleisissa ryhmissa voisi vahvistaa heidan osallisuuden tunnet-
taan yhteiskuntaan. Tutkimuksen kohderyhman asiakkaiden tuttavapiiri on suppea ja
osa asiakkaista kokee yksindisyyttd. Makinen nostaakin perustellusti esiin, ettd kehi-
tysvammaisten asiakkaiden verkostoitumista asumisyksikdiden ulkopuolelle tulisi
tukea. Tulokset osoittavat myos sen, ettd asumisyksikdssa asuminen tuo asukkailleen
tunteen yhteiséon ja joukkoon kuulumisesta. Tuloksista kdy myos ilmi, ettd asiakkai-
den itseméaaraédmisoikeus ja mahdollisuus vaikuttaa itsed koskeviin asioihin on vahais-
ta. Esteitd itsemadraamisoikeuden toteutumiselle asettaa yksikéiden toimintakulttuuri,
ajanpuute seka henkilékunnan ja omaisten asenteet. Asiakkaat kokevat, ettd nama hei-

kentévat osaltaan osallisuuden kokemusta. (Makinen 2010, 5, 39-40.)

Anne Ainasoja ja Niina Vaisanen ovat myos tutkineet kehitysvammaisten osallisuu-
den kokemuksia omassa tutkimuksessaan, Meid&n suurin vammamme on sinun asen-
teesi. Kehitysvammaisten kokemuksia osallisuuden toteutumisesta. Tutkimus toteutet-
tiin peruspalvelukuntayhtyma Kallion alueella yhteistydsséa Kehitysvammaisten Tuki-
liiton kanssa. Tutkimukseen haastateltiin kehitysvammaisia henkil6ita ja heidan omai-
siaan. Tutkimuksen merkittavin tulos on se, ettd asiakkaat toivovat monipuolisempia
harrastusmahdollisuuksia ja niiden integrointia muiden, ei-kehitysvammaisten harras-
tuksiin. Yhtenda esteend harrastustoimintaan osallistumiselle nahd&én avustajien puut-
tuminen. Tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden tyollistymisen hyva taso koetaan
osallisuuden kokemuksen kannalta hyvin merkityksellisend. (Ainasoja ja Véisdnen
2011, 1, 53-54.)

Kehitysvammaisten ihmisten valtakunnallinen yhdistys Me Itse ry. on koonnut oman
vammaispoliittisen ohjelman nimeltd&dn Hyva elama-Me Itse. Ohjelman pohjana on

kehitysvammaisten ihmisten omat ndkemykset hyvasta eldméasta ja sen toteutumisesta.
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Itsemé&ardadmisoikeus tarkoittaa ohjelman laatijoiden mukaan sitd, ettd henkilon omat
tunteet, tarpeet ja toiveet ohjaavat hanen toimintaansa. Kuten ohjelmasta kay ilmi,
kehitysvammaiset paasevat vield harvoin padttdmaan omista asioistaan ja he kokevat
olevansa pikemminkin toiminnan kohteita. Ohjelmassa nostetaan esiin vaatimus oi-
keudesta yhteiseen maailmaan, eli siihen ettd kehitysvammainen ihminen voisi elda
muiden joukossa, eikd pelké&stddn vammaisille tarkoitetuissa ymparistOissé. Lisaksi
vammaisilla ihmisill& tulisi olla mahdollisuus kéayttd4d samoja vapaa-ajan palveluita ja
ymparistdja kuin ei-vammaisilla. Osallistumisen esteitd voidaan ohjelman mukaan
vahentdd mm. parantamalla tukihenkil6iden saatavuutta. (Vammaispoliittinen ohjelma
1999, 9, 20-21, 46-47.)

Virpi Kortemaki on tullut omassa tutkimuksessaan, ltsemaaraamisoikeus omassa ko-
dissa. Tutkimus kehitysvammaisten henkildiden asumisyksikdistda, samoihin tuloksiin
Sini Makisen kanssa. Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd asumisyksikoissa asuvien
kehitysvammaisten itsemaardaédmisoikeus on vield hyvin véhaistd. Rutiininomaiset,
totutut toimintatavat maarittelevat asiakkaan elamad, eikd heidan yksilollisyyttaan
juurikaan huomioida. Tutkimuksen tulosten pohjalta suurimpina esteina itsemaaraami-
sen toteutumiselle voidaan nahdd asumisyksikoiden rakenteelliset ja tyontekijOistéd
lahtevat tekijat. Asumisyksikoissa nakyy vield voimakkaasti laitoshoidon kulttuuri ja
usein tyontekijat paattavat asiat asiakkaiden puolesta. Lisaksi Kiire, tydntekijoiden
vahyys, asiakkaiden omaisten mielipiteet ja kommunikaatio-ongelmat vaikuttavat it-
seméaaraamisen toteutumiseen. Kuten Korteméki tuo kuitenkin esiin, pelkéstédan re-
sursseja ja henkilokuntaa lisddmélla ei saavuteta asiakaslédhtOisempéa palvelua, vaan
suurempi merkitys on silld miten tyon ja toiminnan rakenteita, arvoja ja asenteita seké
toiminnan moraalisia ulottuvuuksia lahdetaan kehittdmaan. (Korteméki 2012, 2, 84—
89.)

Myos sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valviran selvityksen mukaan
asiakkaiden itsemaaradmisoikeuden toteutumisessa on vield puutteita. Itsemaardamis-
oikeuden toteutumista voidaan selvityksen mukaan vahvistaa puuttumalla yksikodiden
toimintakulttuuriin: “Itsemddrddmisoikeutta voidaan yksikéissd vahvistaa tukemalla
asiakkaiden omia voimavaroja ja heidan mahdollisuuksiaan tosiasiallisesti osallistua
itsemaaraamisoikeuden ja osallisuuden kehittdmissuunnitelman laatimiseen tasaver-

taisesti henkil6kunnan kanssa. Hyvia kaytantoja kehittamalla ja asiakkaan ja henkil6-
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kunnan valisté vuorovaikutusta tukevalla kommunikaatiolla voidaan myds rajoittami-
sen tarvetta vihentdd. ”(Itsemadradmisoikeuden toteutuminen sosiaalihuollon ympéri-

vuorokautisissa palveluissa 2013, 71.)

5 ASIAKASLAHTOINEN ARVIOINTI BIKVA-MALLILLA

5.1 Asiakaslahtdisyyden kasite

Asiakaslahtdisyys ja sen kehittdminen ovat tdné paivané entista keskeisempid julkisten
ja yksityisten palvelujen kehittdmistavoitteita. Toimittaessa asiakaslahtoisesti asiak-
kaan ja tyontekijan valille syntyy aitoa ja tasa-arvoista vaikuttamista ja vuoropuhelua.
(Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinta 2000-luvulle 1999, 11.) Kuten Virtanen
ym. (2011, 11-12) toteavat, sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaan merkitys on laa-
jasti tunnustettu, mutta asiakasl&dhtoisyyttd toteutetaan ja maaritelld&n vield helposti
palveluntuottajan nakokulmasta késin. Palveluntuottajan nakdkulmasta katsottuna
asiakaslahtoisten sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittdmisesséd on kyse palveluiden
organisoimiseen ja tarjoamiseen liittyvistd prosesseista, kun taas asiakkaan nakokul-
masta kysymys on asiakkaan yksilollisista palveluun liittyvistd kokemuksista. Virta-
nen ym. jatkavat, ettd tdméan voidaan ajatella olevan suurin syy siihen, miksi asiakas-
lahtoisyys ja asiakasymmarrys eivat ahkerasta asiakaslahtdisyyden kehittamisesta
huolimatta toteudu asiakkaan nakokulmasta parhaalla mahdollisella tavalla. Lisaksi
suomalaisen palvelujérjestelmén (ja samalla asiakkuusndkemyksen) pirstaleisuus ja
ammattikuntien sektorirajat heikentdvat heiddn mukaansa osaltaan asiakasléahtoisyy-
den toteutumista. Kuten Hanninen ym. (2007, 9) toteavat, asiakaslahtoisyytta voidaan
maéaritell& monin tavoin, mutta laajasti ymmarrettyna asiakasléhtoisyys ohjaa palvelu-
jen perusteelliseen uudistamiseen. Téassa yhteydessa kansalaiset ndhd&an itsendising,
vastuullisina ja yhteiskunnan erilaisiin toimintoihin aktiivisesti osallistuvina ja vaikut-

tavina toimijoina.

Virtanen ym. (2011, 19) tarkastelevat asiakaslahtoisyyden késitettd seuraavien ulottu-
vuuksien kautta: Asiakaslahtoisyys toiminnan arvoperustana, asiakas tasavertaisena
kumppanina, asiakas aktiivisena toimijana ja ymmarrys asiakkaan tarpeista toiminnan

lahtokohtana. AsiakaslahtOisyys on toiminnan arvoperusta, joka perustuu ihmisarvol-
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le. Jotta toiminta olisi asiakaslahtoistd, tulee sen lahtokohtana olla asiakkaan, ei pel-
k&stdan palveluntuottajan tarpeet. Tamé edellyttdd palveluntuottajalta asiakasymmér-
rystd. Asiakaslahtoisessa toiminnassa asiakas nahdaan palveluihin osallistuvana, aktii-
visena toimijana, ei passiivisena palveluiden kohteena. Lisaksi asiakas on oman elé-

maénsa asiantuntija, mika tekee hanesta palveluprosessissa tasavertaisen toimijan.

Asiakkaan n&kokulmasta asiakaslahtoisyys pitdd sisallaédn itsemadradmisoikeuden,
ihmisarvoisuuden ja yhdenvertaisuuden. Asiakaslahtdisessé palvelutapahtumassa pal-
velun kayttdja on yksild, jonka itsemaardamisoikeutta tulee kunnioittaa koko palvelu-
tapahtuman ajan. Itseméardamisoikeuden kunnioitus liittyy ihmisarvoon. (Virtanen
ym. 2011, 20-21.) Kaytdnnossa itsemadraamisoikeudella tarkoitetaan asiakkaan oi-
keutta itsenaiseen paatoksentekoon ja toimintaan asioissa, jotka koskevat hénta itse-
aan. Jos asiakkaalla ei ole voimavaroja oman tahdon ilmaisuun, tuetaan hanta niin,
ettd padtokset voidaan tehdd yhteisymmarryksessa hdnen kanssaan. (Vahva pohja
osallisuudelle ja yhdenvertaisuudelle 2010, 56-57.) Yhdenvertaisuudella ja tasavertai-
suudella tarkoitetaan tasa-arvoisen kohtelun liséksi sitd, ettd asiakkaan mielipidetté
kysytéan ja se pyritdan ottamaan huomioon. Liséksi asiakaslahtdisyyden voidaan aja-
tella olevan inhimillistd kohtelua, aitoa kiinnostusta asiakkaan asiaan ja palveluiden
joustavuutta. (Virtanen ym. 2011, 20-21.)

