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Opinnaytetyo tehtiin Suomen Pelastusarmeijan Saation Pitajanmaen asumispalveluyksikolle.
Pitajanmaen asumispalveluyksikko tuottaa Helsingin kaupungin ostamia pitkaaikaisasunnotto-
mien asumispalveluita. Opinnaytetyossa asumispalveluyksikon neljasta asukkaasta, neljasta
tyontekijasta ja opinnaytetyon kirjoittajasta muodostunut kehittamistyoryhma tuotti asumis-
palveluyksikolle asukastyytyvaisyyskyselylomakkeen ja manuaalin asukastyytyvaisyyskyselyn
jarjestamisesta. Tyossa tutkittiin kehittamistyoryhman toimintaa keskittyen asukkaiden ja
henkilokunnan valiseen yhteistoimintaan. Tarkoituksena oli tutkia, miten tyoryhman osallistu-
jat kokivat yhteistoiminnan ja millaisena yhteistoiminta nayttaytyi tyoryhmatapaamisissa.

Opinnaytetyon teoreettiseen osuuteen kerattiin tietoa sosiaalialan laadun, asiakastyytyvaisyy-
den ja yhteisollisen kehittamistyon kasitteista. Tietoa koottiin lisaksi pitkaaikaisasunnotto-
muudesta Suomessa seka Pitajanmaen asumispalveluyksikon toimintaa ohjaavista asunto ensin
-periaatteesta ja yhteisohoidosta. Tutkimus toteutettiin toimintatutkimuksen viitekehyksessa.
Toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jossa muutosta pyritaan saamaan aikaan ratkai-
semalla yhdessa kaytannon ongelmia. Kehittamistyossa ratkaisua haettiin asumispalveluyksi-
kon asukastyytyvaisyyden mittaamiseen ja mittaustulosten hyodyntamiseen asumispalveluyk-
sikon toiminnassa. Naita tarpeita varten kehitettiin yhdessa asukastyytyvaisyyskyselylomake
ja prosessikuvaus asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamisesta. Opinnaytetyo oli laadullinen tut-
kimus ja tutkimusmenetelmina kaytettiin osallistuvaa havainnointia ja yksilo teemahaastatte-
luita. Aineistoanalyysi toteutettiin aineistolahtoisella sisallonanalyysilla.

Kehittamistyon tuloksena olivat liitteina nahtavissa olevat asukastyytyvaisyyskyselylomake
seka ohjemanuaali asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamiseen. Tutkimukselliset tulokset osoit-
tavat, etta kehittamistyoryhman yhteistoiminta oli seka asukkaiden etta henkilokunnan mie-
lesta mielekasta ja toimivaa. Osallistujat kokivat, etta yhteistoiminta oli tasavertaista ja jo-
kainen sai vaikuttaa kehittamistyon tulokseen omalla tyopanoksellaan. Osallistujien mielesta
yhteinen kehittamistyo kannusti osallistumaan jatkossa tyoryhmatoimintaan ja osa osallistu-
jista toivoi, etta vastaavanlaista toimintaa olisi enemman tarjolla. Tutkimuksellisten tulosten
valossa onnistuakseen kehittamistyoryhman osallistujien roolien ei tarvitse olla yhtenevat,
vaan tarkeaa yhteistoiminnan onnistumisen kannalta on, etta jokainen saa osallistua ryhmaan
omana itsenaan ja ryhmalaiset arvostavat jokaisen tapaa osallistua. Osallistujat arvostivat
asukasnakokulman esiin tuomista ja pitivat rikkautena osallistujien erilaisuutta esimerkiksi
toimintakyvyn, ian ja ammattitaustojen suhteen.