Asiakaslahtdisyyden tavoitteeseen padsemiseksi on esitetty monia keinoja. Asiakkaan
palveluymmarrysta tulisi lisatd, eli asiakkaan pitdisi saada tietoa oikeuksistaan ja vel-
vollisuuksistaan sekd mahdollisuuksista osallistua eri palvelutapahtumiin. Liséksi asi-
akkaan osallistumismahdollisuuksia taytyisi lisatd. Asiakas on palvelutapahtumassa
toimija ja hénelle tulisi luoda vuorovaikutuksessa mahdollisuuksia tehdé valintoja ja
tuoda esiin omia kokemuksiaan. Sen lisaksi ettd asiakkaan ndkemyksid kuunnellaan
palvelutapahtuman aikana, olisi tarkeda ottaa tdman mielipiteet huomioon myos palve-
luja (niiden muotoja ja sisaltdja) kehitettdessa. Jotta kehittdmisty6td voitaisiin tehda,
tulee palveluntarjoajalla olla tietoa asiakkaiden tarpeista. Asiakastiedon kerdédminen ja
hyddyntaminen onkin vélttamatontd palvelujen kehittdmiselle asiakaslahtdisempéén
suuntaan. Kaiken taman lisdksi asiakasléhtoisyys tarvitsee toteutuakseen oikeanlaista
asennoitumista seka organisaatiolta ettd tyontekijoilta. Organisaation toimintatapojen
ja asenteiden muuttamisessa organisaation johdolla on keskeinen rooli. Asiakkuusajat-

telu tuodaan organisaation eri tasoille johtamisen kautta. (Virtanen ym. 2011, 22.)
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AsiakaslahtOisyytta voidaan Sorsan (2002, 30-31) mukaan tarkastella myos laadun
nékokulmasta, jolloin asiakaslahtOisyys nahdadn yhtend hyvéan laadun osatekijéna.
Laadun nakokulmasta asiakaslahtoisyys edellyttaa sitd, ettd palvelun laatua tarkastel-
laan asiakkaan nakokulmasta késin. Organisaatio selvittdd mité sen asiakkaat arvosta-
vat, sek& miten hyvin heidan toiveensa ja tarpeensa tulevat nykyisilla palveluilla tyy-
dytetyiksi.

Asiakaslahtoisilla arviointimenetelmillg, kuten Bikvalla, voidaan luoda mahdollisuuk-
sia asiakkaiden osallistumiselle ja antaa heille tilaisuuksia olla mukana ty6tapojen
muuttamisessa. Asiakkaiden palvelukokemuksia on kartoitettu aiemmin asiakastyyty-
vaisyystutkimuksilla, mutta on todettu ettd ne eivat riitd luomaan yhteista nakemysta
asiakkaiden osallisuudelle. Tyytyvéisyystutkimukset ovat myos usein viranomaislah-
toisia eli palveluita tarkastellaan viranomaisten luomista laatukriteereista kasin. Kuten
Hognabba (2008, 14) toteaa, asiakaslahtdisten arviointimenetelmien liittdminen osaksi
kuntien kaytant6ja voidaankin nahda yhtena tulevaisuuden haasteena. Liséksi asiakas-
lahtoisten arviointien vaikutuksia tulee tarkastella. Jotta arviointimenetelmét ovat te-
hokkaita ja toimivia, pitdisi menetelmien tuottaa tietoa ja edesauttaa entistd asiakas-
lahtdisempien palvelujen kehittdmisté.

5.2 Bikva-menetelman kuvaus

Bikva-arviointi on tanskalaisen Hanne Kathrine Krogstrupin 1990-luvun lopulla kehit-
telemad asiakasl&htdinen arviointimalli. Sittemmin menetelmé& on otettu sellaisenaan tai
sovellettuna kayttoon Tanskan lisaksi myds muissa Pohjoismaissa. Krogstrup vieraili
Suomessa vuonna 2003, minka jalkeen yhteistytssa Stakesin FinSoc-ryhmén kanssa
laadittiin  suomenkielinen menetelmdopas, Asiakaslahtéinen arviointi Bikva-malli.
Samaan aikaan FinSoc aloitti menetelman levittdmisen tyoyhteiséihin. Mallia on ko-
keiltu Suomessa useissa toimintayhteyksissa ja kokemukset ovat olleet p&&osin hyvia.
Kokeilut ovat liittyneet projekteihin, joissa Bikvaa on kokeiltu arvioinnin ja kehitté-
misen valineend. (Hognabba 2008, 10.)

Bikva on asiakaslédhtéinen arviointi- ja kehittdmismenetelmd. Se tarkoittaa sanasta
sanaan “asiakkaiden osallisuus laadunvarmistajana”. Mallin perustavoitteena on ot-

taa asiakkaat mukaan asumispalveluiden laadun arviointiin ja ndin luoda yhteys asiak-
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kaiden nédkemysten ja julkisen intervention vélille. Asiakkaiden rooli Bikva-mallissa
on keskeinen. He madrittelevat omista lahtokohdistaan arviointikriteerit ja kokemuk-
set suhteessa palveluihin. Perusajatus on, ettd asiakkailla uskotaan olevan tietoa, josta
voi olla apua ja hydtya julkisen sektorin palveluiden kehittdmisessa ja kohdentamises-
sa. (Krogstrup 2004, 7-8.)

Bikva-arviointiprosessi on nelivaiheinen. Ensimmaisessa vaiheessa asiakkaat pyyde-
tdan ryhmaéhaastatteluun, jossa heitd pyydetaan kertomaan ja perustelemaan, mita he
pitdvat myonteisena ja mitd kielteisend heihin kohdistuvassa palvelussa. Toisessa vai-
heessa asiakkailta saatu palaute esitelladn henkildstolle ja kenttatyontekijoille. Tyon-
tekijat pohtivat omissa haastatteluissaan asiakkaiden antamaa palautetta ja syita siihen
sekd arvioivat omaa toimintaansa. Kolmannessa vaiheessa asiakkailta saatu palaute
lisattynd tyontekijoiden palautteeseen esitelladn organisaation johdolle. Johto pohtii
omassa ryhméssaén saadun palautteen syitd, arvioivat omaa toimintaansa ja toimenpi-
teitd palvelun parantamiseksi. Neljdnnessé vaiheessa saadut tulokset esitetdan poliitti-
sille paattajille, jotka myos pohtivat palautteen syitd. (Krogstrup 2004, 15.) Bikvan
periaatteisiin kuuluu myds se, ettd asiakkaille kerrotaan millaisia toimenpiteita heidén
palautteensa on saanut aikaan (Bikva-ohjeet Savon Vammaisasuntoséation tyonteki-
joille).

Bikva-arvioinnin kaytossa tulisi pyrkié siihen, ettd tyokaytdnnot muuttuvat asiakkai-
den arviointikriteerien ja ndkemysten perusteella. Ndin toimimalla on mahdollista pa-

rantaa asiakkaiden hyvinvointia. (Hégnabba 2008, 56.)

Bikva-arvioinnissa tietoa kerdtaddn kvalitatiivisin eli laadullisin keinoin. Kvalitatiivisen
tutkimuksen lahtokohtana on todellisen elamén kuvaaminen. Tutkimuskohdetta tar-
kastellaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja tutkimusaineisto kootaan luonnolli-
sissa, todellisissa tilanteissa hyddyntden metodeja, joissa tutkittavien nékodkulma ja
aani paasevat kuuluviin. Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole testata jotain
teoriaa tai olettamusta, vaan tavoitteena on paljastaa uutta tietoa. Tutkimusaineistoa
tarkastellaan ilman ennakkoluuloja tai -oletuksia, monipuolisesti ja yksityiskohtaisesti.
(Hirsjarvi ym. 2009, 164.) Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena ei ole totuuden I6y-
tdminen tutkittavasta asiasta, vaan sitd voidaan tulkita ja siitd voidaan tehd& oletta-
muksia ja kuvauksia (Vilkka 2007, 98).
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Bikva-menetelmén kvalitatiivisuus nakyy siing, ettd sen avulla pystytdan lisdédmaan
ymmarrysta siita, miten asiakkaat itse ymmartavat oman tilanteensa ja millaisia tulkin-
toja sille annetaan suhteessa palvelujérjestelméén. Se ei anna maarallisté tietoa siita,
kuinka moni asiakas on tyytyvéinen, vaan laadullista tietoa siitd, miten asukkaat ku-

vaavat palvelukokemuksiaan. (Hanninen ym. 2007, 15.)

Bikva-mallissa tietoa kerataan pienryhméhaastatteluissa. Tamé on suositeltu menetel-
mé&, mutta myos yksiléhaastattelu on mahdollinen, jos se sopii haastateltavalle pa-
remmin. Ryhméhaastattelun puolesta puhuu mm. se ettd ryhméssa haastateltavat otta-
vat enemman kantaa toistensa perusteluihin ja yhteistyd innostaa ryhmaldisia moni-
puolisempaan palautteeseen kuin yksilohaastattelussa.(Krogstrup 2004, 11.) Ryhmé-
haastattelu on myos tehokas tiedonhankinnan muoto, koska samalla voidaan kerata
tietoja useammalta henkil6ltd. Ryhma voi myds auttaa muistamaan asioita, joita ei itse
muista, mik& osaltaan voi edesauttaa hedelmallisen keskustelun syntyd. Toisaalta
ryhmassa voi olla hallitsevia henkilditd, jotka tukahduttavat avoimen mielipiteiden
esiintuonnin tai vievat liikaa tilaa muilta haastateltavilta. (Hirsjarvi ym. 2009, 210-
211))

5.3 Haastattelijan rooli Bikvassa

Bikva-haastattelija (arvioija) on ryhmélaisille ennestdan tuntematon, yhteisén ulko-
puolinen henkild, jonka tehtavéna on olla ajatusten ja ideoiden vélittdja. Haastattelijan
tulisi olla mahdollisimman neutraali osapuoli, mutta tdydellinen neutraalius on kuiten-
kin lahes mahdotonta saavuttaa. Haastattelija joutuu valikoimaan haastattelumateriaa-
lista ne osaset, mitkd han esittdd seuraavalle tasolle ja tarvittaessa hdn myods ohjaa
keskustelua lisdkysymyksilla. VVoidaankin siis sanoa ettd arvioija vaikuttaa aina tavalla
tai toisella haastattelun kulkuun. Tdma ei ole este Bikvan toimivuudelle niin kauan

kun arvioija ei hallitse keskustelua liikaa. (Koivisto 2007, 46.)

Krogstrup (2004, 27) puhuu haastattelijasta tai arvioijasta moderaattorina eli tilaisuu-
den vetdjand. Moderaattori on neutraali puheenjohtaja, jolla on aitoa kiinnostusta mui-
den mielipiteita kohtaan. Han pystyy ndkemaan asioita osallistujien ndkdkulmasta ja
hé&n tunnistaa omat mielipiteensd, muttei yrita siirtdd niitd osallistujille. Moderaattori

on herkka ja joustava ja kykenee muuttamaan haastattelutekniikkaansa tilanteen mu-
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kaan. Han ottaa koko ryhman huomioon ja varmistaa ettd jokainen saa puheenvuoron.
Hénninen ym. (2007, 31-32) jatkavat, ettd haastattelijan vastuulla on myos hyvan il-
mapiirin luominen seka keskustelun kdynnistdminen ja sen vieminen koko ajan eteen-

pain sovitun ajan sisalla.

6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

6.1 Tutkimustehtava ja tutkimuskysymykset

Opinnéaytetyoni tavoitteena on ollut kehittdd Oksakujan ja Pihkapuiston palvelukodin
toimintaa asiakaslahtdisempaén suuntaan ja osallistaa asiakkaita asumisen palveluiden
arviointiin ja asumisen suunnitteluun. Opinnaytetydsséni olen selvittdnyt Pihkapuiston
palvelukodin ja Oksakujan palvelukodin asukkaiden mielipiteitd palvelukodissa asu-
misesta ja asumisen laadusta. Liséksi opinnaytetydprosessiini kuuluu asukashaastatte-

lujen tulosten esittdminen palvelukotien tyontekijdille.

Tutkimuskysymykseni ovat:
e Millaisia ndkdkulmia ja mielipiteita palvelukodin asukkaat tuovat esiin palve-
lukodissa asumisesta ja heille tarjotuista palveluista?
e Miten tyontekijat haluavat kehittdd yksikdiden toimintaa, miten he kommen-
toivat asiakkaiden esiin tuomia asioita ja miten he itse arvioivat omaa toimin-

taansa?

6.2 Aineiston hankinta ja eri tydvaiheet

6.2.1 Haastatteluihin valmistautuminen

Bikva-arviointi oli minulle ennestddn tuntematon tutkimusmenetelma. Ensimmainen
vaihe opinndytetyoprosessissani olikin siihen tutustuminen kirjallisuuden ja muiden
lahteiden avulla. Hanne Krogstrupin Bikva-raportin pohjalta tehty osakdannés Asia-
kaslahtoinen arviointi, Bikva-malli (Krogstrup 2004) antoi lukijalleen kattavasti pe-

rustietoa menetelmasta ja sen kéaytostd. Aloittaessani haastattelujen suunnittelun pe-
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rehdyin mm. Robsonin teokseen Kaytannon arvioinnin perusteet. Opas evaluaation
tekijoille (Robson 2001) sek& Hirsjarven ja Hurmeen teokseen Tutkimushaastattelu.
Teemahaastattelun teoria ja kaytantd (Hirsjarvi ja Hurme 2004). Ndihin pureutuminen
antoi oivallisia vinkkeja haastattelutilanteisiin valmistautumiseen. Taman jalkeen laa-

din haastattelujen rungon.

6.2.2 Haastattelujen toteutus

Opinnéaytetyoprosessini alkoi Pihkapuiston ja Oksakujan asumisyksikdiden asukkai-
den ryhmé- ja yksilohaastatteluilla. Ryhmat muodostuivat palvelukotien pienryhméko-
tien asukasjakojen mukaan, eli yksi pienryhmakoti muodosti yhden ryhman. Alusta-
van suunnitelman mukaan haastatteluni kattoivat nelja asukasryhmad, mutta myo-
hemmin paatimme yhteistydssa tydelaman ohjaajani kanssa lisété haastateltaviin viela
yhden ryhman. Haastatteluni toteutettiin siis kaikissa palvelukotien viidessd pienryh-
mékodissa. Kaikkien haastattelujen kokonaisotokseksi tuli 18 asukasta talojen 26
asukkaasta. Ndiden keskustelutilanteiden ulkopuolelle jéivat haastatteluista kieltayty-
neet ja ne, jotka eivat kykene ilmaisemaan itseddn. Kolme asukasta halusi tulla haasta-

telluksi yksin, muut osallistuivat ryhmissa.

Savon vammaisasuntosaation ohjeistuksen mukaan Bikva-haastattelujen pohjana (seka
asiakkaiden ettd laheisten ryhmakeskusteluissa) on kéytetty seuraavia Kysymyksia:
Mik& mielestasi palvelukodissa on hyvad, kivaa tai mukavaa? Entd mik& on huonoa,
kurjaa tai ikdvaa? Lisaksi asiakkaita ja l&heisid pyydetddn madrittelemaén Kriteerit,
joilla he arvioisivat palvelukodin/toimintakeskuksen toimintaa, toisin sanoen heité
pyydetdan pohtimaan, mista asioista he tietavat, ettd yksikon palvelu on hyvéa. Haas-
tattelun lopuksi heiltd kysytédan, millaisia terveisid he haluaisivat lahettaa tyontekijoil-
le ja saation johdolle. Edelld mainitut kysymykset muodostavat haastattelujen pohjan,
jonka lisaksi haastattelija voi esittdd keskustelua tukevia lisakysymyksia. (Bikva-

ohjeet Savon Vammaisasuntosaation tyontekijoille.)

Muotoilin ryhméahaastattelujen teemat tutkimuskysymysteni pohjalta, kdyttden apuna
edelld mainittua saation ohjeistusta. Olen liittdnyt teemat tutkimukseni loppuun (Liite
1). Pyrin kysymysten muotoilussa ennen kaikkea selkeyteen ja monipuolisuuteen.

Ensimmaisen haastattelun jalkeen huomasin kysymysten olevan vield hieman vaikea-
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selkoisia, joten muotoilin niitd uudelleen. Paakysymysten lisaksi tein keskustelun ede-
tessd keskustelua heréttelevia ja vastauksia tarkentavia lisakysymyksid. Varasin kul-
lekin haastattelulle aikaa noin tunnin, mutta keskimadrin tilanteet kestivat puolesta
tunnista 45 minuuttiin. Kirjoitin jokaisen haastattelun jalkeen haastattelupaivékirjaa,
johon kokosin paallimmaisia ajatuksia ja havaintoja. Olen hyddyntanyt paivakirjan

merkint6jé tyon pohdinnassa.

Kéytin keskustelujen tallentamiseen nauhuria. Talla tavoin pystyin kiinnittdmaan kai-
ken huomioni asukkaiden puheeseen. Kuten Robson (2001, 144) asian muotoilee, va-
pauttaa nauhoitus haastattelijan tekemaéan laadukasta haastattelua, josta syntyy hyvé
lopputulos. Tilanteessa voidaan edetd haastateltavien kannalta sopivalla rytmilld ilman
muistiinpanojen tekemisen tuomia mahdollisia keskeytyksid. Kysyin luvan keskuste-
lujen nauhoittamiseen ennen jokaisen haastattelutilanteen alkua. Kaikki asukkaat an-

toivat luvan tallentamiseen.

Apunani haastatteluissa oli yksi asumisyksikon ohjaaja. Pohdin ohjaajan lasndolon
tuomia etuja ja mahdollisia haittoja keskustelun kulkuun tyoni luotettavuuden pohdin-

nan yhteydessa.

6.2.3 Aineiston analysointi

Aloitin haastattelumateriaalin tutkimisen Kkirjoittamalla aineiston puhtaaksi eli litte-
roimalla. Litterointi voidaan tehda koko keratystd aineistosta tai valikoimalla tiettyja
osa-alueita. Se kuinka téssé tulee menetelld, ei ole yhtd ohjeistusta, vaan litteroinnin
tarkkuuden madrittelee ensisijaisesti se millaista analyysia aineistosta aiotaan tehda.
(Hirsjarvi ym. 2009, 222.) Oman materiaalini kohdalla koin toimivimmaksi vaihtoeh-
doksi litteroida keskustelusta ainoastaan ne kohdat, joissa selkedsti pysyttiin aiheessa
ja keskustelu vastasi esitettyihin kysymyksiin. Taméa edellytti k&ytdnnossa sité, etta

kuuntelin nauhat perusteellisesti l1api ennen litteroinnin aloittamista.

Tutkimusmateriaalia voidaan analysoida monin eri tavoin. Valitsin tygssani analyysin
apuvalineeksi teemoittelun. Teemoittelussa tarkasteluun otetaan aineistosta esiin nou-

sevia piirteitd, jotka toistuvat useammassa haastattelussa tai haastattelun kohdassa.
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Analyysin teemat voivat pohjautua haastattelun teemoihin ja tavallista onkin ettd aina-
kin haastattelun lahtokohtateemat nousevat esiin analyysissa. (Hirsjarvi ja Hurme
2004, 173.) Haastatteluissa esiin tulleita aihealueita olivat mm. yhteisollisyys, yksilol-

lisyys ja harrastukset.

Analyysin aluksi luin puhtaaksikirjoitetut liuskat 1api useamman kerran saadakseni
kokonaiskuvan materiaalista. Tamén jalkeen aloin purkaa kutakin haastattelua yksitel-
len jaottelemalla materiaalin haastattelujen kysymysteemojen alle. Ndin sain muodos-

tettua selkeitd kokonaisuuksia asukkaiden mielipiteista ja ndkemyksisté.

6.2.4 Tulosten esittely palvelukodin tyontekijoille

Bikvan toinen vaihe on tyontekijoiden osallistaminen. Tyontekijoille esitetdan asiak-
kaiden antama palaute, eli toisin sanoen heidadn nakemyksensé siitd, miten asukkaat
kokevat tyontekijoiden toimintatavat ja kdytdnnot. Tyontekijat pohtivat ryhmakeskus-
teluissa asiakkaiden ndkemyksia ja antavat omat arviot tekeméstéan tyosta. (Krogstrup
2004, 21.)

Asukashaastattelujen tulosten esittely Oksakujan ja Pihkapuiston palvelukodin tydnte-
kijoille oli osa opinnédytetydni kaytannon toteutusta. Asiakkaiden ndkemysten jakami-
nen tyontekijoille ja heidan kommenttiensa kuuleminen toi mielestani tyélleni arvo-
kasta ndkokulmaa. Tulosten jakaminen tapahtui Pihkapuiston ja Oksakujan henkilds-
topalaverien yhteydessa 7.11 ja 12.11.2012.

7 TULOKSET

7.1 Pihkapuiston asiakkaiden kokemukset palvelukodissa asumisesta

Pihkapuiston palvelukodin asukkaiden Bikva-arvioinnit olivat pienryhmékoti Kaar-

nassa maanantaina 8.10.2012, Havussa 13.10.2012 ja Ka&vyssd maanantaina

15.10.2012. Naistd kolmesta ryhmakodista osallistui haastatteluun kaikkiaan 12 asu-
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kasta 14 asukkaan kokonaisméarasta. Olen koonnut keskustelujen tulokset haastatte-

lun teemojen alle.

7.1.1 Palvelukodin hyvat ja huonot puolet

Pihkapuiston palvelukodin asukkaat toivat keskustelussa esiin paljon hyviksi kokemi-
aan asioita. Nama voidaan karkeasti jakaa talossa yhteisollisesti tapahtuviin asioihin ja
jokaisen asukkaan yksittaiseen elamanpiiriin kuuluviin asioihin. Seuraavassa on koo-
tusti joitakin asukkaiden kommentteja. Osa on yksittdisten asukkaiden nakemyksié,
osa toistui useammassa kommentissa. Yhteisollisista asioista hyvéksi koettiin mm.
talon yhteiset tapahtumat ja retket, ruoanlaitto, naapurit, kaverit, se kun saa olla kave-
reiden kanssa, yhdessa oleilu, kuten tv:n katselu, ulkona oleminen, pelailu, karaoke ja
yleensékin palvelukodissa asuminen. Hyvin monissa vastauksissa myods hoitajat ja
ohjaajat nostettiin hyvien asioiden joukkoon. Palvelukoti koetaan yhteisoksi, jossa on
kavereita ja hyvé olla. Yksi asukas kiteytti asian néin:

”Meitd on tddlld 14 henked ja siitd tulee hyvd mieli”

Hén totesi aiemmin my0s seuraavaa:

”..on ihana asua taalla. Kun saa olla monien kavereitten seurassa.”