Tulokset kannustavat lisaamaan asukkaiden ja henkilokunnan yhteistoimintaa asumispalvelui-
den kehittamisessa. Toimintatutkimuksen periaatteen mukaisesti kehittamistyon- ja tutkimus-
tulokset eivat ole siirrettavissa toiseen toimintaymparistoon. Jatkotutkimuksena samankaltai-
sia tyoryhmia voitaisiin perustaa useammassa asumispalveluyksikossa ja hyvia kaytantoja yh-
teistoimintaan koota asumispalveluyksikoiden hyodynnettaviksi.

Asiasanat: asiakastyytyvaisyyskysely, yhteistoimijuus, yhteisollinen kehittamistyo, asumispal-
velut, sosiaalipalvelut
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This Master’s thesis was commissioned by Pitajanmaki Supported Housing Unit which is part of
Finland Salvation Army Foundation. The housing unit provides housing amenities for long term
homeless people in Helsinki. The aim of this thesis was to create a tenant satisfaction survey
and a manual on how to organize such a survey yearly in the housing unit using communal de-
velopment. The survey and manual were created by a work group which included four ten-
ants, four staff members and writer of this thesis. The thesis explored how the work group
functioned together mainly focusing on the cooperation between tenants and staff. The pur-
pose of the study was to research how the participants experienced the cooperation and how
the group activities were evident in group meetings.

The theoretical part of the thesis discusses the concepts of quality in social services, cus-
tomer satisfaction and communal development. In addition, there is a discussion on long term
homelessness in Finland and Pitajanmaki Supported Housing Unit’s principles: housing first
philosophy and community care. This study was implemented in the context of action re-
search. In this context the target was reformation, which was achieved by resolving mundane
problems by working together. The aim was to create a solution to measure the tenants’ sat-
isfaction and utilize the findings to develop the Housing Unit’s operations. The thesis was a
qualitative study so theme interviews and participative observation were used as research
methods. Data was analyzed using content analysis.

The concrete outcomes of this thesis were the tenant satisfaction survey and the manual
which are both included in the appendices. The research outcome indicated that both tenants
and staff thought that the cooperation of the work group was meaningful and functional. The
participants experienced the cooperation as being equal and everybody could influence the
outcome. The participants of the work group also thought that the experience encouraged
them to take part in work groups in future and hoped to see more of this kind of working. The
study showed that the participants did not need to have similar roles for group to succeed.
Success required that participants individuality was respected and they could participate ac-
cording to their abilities. According to this study the participants appreciated that the group
considered the tenants’ perspectives and that the group was diverse in functional abilities,
age and work positions.

The outcomes of the study encourage the use of cooperation between tenants and staff while
developing the Housing Unit’s amenities. However, the outcomes of this action research study
are not generalizable or transmittable to other settings. Possible further research could be to
establish cooperation groups in several Supported Housing Units and improve good practices
for cooperation.

Keywords: customer satisfaction survey, cooperation, communal development, supported
housing, social services
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1 Johdanto

Opinnaytetyo on tehty tilaustyona Suomen Pelastusarmeijan Saation Pitajanmaen asumispal-
veluyksikolle. Pitajanmaen asumispalveluyksikko tarjoaa asunto ensin -periaatteella asumis-
palveluita helsinkilaisille tuen tarpeessa oleville pitkaaikaisasunnottomille (Pelastusarmeija
2017). Tyon tarkoituksena on yksikon asukkaista ja henkilokunnasta koostuvan kehittamistyo-
ryhman kanssa luoda asumispalveluyksikolle asukastyytyvaisyyskyselylomake seka prosessiku-
vaus eli ohjemanuaali kyselyn toteutuksesta ja vastausten hyodyntamisesta yksikon toimin-
nassa. Opinnaytetyossa tutkitaan, kuinka asumispalveluyksikon asukkaiden ja henkilokunnan
valinen kehittamistyo ja yhteistoiminta rakentuvat, miten osallistujat kokevat yhteisollisen
kehittamistyon ja ovatko kehittamistyoryhman jasenet keskenaan tasavertaisia kehittajia. Ta-
voitteena on, etta kehittamistyoryhma luo asumispalveluyksikolle sopivan asukastyytyvaisyys-
kyselylomakkeen ja manuaalin asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamiselle ja jokainen tyoryh-
man jasen saa kuulluksi tulemisen kokemuksen seka kokemuksen vaikuttamisesta asumispal-

veluyksikon toimintaan.