Henkilokohtaisesti hyviksi koettuja asioita nousi yhté lailla runsaasti esiin. Seuraavas-
sa muutama esimerkki naistd: omat menot, omilla asioilla kaynti, liikunta (kuten len-
killd kéaynti), omat harrastukset, tissd kayminen, kirkossa kdyminen, kaupungilla
kaynti ja shoppailu, disko, kahvila kaapeli, seurakunnan musiikkikerho, jumppa,
omaisten vierailut, oma huone ja oman huoneen sisustaminen, saunominen ja suihkus-
sa kdyminen, asuminen ja viihtyminen palvelukodissa sekd kotilomat. Asukkaat har-
rastavat mm. musiikin kuuntelua, piirtelyd, varittamista ja talon ulkopuolisia harras-
tuksia kuten keilaamista. Varsinkin kaupungilla omilla asioilla kdyminen ja shoppailu
nousivat kommenteissa toistuvasti esiin. Myo6s Pihkapuiston toimintakeskuksella

tyoskentelyn koki moni asukas tarkeéksi osaksi arkeaan.
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Kysyessani huonoista ja ikavista asioista vastaukset olivat yksittdisid, ja niitd nousi
vahan.

” Ei mikkddn. Ei mikkddn oo ikdvdd tai huonoo. Minulla on hyvd olla tddlld”.

Valtaosa oli sitd mieltd, ettd kaikki palvelukodissa on kivaa, eiké ikavia asioita ole
ollenkaan. Nain ollen myds maininnat ikéavista asioista jaivat melko vahéisiksi, ja
kommentit tdhan kysymykseen yksittéisten asukkaiden esittdmiksi nakemyksiksi. Yksi

asukas oli sitd mieltd, ettd palvelukodissa on tylsaa, kun ei ole mitdén tekemisté:

”Mulla ei oo mittdan oikein tekemista. Ei yhtéan.. ”

Kysyessani miké olisi kivaa tekemistd, vastaus oli keilaaminen. Sama asukas kertoi
myaos, etta se on ikdvaa, kun ei ole kavereita ja kun muut asukkaat vahtivat. Lisaksi
hé&n koki harmilliseksi sen, kun hantd komennetaan ja kun asukkaan asioista puhutaan.
Muutamissa kommenteissa huonoiksi asioiksi koettiin myos vesisade ja liian aikaiset

heratykset.

Palvelukodin asukkaat kertoivat huomaavansa hyvan olon seuraavista asioista: sisalla
oleminen, kiireettdomyys (kun ei tarvitse juosta), hyva ruoka, hoitajat ja se kun hoitaja
auttaa toihin seka se kun on toitd. Yhden asukkaan mielestd ennen palvelukodissa oli

kiva olla, mutta ei ole enda:

”Minusta ei 00 kiva olla taalla enndd. Mina oon saanu Pihkapuistosta tarpeeks..”
Kysyessani hdnelta mikd on muuttunut, miksi enéé ei ole kivaa, vastaus oli etta palve-
lukotiin pitdisi saada vaihtelua. Yhdessa ryhmassé kysymysté l&hestyttiin seuraavalla
tavalla: hyvén olon huomaa naurusta ja hyvésta mielesta.

7.1.2 Asiakkaiden esittamét kehittdmistoiveet

Kuten jo edelld mainitsin, yhden asukkaan mielestd palvelukotiin pitéisi saada vaihte-

lua. Talla hén tarkoitti uusia tiloja ja huonekaluja. Osa asukkaista taas toivoi lisdd sau-

nomista, autoajeluja, ulkona olemista yhdessa seké sisa- ja ulkopeleja. Myods enem-
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méan harrastuksia (tarkemmin sanoen keilaamista) ja lisaa keittiétoita toivottiin yksit-

taisissa kommenteissa.

7.2 Oksakujan palvelukodin asiakkaiden kokemukset palvelukodissa asumisesta

Oksakujan palvelukodin asukkaiden Bikva-arvioinnit olivat pienryhmakoti Silmussa
10.10.2012 ja Lehdessa 16.10.2012. Oksakujan osalta tulokset jdivat Pihkapuistoa
kapeammiksi pienemman osallistujaméarén vuoksi. Haastatteluihin otti osaa ryhména
ja yksittain kaikkiaan kuusi asukasta 12 asukkaan kokonaismaéarastd. Loput eivét joko
tahtoneet osallistua keskusteluun tai eivat kykene kommunikoimaan. Kuudesta osallis-
tuneesta 3 osallistui haastatteluun ryhména, loput halusivat keskustella kolmestaan
minun ja ohjaajan kanssa. Samoin kuin edelld, olen koonnut tulokset haastattelun tee-

mojen alle.

7.2.1 Palvelukodin hyvat ja huonot puolet

Kysyessani mika palvelukodissa on hyvaé, sain vastaukseksi seuraavan harrastusten
listan: lelukissat, musiikin ja radion kuuntelu, disko, tyttdjen jutut ja kauneudenhoito
(esim. kynsien lakkaus), pyorélla ajaminen, lukeminen, ulkoilu ja pihalla oleminen.
Liséksi asukkaat nimesivat positiivisiksi asioiksi jalkahoidon, autoajelut, jumpan,
shoppailun, kirkossa kdymisen, herkkujen syonnin, lettujen paistamisen, siivoamisen,
pyykkien viemisen pesuun, junaretket, kaupungilla kdymisen, pihatyot seka Kataja-
méen toimintakeskuksella ja Savosetilla toissa kdynnin. Huonoksi asiaksi asiakkaat

kokivat sen, ettd asukas x kayttaytyy hairitsevasti.

Yksi asukas kertoi tietdvénsa ja huomaavansa hyvén olon siit4, kun han menee autolla

kirjastoon, toinen siitd kun siivoaa huonettaan tai k&velee pihalla.

7.2.2 Asiakkaiden esittamat kehittamistoiveet

Yki asukkaista haluaisi tehda enemman keittiotoita, toinen kertoi haluavansa odottaa

aamulla Moppekyytia sisélla Oksakujalla, eikd mennd odottamaan kyyti& Pihkapuis-
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ton puolelle ja kolmas haluaisi paistaa enemman lettuja. Liséksi toivottiin uutta lelu-

kissaa, lis&a autoajeluja ja sitd, ettd asukas x muuttaisi pois palvelukodista.

7.3 Asiakastulosten esittely palvelukotien tyontekijoille

Bikva-haastattelujen tulokset otettiin huomioon palvelukotien asumispalveluiden laa-
tukriteerien luomisessa. Naitd kriteereitd pohdimme yhdesséd henkilokunnan palave-
reissa Pihkapuiston palvelukodin osalta keskiviikkona 7.11.2012 ja Oksakujan osalta
maanantaina 12.11.2012. Asukashaastattelujen tulokset toimivat pohjana sille poh-
dinnalle, millaisiin asioihin palvelukodin arjessa pyrittéisiin ja millaisia tavoitteita

toiminnalle tultaisiin asettamaan.

7.3.1 Pihkapuiston palvelukoti

Pihkapuiston tyontekijat olivat iloisesti yllattyneitd asukkaiden esiin nostamista asiois-
ta. Erityisen yllattyneita he olivat asukkaiden yhteisollisyyden kokemuksesta, miké
tuli joissakin asukkaiden kommenteissa esiin hyvinkin vahvasti. Asukkaiden kom-
menteista tyontekijat poimivat tarkeimpind seikkoina nyt ja jatkossa yhdessa tekemi-
sen tarkeyden ja sen, ettd asukkaat paasevét halutessaan omille asioille. Yhdessa te-
kemisen kohdalla pohdimme mm. opiskelijoiden hyddyntamista toiminnan jarjestami-

sessa ja saannollisyyteen pyrkimista.

Asukkaiden kommenttien pohjalta tyéntekijat muotoilivat yhdessé johdon kanssa seu-

raavat palvelukodin laatukriteerit vuodelle 2013:

1. Palvelukodissa pidetaan asiakasinfo joka paiva

2. Palvelukodissa jarjestetddn yhteista tekemistéd/kokoontumista asukkaiden kans-
sa sovittujen erilaisten aihepiirien mukaisesti. Aihepiirit voidaan sopia toimin-
tasuunnitelmakauden mukaisesti. Esimerkkeja yhteisesta tekemisestd ovat mm.
naistenkerho ja asukaskokoukset.

3. Palvelukodissa jarjestetddn vahintédan kaksi kertaa vuodessa ulkopuolisten ta-
hojen (oppilaitokset, seurakunta, kansalaisopisto, taiteilijat yms.) jarjestamaa
toimintaa ja tilaisuuksia.

4. Asukkaat voivat kdyda omilla asioillaan sopimalla tést4 henkilékunnan kanssa.
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Asukkaan saattajana voi toimia ohjaaja, henkilékohtainen avustaja tai asuk-

kaan omainen.

Edelld mainituista toiminnoista osa toteutuu jo nyt tai niit4 on toteutettu aiemmin yk-
sikdssa. Niiden kirjaaminen myods uusiin kriteereihin kertoo vakaasta pyrkimyksesté
toteuttaa niitd jatkossakin. Asukasinfoja on ollut ennenkin, mutta toiminnan tavoittei-
siin kirjattiin pyrkimys jatkossa niiden s&annollisyyteen. Yhteisen tekemisen muotoja
tultaisiin kehittdméan asukkaiden toiveiden pohjalta ja tatd kautta arkeen saataisiin
asukkaiden haastatteluissa toivomaa vaihtelua. Ulkopuoliset tahot ovat olleet ennen-
kin mukana toiminnan jarjestdmisessé ja naiden toimijoiden hyodyntdmisen mahdolli-
suuksia ja toimijoiden kartoittamista tullaan tekemaan myds tulevaisuudessa. Viimei-
sena kriteereihin kirjattiin asukkaiden omille asioille pddseminen myos jatkossa. Peri-
aatteena tassé on, ettd asukas padsee halutessaan hoitamaan asioitaan, sovittuaan siité

etukateen palvelukodin henkil6kunnan kanssa.

7.3.2 Oksakujan palvelukoti

Myds Oksakujan palvelukodin tyontekijat ilahtuivat siitd, miten paljon asukkaat olivat
kommentoineet haastattelun teemoja. Moni asukkaiden esiin tuomista asioista (kuten
kaupungilla kdyminen) toteutuu arjessa kéytettavissd olevan ajan ja henkilékunnan
resurssien mukaan. Eli ne toteutuvat, mutta se kuinka usein, riippuu tilanteesta. Siihen,
ettd asukkailla olisi enemman aikaa hoitaa omia asioita (esim. kaupungilla kaynnit)
esitettiin ratkaisuksi avustajien hakemista useammalle asukkaalle. Toisaalta tydnteki-
jat pohtivat sitd, ettd ongelmallista avustajan hankkimisessa on monen asiakkaan koh-
dalla kommunikoinnin pulmat. Asiakkaan taytyisi itse kyetd ilmaisemaan oma tahton-

sa avustajaa hankittaessa.

Monet asukkaiden esittamistd ajatuksista olivat hyvin konkreettisia esimerkkejé tai
parannusehdotuksia. Kuten tyontekijat palaverissa asian ilmaisivat, tallaisiin selkeisiin
ehdotuksiin heidan on helppo tarttua. Yksi tyontekijoista toi kuitenkin esiin myds sen
seikan, ettd asukkaan mieli saattaa muuttua hyvinkin nopeasti. Jokin asukkaalle tarkea

asia saattaa muuttua toisessa hetkessa vahemman tarkeéksi tai unohtua kokonaan.
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Eniten keskustelua herési tyontekijéiden pohtiessa ratkaisua asukas x:n héiritsevaan
kéaytokseen. Asia oli tullut yhteisosséa esiin jo aiemminkin, mistd syysta se kenties
nousi keskusteluun ensimmaiseksi. Tyontekijat olivat sitd mieltd, ettd myds muut
asukkaat todennakdisesti kokivat asukas x:n kéyttdytymisen ikavand, mutta kommu-
nikointikyvyn puuttuessa eivat kyenneet kertomaan tasté ohjaajille. Keinoja tilanteen
parantamiseksi oli etsitty jo aiemmin. Henkil6kunnan palaverissa paatettiin, etta asuk-
kaan hairitsevaan kayttaytymiseen lahdettéisiin etsiméaan ratkaisua ulkopuolisen asian-
tuntijan avulla. Tyodntekijat uskoivat, ettd asiantuntija voisi antaa vinkkeja ja neuvoja
asiakkaan kanssa toimimiseen. Kuten tyontekijét jatkoivat, palvelukodin Kiireisessa
arjessa ohjaajat eivat pysty paneutumaan yhteen asiakkaaseen niin paljon tahtoisivat.
Ulkopuolisen tyontekijan neuvot voisivat myos antaa vinkkeja siihen kuinka kayttaa
kaytettavissa oleva aika mahdollisimman tehokkaasti ja asukasta parhaiten hyodytta-
valla tavalla. Tyontekijat aikoivat kokeilla my0s sitd, ettd hairitsevasti kayttaytyva
asukas ruokailisi osalla aterioista omassa huoneessaan. Td&mé rauhoittaisi pienryhma-

kodin ilmapiirid ainakin hetkittéin.

Asukashaastatteluissa noussut toive Keittiotoiden lisddmisesta tultaisiin myos otta-
maan palvelukodin tehtdvélistalle. Kuten yksi tyOntekijd asian ilmaisi, se on “asia,
joka taytyy voida toteuttaa”. Sama tyontekija korosti asiakkaiden aidosti mukaan ot-
tamista niin, ettd tekemiselld on oikeasti jokin tarkoitus. Keittiévuoroja oli kokeiltu
kyseisesséd pienryhmakodissa jo aiemmin (ja jollain tasolla systeemi toimi edelleen),
mutta sitd pohdittaisiin jatkossa uudelleen. Tyontekijat uskoivat, ettd asian esiin tuo-
neen asiakkaan lisdksi my6s muilla asukkailla voisi olla innostusta osallistua keittio-

toihin enemman.

8 POHDINTA

8.1 Haastattelujen onnistumisen pohdintaa

Olen melko kokematon haastattelija, joten koin hyddylliseksi miettid kysymysteemat

melko valmiiksi etukateen. Koska Bikva-haastattelussa pé&apaino on keskustelussa,

pyrin pitdmaan kysymykset minimissa ja antamaan mahdollisimman paljon tilaa va-

paalle keskustelulle. Haasteellista haastattelujen toteuttamisessa oli mm. se, kuinka
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I0ytaé tasapaino vapaan keskustelun ja keskustelun ohjaamisen valilla. Toisin sanoen
haastattelijana pohdin sit4, missa tilanteissa minun oli hyvé ohjata keskustelu sivurai-
teilta takaisin aiheeseen, niin ettei mitaan oleellista jad&nyt sanomatta. Kuunnellessani
haastattelunauhoja keskustelujen jalkeen, havaitsin etta joissakin kohdissa olisin voi-
nut antaa vielda enemman tilaa vapaalle keskustelulle. Sen sijaan etté esitin uuden Ky-
symyksen, olisin voinut vield koettaa esimerkiksi muokata kysymysta uudelleen. Toi-
saalta pyrin jokaisessa haastattelussa palaamaan takaisin jo esittdmiini kysymyksiin, ja
varmistamaan ettd jokainen osallistuja sai varmasti kertoa kaiken minka tahtoi. Taméa
osoittautui mielestani hyvaksi toimintatavaksi ja uusia ndkokulmia nousi esiin vield
tassakin vaiheessa. Mielestdni onnistuin antamaan keskustelutilanteissa tilaa myods
miettimiselle ja hiljaisille hetkille. Edella mainittujen seikkojen lisaksi haasteellista oli
tilanteen hallinta niin, etta yksi tai useampi haastateltava ei paassyt hallitsemaan kes-
kustelua liikaa ja ettd jokainen paikallaolija sai mahdollisuuden tuoda mielipiteitdén

esiin.

Asukkaat suhtautuivat haastattelijaan mielestani yleisesti ottaen hyvin. Muutaman
asiakkaan kohdalla olin havaitsevinani jannitystd, mutta tilanteen edetessa hekin pééa-
sivat keskusteluun mukaan. Osa haastateltavista oli autismin kirjon asiakkaita, joille
sosiaaliset tilanteet ja kommunikoinnin pulmat ovat tavallisia (ks. Kerola ym. 2009,

23). Taman pienryhmakodin asukkaiden vilille syntyi keskustelua hyvin vahan.

Koetin luoda keskustelutilanteesta mahdollisimman luonnollisen ja rennon mm. jutte-
lemalla asukkaiden kanssa ennen tilanteen alkua. Ajattelin, ett4d omalla persoonallani
ja toiminnallani voisin vaikuttaa siihen millainen tunnelma tilanteessa syntyy ja miten
moni ottaa osaa keskusteluun. Kun havaitsin, ettd asukkaat olivat mielellaan ja innok-

kaasti mukana, oma jannitykseni havisi ja tilanteessa oli helppo olla.

Haastattelujen edetessé huolestuin otoksen pienestd koosta. Koetin kuitenkin ajatella
positiivisesti ja muistuttaa itsedni asukkaiden vapaaehtoisuudesta osallistua keskuste-
luihin. Haastattelumateriaalin purkuvaiheessa huomasin, ettd asukkaiden kommentteja
ja ndkemyksia nousi aineistosta ilahduttavan paljon. Tutkimukseni kokonaisotokseksi
tuli 18 asukasta 26 asukkaan kokonaismé&arastad. Mielestani tata voidaan pitd4 kohta-

laisen hyvané tuloksena tutkimuksen kokonaistavoitteiden kannalta.
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Osa palvelukotien asukkaista kommunikoi viittoen tai kdyttden apunaan kuvia tai tu-
kiviittomia. Jos haastatteluihin valmistautumiseen olisi ollut kaytettavissa enemman
aikaa, olisin voinut perehtya asiakkaiden eri kommunikointimuotoihin. Tass& mielessé
ohjaajan lasnédolo haastatteluissa oli ensiarvoisen tarkeda. Ilman viittomakielta ja tuki-
viittomia osaavia ohjaajia muutaman asiakkaan taysipainoinen osallistuminen keskus-

teluun olisi ollut mahdotonta.

8.2 Pohdintaa henkilokunnan palaverien jalkeen

Krogstrupin (2007, 28) kokemusten mukaan tyontekijat reagoivat asiakkaiden ryhmé-
haastattelujen tuloksiin kolmella tavalla. He voivat olla iloisia ja yllattyneitd saamas-
taan positiivisesta palautteesta, he voivat tulla surullisiksi tai asiakkaiden esittdmé
kritiikki voidaan torjua kokonaan. Myonteisen palautteen lisaksi se, kuinka paljon
asiakkaat todella pohtivat asioita, voi ilahduttaa tyontekijoitd. Negatiivinen palaute voi
saada heidéat surulliseksi ja tyon Kriittinen arviointi voi tuntua heista epdoikeudenmu-
kaiselta. Pahimmassa tapauksessa asiakkaiden esittdma kritiikki torjutaan, asiakkaiden

mahdollisuuksia arviointiin vahatelld&n ja omaa osaamista korostetaan.

Pihkapuiston palvelukodin asukashaastattelujen tuloksia oli mé&aréllisesti melko pal-
jon, minké oletin automaattisesti ennakoivan runsasta ajatustenvaihtoa tyontekijoiden
palaverissa. Oksakujan kohdalla taas rehellisesti sanoen mietin, onko madarallisesti
hyvin kapeiksi jaaneiden tulosten esittdminen henkilokunnalle ollenkaan hedelmallis-
ta. Yllatyin kun tilanne k&antyi juuri péinvastoin. Oksakujan henkilokunnan tapaami-
sessa keskustelu virisi varsin vilkkaaksi ja esiin tuli mielestani monia hyvia nakodkul-
mia. Pihkapuistonkin tapaamisessa syntyi keskustelua, mutta ajatustenvaihto olisi voi-
nut mielestani olla viel& vilkkaampaa. On my6s mahdollista, ettd verrattuna Oksaku-
jan palvelukotiin, Pihkapuiston asukkaiden esiin tuomista asioista suurempi osa oli
tyontekijoille jo ennestdan tuttuja eikd herattanyt Bikvan yhteydessé niin paljon kes-

kustelua.

Henkilokunnan tapaamisiin osallistuminen ulkopuolisena oli melko helppoa. Toki
mietin etuk&teen sitd, miten tyontekijét ottaisivat vastaan asukkaiden esittdmat kom-
mentit ja miten tyontekijat kommentoisivat niit4, mutta toisaalta tiesin Bikvasta ai-

emmin lukemani perusteella, ettd tdménkaltaiset ajatukset kuuluivat asiaan. Ajattelin,
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ettd minun tehtdvéni oli toimia “viestinviejdnd”, esittdd asiat niin kuin asukkaat olivat

minulle ne kertoneet.

Tapaamisiin osallistuminen oli myds erittdin mielenkiintoista. Kuulemalla tydnteki-
jéiden nékemyksia ymmarsin paremmin mistd asukkaiden kommentit mahdollisesti
kumpusivat ja sen, ettd osa asukkaiden toiveista oli pyritty ottamaan huomioon jo en-
nen Bikvaa. Tdma puhuu mielesténi sen puolesta, ettd ainakin osa asukkaiden haastat-
teluissa esiin tuomista asioista on heille todella térkeitd, mahdollisesti jo pidemmalla

aikavlilla sellaisiksi muodostuneita ajatuksia.

Minulle jai tapaamisista aidosti tunne, etté esiin tulleet asiat otettiin vakavasti. Tunne
siitd, ettd hyvéksi koettuja asioita tullaan vahvistamaan, kehitettavid kohtia kehitta-
maan ja esiin nousseisiin epakohtiin puuttumaan. Koin myags, etta tietojen kerddminen
oli ollut tydntekijoiden tyon kannalta hyddyllistd, ja ettd he saivat vahvistusta ja vink-
keja omalle tyolleen.

8.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Jotta tutkimus on luotettava ja sen tulokset uskottavia, tulee se tehdé hyvan tieteellisen
kaytannon edellyttamalla tavalla. Hyvéan tieteelliseen kdytantdon kuuluu tutkijan re-
hellisyys ja tarkkuus tutkimustydssa seka tulosten tallentamisessa, esittdmisessa ja
arvioinnissa. Tutkijan tulee liséksi kayttaa eettisesti kestdvia menetelmid tiedonhan-
kinnassa ja arvioinnissa seka toteuttaa avoimuutta tutkimustuloksia julkaistessaan.

(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 3.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen toteuttaminen ja luotettavuus kulkevat kasi
kédessa. Luotettavuuden arvioinnin perusta on tutkija itse ja hanen tekemansa teot,
valinnat ja ratkaisut. Toisin sanoen tutkijan tulee tehda arviointia koko tutkimuspro-
sessin ajan, suhteessa teoriaan, analyysitapaan, tutkimusaineiston ryhmittelyyn, luokit-
teluun, tutkimiseen, tulkintaan ja johtopééatoksiin. Jotta tutkimus olisi luotettava, tutki-
jan tulee kyetd kuvaamaan ja perustelemaan mista valintojen joukosta tutkimusta kos-
kevat valinnat tehddén, mitd ndma ratkaisut olivat ja miten lopulliset johtopaatokset
ovat syntyneet. Liséksi tulee arvioida ratkaisujen toimivuutta tutkimuksen tavoitteiden
kannalta. (Vilkka 2007, 158-159.)
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Bikva-menetelmén luotettavuuden arvioinnissa tulee Kkiinnittadd erityisesti huomiota
siithen, miten hyvin asiakaslahtoisyys on toteutettu haastatteluissa. Lisaksi luotettavuu-
teen vaikuttaa se, miten tutkimuksen eri osapuolia on kuunneltu ja miten heidat on

otettu huomioon. (Héanninen ym. 2007, 17.)

Tutkimukseni suunnitteluvaiheessa haastateltavien joukko koostui lahtokohtaisesti
kahden palvelukodin asukkaista. Yksittdisia haastateltavia ei valittu palvelukotien
sisalta etukateen, vaan ajatuksena oli, ettd jokaisen pienryhmakodin osalta halukkuus
osallistua kysytédan jokaiselta asukkaalta aina ennen keskustelun alkua. Jonkinlaista
valikoitumista tapahtui kuitenkin jo ennen varsinaisia haastatteluja, ohjaajien kertoes-
sa asukkaille mahdollisuudesta osallistua ryhmakeskusteluun. Osa asukkaista oli siis

jo alustavasti ilmaissut ohjaajille etukateen, halusiko hén osallistua vai ei.

Ennen jokaisen haastattelun alkua k&vin kunkin ryhman kanssa lapi, mik& tilanteen
tarkoitus on, mihin tarkoitukseen tietoja kerdtddn ja mihin kerattyja tietoja tullaan
kayttdmaan. Painotin puheessani sitd, ettd keskustelu on luottamuksellista, eli asuk-
kaiden nimia ei kirjattu ylos missadn vaiheessa. Kokosin edelld mainitsemani tiedot
tiedotteeksi (Liite 2), jonka k&vin sanallisesti 1&pi ennen keskustelua, ja josta jatin ti-
lanteen paatyttya jokaiselle osallistujalle oman kappaleen. Alun pohjustuksen jalkeen
varmistin asukkailta heidan halukkuutensa osallistua ja kysyin luvan keskustelun nau-
hoittamiseen. Kaikki asukkaat antoivat luvan tallentamiseen. Siirsin haastattelujen
jalkeen nauhoitteet kotikoneelleni, missé sdilytin niitd aineiston purkamisen ajan. Ke-
nellakdan muulla kuin minulla ei ollut tana aikana mahdollisuutta paasta kasiksi tal-

lenteisiin.

Jokaisessa haastattelussa oli mukana yksi palvelukodin ohjaaja. Ennen haastatteluja
pohdin sit4, milld tavoin tutun ohjaajan ldsndolo mahdollisesti vaikuttaa keskustelun
kulkuun ja asukkaiden kommentteihin. Uskaltaisivatko he esimerkiksi tuoda esiin
mielipiteitd&n niin avoimesti ja rehellisesti kuin jos ohjaaja ei olisi paikalla. Mielestani
ohjaajan mukana oleminen ei haitannut millaan tavoin keskustelujen kulkua tai héirin-
nyt asukkaita. Itse asiassa tilanne oli pdinvastainen. Ohjaajat onnistuivat rohkaisemaan
ja innostamaan myods osaa ryhman hiljaisempia jédsenid mukaan keskusteluun minua

paremmin. Liséksi heistd oli suuri apu epéselvien kohtien tulkkaamisessa ja selventa-
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misessa. Koin ettd yhteistydmme onnistui kaikin puolin hyvin ja ohjaajan mukana
oleminen ainoastaan tuki tilannetta. Tassa yhteydessa lienee kuitenkin aiheellista poh-
tia myos sitd, mill4 tavoin keskustelujen kulkuun olisi mahdollisesti vaikuttanut, jos

paikalla olisi ollut ohjaaja, josta asukas ei pida tai jonka kanssa asukas ei tule toimeen.

Ryhmissa oli seka keskustelua hallitsevia etta hiljaisempia asukkaita. Dominoivat jé&-
senet toivat mielipiteitddn muita vahvemmin esiin ja pyrkivat saamaan myds muilta
ryhmaldisilta vahvistusta mielipiteilleen. Mind ja ohjaaja koetimme saada parhaamme
mukaan myos hiljaisempien asiakkaiden aanen kuuluviin rohkaisemalla ja kannusta-
malla heitd keskusteluun. Kerroin my6s mahdollisuudesta osallistua haastatteluun
joko kahdestaan minun kanssani tai kolmestaan minun ja ohjaajan kanssa. Kolme asu-
kasta halusi osallistua Bikva-arviointiin yksin. Kaiken kaikkiaan pyrin jokaisessa
haastattelutilanteessa ottamaan jokaisen osallistujan huomioon. Kuuntelin, ohjasin
keskustelun tarvittaessa takaisin aiheeseen, kannustin ja pyrin luomaan parhaani mu-

kaan tilanteeseen turvallisen ja miellyttdvan ilmapiirin.

Haastattelun kysymysten muodostamisen pohjana kéytin Savon Vammaisasuntosaati-
on Bikva-ohjeita ja omaa pohdintaa. Etukéateen suunniteltujen kysymysten lisaksi loin
keskustelun aikana paakysymyksia tarkentavia ja keskustelua herattelevid lisdkysy-
myksid. Lisadkysymysten “heittdminen” keskusteluun tilanteen aikana oli tasapainoilua
keskustelun johdattelemisen ja eteenpéinviemisen valilla. Koetin valttaa johdattelua
parhaani mukaan, mutta tein kuitenkin lisdakysymyksia tarvittaessa. Kysyessani asuk-
kailta esimerkkeja hyvistd tai huonoista asioista, annoin muutamissa tilanteissa esi-
merkkeja, mika mahdollisesti voisi olla kivaa tai ikdvaa. Mielestani néissa tapauksissa
esimerkkien antaminen vei selkedsti keskustelua eteenpdin ja antoi virikkeitd asukkai-

den omalle pohdinnalle.

Kuten edelld mainittukin osoittaa, haastattelijan rooli on varsin vastuullinen. Tamé
jatkuu itse haastattelutilanteen jélkeen tulosten purkamisessa ja analysoinnissa. Haas-
tattelumateriaalin purkamisessa erityisen haasteelliseksi koin vastausten tulkinnan eli
sen ymmaérsinkd kuulemani samalla tavalla kuin asukas oli sen tarkoittanut. Haastatte-
lumateriaalin nauhoittamisesta oli tdss& mielessé apua, sill& johonkin tiettyyn haastat-
telun kohtaan pystyi palaamaan helposti. Ohjaajan lasndolo ja joidenkin vastausten

tulkkaus, auttoi myos tassé suuresti. Ne vastaukset tai kommentit, joita min tai ohjaa-
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ja kumpikaan emme taysin ymmartaneet, jatin tutkimukseni ulkopuolelle. Téllaisia oli

kuitenkin koko materiaalista vain muutama.

Pyrin tuomaan asiakkaiden mielipiteet henkilékunnan palavereihin mahdollisimman
alkuperdisessa muodossa, niin kuin asukkaat ne minulle esittivat. Halusin, ettd heidén
ajatuksensa valittyvat mahdollisimman tarkasti tyontekijoille. Minun esittelyosuuden
jalkeen tyontekijat saivat tuoda vapaasti esiin ajatuksiaan ja kommenttejaan. Heidan
nédkemyksensé antoivat arvokasta ndkékulmaa ja vertailupohjaa asukkaiden komment-

teihin ja tdma olikin yksi mielenkiintoisimmista osuuksista opinndytetydprosessissani.

9 JOHTOPAATOKSET

Asiakaslahtdisessa palvelutoiminnassa térkeintd on asiakas. Asiakas nahddén palve-
luihin osallistuvana, aktiivisena toimijana. Hanelle tulisi luoda vuorovaikutuksessa
mahdollisuuksia tehdé valintoja seka tuoda esiin omia kokemuksiaan ja ndkemyksi-
aan. Lisaksi asiakkaan mielipiteita tulisi kuunnella palvelun muotoja ja sisalt6ja kehi-
tettdessd. (Virtanen ym. 2011, 19.) Voidaan ajatella, ettd Bikvassa kiteytyy kaikki
edelld mainitut asiakasl&htoisyyden elementit.

Oman kokemukseni perusteella pidan Bikvaa toimivana menetelmand. Sen avulla voi-
daan parhaimmillaan keratd hyvinkin kattavasti arvokasta tietoa palveluiden kehitta-
misen tueksi. Tutkimukseni suurimmaksi haasteeksi nousi minun ja asiakkaiden véli-
set kommunikoinnin pulmat. Tama seikka voitaneen lukea Bikvan haasteeksi kehitys-
vammaisten asiakkaiden kohdalla yleisesmminkin. Kuinka tavoittaa myds niiden aani,
jotka eivat kykene kommunikoimaan tai joiden kommunikointi on hyvin véhaista?
Savon Vammaisasuntosaation yksikoissé asia on ratkaistu niin, ettd niiden asiakkaiden
osalta, jotka eivat kykene ilmaisemaan itsedén, yksikon tyontekijat arvioivat yhdessa
asiakkaan laheisen kanssa, mista asioista tdma pitéda ja misté ei (Bikva-ohjeet Savon

Vammaisasuntosaation tyontekijoille).

Bikvan toimivuutta kehitysvammaisilla asiakkailla voidaan mielestani pohtia laajem-
minkin. Kuten edelld totesin, yksi syy Bikvan kayttoonotolle Savon Vammaisasun-

toséatiossa oli asiakaslahtoisyyden ja asiakkaiden osallisuuden lisddmisen tavoite.
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Bikva-kokeilut ja niiden vaikutusten arvioinnit ovat osoittaneet, ettd menetelman yh-
tend merkittavana tuloksena on ollut juuri asiakaslahtdisemmaén ja asiakasosallisem-
man tyootteen levidminen tydyhteisoihin (Hognabba 2008, 49). Tamé& on mielestani
Bikvan selked etu. Kommunikaation pulmat sitd vastoin voidaan mielesténi katsoa
menetelman haasteeksi kehitysvammaisten asiakkaiden kohdalla. On vaikea sanoa
lisdantyiko asiakaslahtoisyys ja osallisuus tutkimukseni toimintaympdristoissa laa-
jemmin. Taman seikan toteaminen olisi vaatinut tarkastelua pidemmalla aikavalilla.
Uskon kuitenkin, ettd Bikvan myota asiakaslahtdisyys ja osallisuus tulivat ndkyvam-
miksi tyontekijoille omien ty6tapojen pohdinnan ja kehittdmisen néakokulman kautta.
Haastattelijan ja haastateltavien véliset kommunikoinnin haasteet otettiin huomioon
tutkimukseni keskustelutilanteissa pyytdmalla mukaan yksikon ohjaaja. Vaistamétta
herdd kuitenkin kysymys, miten tilanteet olisivat edenneet jos ohjaajia ei olisi ollut

paikalla, tai jos he eivat olisi halunneet osallistua haastatteluihin?

Menetelman tai intervention vaikutuksia voidaan tarkastella vaikuttavuuden kasitteen
avulla. Vaikuttavuutta on mahdollista maaritella monin tavoin, mutta sosiaalipalve-
luissa silld tarkoitetaan mm. toiminnan tavoitteiden saavuttamista ja arviota siita, mi-
ten hyvin vaikutukset vastaavat asetettuja tavoitteita. Bikvan vaikuttavuuden voidaan
katsoa riippuvan seuraavista tekijoista: tyontekijoiden kyky kuunnella asiakkaiden
puhetta ja reflektoida sitd, tydpaikan avoimuus sekéd yksikdn johdon tuki ja tuotetun
tiedon hyddyntaminen. (Hognabba 2008, 52.) Bikvan vaikuttavuus riippuu siis siita,
miten tyontekijat ndkevat ja kokevat kyseisen menetelman seka siitd millaisia vaiku-
tuksia arvioinnin kautta saaduilla tiedoilla on tyontekijoiden ajatteluun. Jos tyonteki-
jat suhtautuvat menetelmaan ja asiakkaiden osallistamiseen varauksellisesti, arvioin-
nin kautta saatu asiakaspalaute ei johda oman toiminnan arviointiin, eikd menetelman
kayttd johda toivottuihin tuloksiin (Krogstrup 2004, 27). Olen ollut siind mielessa
onnellisessa asemassa, ettd paasin kevaalld 2013 harjoittelupaikkani kautta seuraa-
maan Bikvan vaikutuksia Oksakujan palvelukodilla. llokseni huomasin, ettd osa asi-

akkaiden toiveista oli jo otettu huomioon ja siirretty osaksi palvelukodin arkea.

Tutkimukseni tavoitteina oli kartoittaa asiakaslahtoisesti, millaisia nakékulmia ja mie-
lipiteitd palvelukodin asukkaat tuovat esiin palvelukodissa asumisesta ja heille tarjo-
tuista palveluista. Lisaksi tavoitteenani oli selvittdd, miten tyontekijat haluavat kehit-

t44 yksikoiden toimintaa, miten he kommentoivat asukkaiden nakemyksié ja miten he
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itse arvioivat omaa toimintaansa. Haastattelutilanteiden tulokset ja esiin tulleet ndke-

mykset otettiin huomioon yksikoiden laatukriteerien luomisessa.

Asukkaat toivat mielesténi vastauksissaan hyvin esiin mielipiteitdan palvelukodissa
asumisesta, sekd sen hyvia ettd huonoja puolia. Heidan esittdmanséa kehittamisehdo-
tukset olivat konkreettisia esimerkkeja, joihin yksikdn on helppo tarttua. Minulle jéi
kokonaisuudessaan aidosti tunne, ettd valtaosalla asukkaista on hyvé olla ja ettd he
ovat tyytyvéisia palvelukodissa asumiseen. Tama nékyy selkedsti mm. verrattaessa
hyviksi ja huonoiksi koettujen asioiden maaréa. Hyvia asioita 16ytyy palvelukodin
arjesta huomattavasti enemmaén kuin ikdvid. Lisdksi moni asukas ilmaisi keskustelun
aikana selkeasti ja toistuvasti tykkaavénsa asua palvelukodissa. Harrastukset, paiva-
toiminnoissa tyoskentely ja kaupungilla kdyminen ovat tarked osa haastattelemieni
asukkaiden eldmaé. He toivat vahvasti esiin asumisyksikdssa kokemansa yhteisolli-
syyden tunteen. Palvelutalo koetaan yhteisoksi, jossa asukkaat tekevat, harrastavat ja
toimivat yhdessa. Yhteiset tapahtumat ovat kiinted osa arkea ja vahvistavat osaltaan
osallisuuden kokemusta. Asukkaat toivoivat arkeen lisd4 vaihtelua, enemmén ulkona
olemista yhdessa ja lisaa keittiotoita. Lisaksi osa haluaisi harrastaa enemman palvelu-

kodin ulkopuolella.

Tyontekijat yllattyivat asiakkaiden vastauksista positiivisesti ja suhtautuivat niihin
vakavasti. Oli ilahduttavaa havaita, ettd konkreettisiin toimenpiteisiin palautteen poh-
jalta oli jo ryhdytty. Henkiloston keskusteluissa nousi esiin, ettd nykyisessé toiminnas-
sa on paljon hyvéa, mutta myos kehityskohtia. Pihkapuiston palvelukodin henkil6sto-
palaverissa keskustelu painottui yhdessa tekemisen ja asiakkaiden kuuntelemisen tee-
mojen ymparille. Tydntekijat asettivat ne toiminnan keskeisimmiksi tavoitteiksi. Yh-
teistd tekemista suunniteltaisiin jatkossa entistd enemman asiakkaiden kanssa, heidan
toiveidensa pohjalta ja yhteisista tuokioista tehtaisiin sd&nndéllinen osa yksikon arkea.
Liséksi asukkaiden toiveita ja ajatuksia oman eldmaén ja arjen suunnittelussa kuunnel-
taisiin jatkossakin herkasti. Kuten Oksakujan palvelukodin tyéntekijat omassa tapaa-
misessaan totesivat, kiireisessa arjessa ohjaajat eivat pysty paneutumaan yhteen asiak-
kaaseen niin paljon kuin tahtoisivat. Asiakkaiden yksil6llisiin toiveisiin ja tarpeisiin
pyrittéisiin kuitenkin nyt ja jatkossa vastaamaan parhaalla mahdollisella tavalla. Niille
asukkaille, joilla ei vield ole avustajaa, tultaisiin hakemaan tukihenkil6d. Avustajan

kanssa asiakas paasisi helpommin ja useammin liikkumaan kodin ulkopuolelle ja te-
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keméaan muita hanelle mieluisia asioita. Yhdeksi tavoitteeksi toiminnalle nousi asiak-
kaan aidosti mukaan ottaminen ja se, ettd yhdessa tekemisellda on jokin todellinen tar-

koitus.

Mielesténi asukkaiden harrastustoiminta, t0issé kdyminen, talon yhteiset retket, palve-
lukodista ulospéin suuntautuva toiminta ja yhdessa tekeminen luovat tutkimukseni
asukkaille mahdollisuuksia kokea osallisuutta. Kuten tydntekijat toivat esiin, osalli-
suuden tunnetta ja asiakkaan itsemaaraamistd voidaan tulevaisuudessa vahvistaa mm.
lisadmalla avustajien méérad, suuntaamalla toimintaa jatkossakin asumisyksikén ul-
kopuolelle, jarjestamalla yhteista toimintaa ja tapahtumia seka ottamalla asukkaat vie-
14 vahvemmin mukaan arjen suunnitteluun. Asiakas voi kokea osallisuutta silloin kun
hén on tasavertainen toimija palveluprosessissa ja silloin kun hén kokee, ettd hanen
tarpeensa ja toiveensa tulevat kuulluksi (Osallisuuden ja asiakaslahtoisyyden edista-
minen Pirkanmaan VammaisKaste -osahankkeessa 2012, 11). Voidaan siis ajatella,
ettd osallisuuden kokemuksen syntyyn tarvitaan ennen kaikkea aitoa asiakkaan kuun-

telua ja Kiinnostusta asiakkaan asiaan.

Toin opinndytetyoni teoriaosuudessa esiin muiden tutkimusten pohjalta nakékulmia
osallisuuteen ja asiakkaan itsema&draédmisoikeuteen. Mékinen (2010, 39-40) on tutki-
nut omassa tutkimuksessaan kehitysvammaisten henkildiden osallisuuden kokemuk-
sia. Mékisen tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd yksi keskeinen osallistumisen muoto
kehitysvammaisilla ihmisilla on harrastukset. Han toteaa, ettd tunteakseen vield
enemmaén osallisuutta ympargivadn yhteiskuntaan, kehitysvammaisten ihmisten osal-
listumisen mahdollisuuksia esimerkiksi asumisyksikon ulkopuolisiin harrastuksiin
tulisi lisdtd. Kuten omassa, myds Makisen tutkimuksessa asumisyksikdsséd asuminen
nousi osallisuuden kokemusta ja yhteisollisyyden tunnetta lisadvaksi tekijaksi. Hanen
tekemiensé havaintojen mukaan osallisuuden tunnetta heikentavat vahaiset talon ulko-
puoliset sosiaaliset suhteet, yksindisyys ja vahdiset mahdollisuudet vaikuttaa omaan
elaméan. Ratkaisuksi nédihin Makisen haastateltavat esittivat tukihenkilétoiminnan
laajentamista. Avustajien puuttuminen nousi myos Ainasojan ja Vaisasen (2011, 53—
54) tutkimuksessa suurimmaksi esteeksi osallisuuden toteutumiselle. Harrastusten
ohella tGissa kayminen ja opiskelu taas olivat keskeisimpid osallisuuden tunnetta vah-

vistavia tekijoita.
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Myo6s Me Itse ry:n kokoamassa vammaispoliittisessa ohjelmassa pureudutaan itseméaa-
raédmiseen ja osallisuuteen liittyviin kysymyksiin. Ohjelmassa todetaan, ettd kehitys-
vammaiset ihmiset paédsevat vield harvoin paattdmaén omista asioistaan ja he kokevat
olevansa pikemminkin toiminnan kohteita. Liséksi siind vaaditaan, etta kehitysvam-
mainen ihminen voisi eldd muiden joukossa, eika pelkastaan vammaisille tarkoitetuis-
sa ympaéristoissd. Taman ohella vammaisilla ihmisilld tulisi olla mahdollisuus kayttaa
samoja vapaa-ajan palveluita ja ymparist6ja kuin ei-vammaisilla ihmisilla. Osallistu-
misen esteitd voidaan ohjelman mukaan vahentdd mm. parantamalla tukihenkil6iden
saatavuutta. (Vammaispoliittinen ohjelma 1999, 20-21, 46-47.)

Kuten Korteméki (2012, 87) tutkimuksessaan tuo esiin, keskeisessé asemassa asiakas-
lahtdisemman palvelun luomisessa on se, miten tydn ja toiminnan rakenteita seka ar-
voja ja asenteita ldhdetdan toimintaymparistossa kehittdmaan. Koen, ettd omassa tut-
kimuksessani tietojen keradmisesta oli hyotya yksikdiden toiminnalle, juuri tyon né-
kyvammaksi tekemisen ja sen kehittdmisen nakokulmista. TyOntekijat arvioivat omaa
toimintaansa asukkaiden mielipiteiden pohjalta, keskustelivat ja loivat tavoitteita yk-
sikoissa tehtavalle tydlle. Uskon, ettd tyon ja tydtapojen pohdinta voi avata laajem-

minkin vaylia entisté asiakasldhtéisemmélle ja asiakkaita osallistavalle tyootteelle.

Aloitin opinndytetyoni suunnittelun kevétlukukauden lopussa 2012 ja ensimmaiset
haastattelut olivat melko pian syyslukukauden alussa. Perehdyin kesan ja alkusyksyn
aikana jo jonkun verran aiheen teoriapohjaan, pédasiassa Bikva-menetelméén ja eri
haastattelumenetelmiin. Suunnittelin perehtyvéni aiheen teoriaan laajemmin haastatte-
lujen jalkeen. Se, etta lahdin liikkeelle opinnédytetydprosessissani haastattelujen toteu-
tuksesta, oli mielesténi toimiva etenemistapa. Koin, ettd minulla oli hallussa tarvittava
tieto haastattelujen alkaessa. Liséksi opinnaytetyon kokonaisuuden hahmottaminen oli
selkedmpéé haastattelujen jalkeen, ja teoriataustan rakentaminen néin ollen myos hel-
pompaa. Jos voisin tehdd jotain toisin, perehtyisin paremmin asukkaiden erilaisiin

kommunikointimuotoihin.

Bikva on edennyt Savaksella tyontekijoiden ryhmékeskustelun jalkeen yksikoén johdon
katselmukseen ja esimiestyoryhman keskusteluun. Johdon tehtdva on omassa ryhma-
keskustelussaan pohtia syité edellisten (asukkaat ja tyontekijat) palautteisiin seka ar-

vioida omaa toimintaa ja organisaation toimenpiteitd palvelun parantamiseksi. Viimei-
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sessa vaiheessa palveluiden ostajat eli paatoksentekijat tulevat mukaan prosessiin.
Edellisten ryhméakeskustelujen palaute esitelldén palveluiden ostajakunnille ja yhdessé
pohditaan konkreettisia ehdotuksia palvelujen kehittdmiselle. Tavoite on, ettd koko

Bikva-prosessi on kayty lapi saation yksikoissa vuoden 2013 loppuun mennessa.

Se, ettd sain olla mukana asukashaastattelujen liséksi tyontekijoiden ryhmakeskuste-
luissa, on mielesténi yksi opinndytetyoni vahvuuksia. Bikvan molemmilla portailla
mukanaolo antoi tyolleni mielenkiintoista nékdkulmaa ja mahdollisuuden peilata
asukkaiden ja tyontekijoiden ndkemyksia toisiinsa. Jos aikaa olisi ollut kaytettavissa
enemman, olisi ollut kiinnostavaa laajentaa tutkimusta Bikvan kaikkiin neljaén vai-
heeseen. Liséksi olisi mielenkiintoista tarkastella menetelmén vaikutuksia yksikon
toimintaan pitkalla aikavélilla: lisadkd Bikva yksikon asiakaslahtoisyyttd ja asia-
kasosallisuutta laajemminkin ja ovatko menetelmén kayton jalkeen tapahtuneet muu-

tokset pysyvia?
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LIITE 1.
Yksisivuinen liite
ASUKASHAASTATTELUJEN TEEMAT

Mika palvelukodissa asumisessa on mielestanne hyvaa, kivaa tai mukavaa?
- Mika palvelukodin arjessa/tdélla asumisessa saa sinut oloiseksi?

- Mitké asiat taalla saa sinut hyvalle tuulelle?

Mika palvelukodissa asumisessa on mielestési huonoa, kurjaa tai ikdvaa?

- Mika palvelukodin arjessa/tdélld asumisessa saa sinut surulliseksi?

Missa tilanteissa olet ollut tyytyvéinen/iloinen palvelukodissa asumiseen?

Missa tilanteissa olet ollut tyytyméton/surullinen palvelukodissa asumiseen?

Mista asioista tiedat ettd palvelukodin toiminta on hyvaa? Mistd tiedat/huomaat etta

sinun on hyva olla taalla?

Haluaisitko muuttaa jotain palvelukodin arjessa/taalla asumisessa? Haluaisitko ettéd

jotain olisi eri tavalla kuin nyt on?

Millaisia terveisia haluaisit l&hettdd palvelukodin hoitajille/ohjaajille? Mita haluaisit

sanoa heille?



LIITE 2.
Yksisivuinen liite
BIKVA-TIEDOTE

HALUAISIN KERATA TIETOA SIITA MITA MIELTA OLET PALVELUKODIN
TOIMINNASTA.

ERITYISEN KIINNOSTUNUT OLEN SIITA, MIKA PALVELUKODIN
TOIMINNASSA ON MIELESTASI HYVAA, KIVAA JA MUKAVAA?

ENTA HUONOA, KURJAA JA IKAVAA?

LISAKSI PYYTAISIN SINUA POHTIMAAN MISTA ASIOISTA TIETAA ETTA
PALVELUKODIN TOIMINTA/PALVELU ON HYVAA?

KAIKKI VASTAUKSET MITA SINA KERROT NAUHOITETAAN, KOOTAAN
YHTEEN JA KASITELLAAN NIMETTOMINA. SITA MITA KUKIN SANOO, EI
SIISPYSTY TUNNISTAMAAN JALKEENPAIN.

SAATUJA TIETOJA KAYTETAAN PALVELUKODIN  TOIMINNAN
KEHITTAMISEEN JA PARANTAMISEEN.

TAALLA KOKOAMANI TIEDOT MUODOSTAVAT OSAN
OPINNAYTETYOSTANI, JONKA TEEN MIKKELIN
AMMATTIKORKEAKOULUSSA. LAHETAN TIEDOT PALVELUKODIN
JOHTAJALLE KIRSI MANNISELLE JA KESKUSTELEN ESIIN TULLEISTA
ASIOISTA PALVELUKODIN HENKILOKUNNAN KANSSA.,

OSALLISTUMINEN KESKUSTELUUN ON SINULLE VAPAAEHTOISTA.

KIITOS!

TERVEISIN: SAARA KOKKONEN, SOSIONOMIOPISKELIJA

saara.kokkonen@mail.mamk.fi
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LIITE 3().

Monisivuinen liite

Tutkimusluvan
hakija/hakijat

b TUTKIMUSLUPAHAKEMUS 1
VERSIO: 1.0/19.4.2011
v Laatija: SK
Hyvaksyja: JH, SK
Nimi Nimi
Jaara A0 Atoren _
Osoite Q,,c 14 pnimka v 1¢ Osoite

/7 Forwe LS,

“Suoritettava tutkinto

Sahképosti/puhelin
Jaara. o kkorér @ /.
o . £

Sahképosti/puhelin

Suoritettava tutkinto
JOSI1 0P 2k

[ Tutkimuksen
| -
| ohjaaja/oppilaitos

AlkFCLr Tk

. Tutkimus

Tutkimuksen nimi ja aihe (lyhyt kuvaus)

)/7"- Ava - Paas fate it KOH Fysiamrr Gr i AE ) ke ko
8O ,akarri7€n  Frénki foTfon e

Tutkimussuunnitelman hyvaksymispaivamaaré oppilaitoksessa

Eqitys 910 Q013

| [J koeasetelma

P&aasiallinen tutkimusmenetelma (rastita yksi vaihtoehto)
[ kysely haastattelut (] asiakirja-/tilastoanalyysi
[] havainnointi ] muu, mika

Keva'f Jkeua
ol 3

Aineiston suunniteltu keruuaika | Tutkimuksen arvioitu
alkaa ; ,o Oyafg?pééttyy 3110, Q012 valmistumisaika (pvm)

| Tutkimus-
| suunnitelman
i julkisuus

[ Savon Vammaisasuntosaatio saa antaa tutkimussuunnitelmaa koskevia tietoja
ulkopuolisille
[] Tutkimussuunnitelmasta ei saa antaa tietoja ulkopuolisille

| Asiakirjatiedot,

| joihin tassa

| tutkimuksessa
haetaan lupaa

|
.

Tarvittavat sosiaali- ja terveydenhuollon salassa pidettavét asiakirjatiedot, mita
tietoja ja mista

En Aorvitye Ftlsmvkdessa agratosete ) a KeSkevig
af,ekiryc)a

Sosiaali- ja tefvéydenhuolion salassa pidettavien asiakasasiakirjojen kéytiérﬁﬁgﬁ_'_!
tutkimuksessa edellyttéa tutkimuksessa olevien asiakkaiden kotikunnan lupaa.

Lupa [] on mydnnetty (oheista liitteeksi).

\
| sugjaus,

| arkistointi ja
" havittaminen

| Tutkimusaineiston |

Salassa pidettavan tiedon kasittely, suojaus, kayton valvonta, havittaminen

Tutkimusaineiston suojaus luvatonta késittelyé vastaan: Tutkimuksen toteuttajan tulee
kaikissa henkildtietojen késittelyn vaiheissa huolehtia siité, ettei rekisteroityjen

yksityisyytta perusteettomasti vaaranneta. Tunnistetietojen mukana oleminen edellyitaa ‘
perustetta niiden sdilyltamiselle seka tiedon henkilésté, joka vastaa rekisterinpidosta ja |
sen laillisuudesta i

Manuaalisen ja séhkoisesti kasiteltdvéan aineiston suojaus:
« tutkimuksen toteuttajan rekisterinpitdjana huolehdittava tutkimusrekisterin kayton

valvonnasta ja rekisterin suojauksesta henkilétietolain mukaisesti |
+ manuaaliset rekisterit sailytettava asianmukaisissa tiloissa ja séhkéisesti yllapidetyt
tutkimusrekisterit on suojattava esim. kayttajatunnuksin ja salasanoin

« tutkimusrekisterin kaytto sallittu vain luvan saaneille.

| Tutkimusaineiston havittdminen/arkistointi: Kun henkilétiedot eivét enéé ole tarpeen
| tutkimuksen suoriltamiseksi tai sen tulosten varmistamiseksi, henkildrekisteri tulee joko

havittaa, siirtaa arkistoitavaksi tai muulttaa anonyymiin muotoon |

e sa
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TUTKIMUSLUPAHAKEMUS 2

VERSIO:  1.0/19.4.2011
Laatija: SK
Hyvaksyja: JH, SK

allekirjoitukset

Luovutan s&hkaisesti valmiista tutkimusraportista ynden kappaleen
(tai paperiversiokopion) korvauksena Savon Vammaisasuntosaétiolle.
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Tutkimuslupahakemus toimitetaan kirjeitse allekirjoitettuna: Savon Vammaisasuntos&étio

Palvelujohtaja Sari Kokkonen
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70100 KUOPIO
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Kun tutkimuksessa kasitellaén henkilétietoja, tulee kasittelyn tapahtua kyseisen Do ]
| henkilén tai hanen laillisen edustajansa suostumuksella. Tutkittaville on informoitava
* ymmarrettévalla tavalla tutkimuksesta ja hénen tietojensa kéyttémisesta siind.
| | [ Mut litteet, mitka
Yhteydenotot Onko kayty ennalta keskusteluja tutkimuksen tekemisesta saation edustajan kanssa. |
Kenen kanssa, milloin ja mita sovittu?
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