Opinnaytetyo on toteutettu toimintatutkimuksen viitekehyksessa. Toimintatutkimus sopii tut-
kimusmenetelmaksi, silla kirjoittaja, joka on myos asumispalveluyksikon tyontekija, toimi mu-
kana kehittamistyoryhmassa. Toimintatutkimus on osallistava lahestymistapa, jonka tavoit-
teena on loytaa ratkaisuja toimintaympariston kaytannon ongelmiin ja samalla tuottaa tietoa
toimintaymparistosta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2010, 38-59; Kananen 2009, 9). Pitajan-
maen asumispalveluyksikossa hyodynnetaan toiminnassa yhteisokasvatuksen elementteja (Pe-
lastusarmeija 2017). Yhteisokasvatukseen kuuluu koko yhteison vastuuttaminen yhteison toi-
minnasta ja yhteison demokraattinen osallistuminen kehittamistyohon (Murto 2013 a, 60-61).
Yhteisokasvatuksen ja toimintatutkimuksen viitekehyksista loytyy yhtenevia ajatuksia osallis-
tumisesta, demokraattisuudesta ja jatkuvasta kehittymisesta, joten toimintatutkimuksellisen
lahestymistavan kayttaminen tutkielmassa on perusteltua myos asumispalveluyksikon toimin-

nan lahtokohdista.

Opinnaytetyo rakentuu esittelyosuudesta, teoreettisesta viitekehyksesta, toimintaympariston
kuvauksesta, tutkimuksellisten menetelmien kuvauksesta, toimintaosuuden esittelysta, tulok-
sista ja pohdinnasta. Tavoitteena on kuvata lukijalle selkeasti kaytetyt menetelmat ja havain-
not tyoryhmatyoskentelysta. Tyossa kuvataan yhteisollisen kehittamistyon onnistumista ja
pohdinnassa kaydaan lavitse, mitka tekijat mahdollisesti vaikuttivat tyoryhman tyoskentelyyn.
Yhteisollinen kehittamistyo kasitetta kaytetaan tassa tyossa, kun puhutaan kehittamistyosta,
johon osallistuvat yhteison jasenet. Koko yhteison osallistaminen kehittamistyoryhmaan olisi
ollut todella haastavaa. Opinnaytetyon kirjoittaja arvioi ennen kehittamistyoryhman muodos-
tamista, etta suurelle joukolle suunniteltu toiminta olisi vaatinut useamman tyopajojen oh-

jaajan ja osallistujien tiedottaminen tapaamisajoista olisi ollut aikaa vievaa muun muassa sen



vuoksi, etta kaikilla asukkailla ei ole kaytossaan matkapuhelinta seka osallistujien ryhmahen-
gen luominen olisi ollut haastavaa, jos tyoryhmaan osallistuisi eri henkilot tapaamiskerrasta
riippuen, koska poissaoloilta prosessin aikana ei luultavasti valtyttaisi. Kirjoittaja arvioi kehit-
tamistyoryhman toiminnan olevan yhteisolahtoisempaa, mikali ketaan ei pakoteta osallistu-
maan vaan osallistujat tulevat kehittamistyoryhmaan vapaasta tahdostaan. Lisaksi yli sadan
hengen yhteiskehittamiseen vaadittavia tiloja ei olisi ollut asumispalveluyksikon kaytossa. Esi-
merkiksi naiden syiden vuoksi kehittamistyoryhmaan pyydettiin tietty lukumaara jasenia tyon-
tekijayhteisosta ja asukasyhteisosta. Heidan lisakseen taman tyon kirjoittaja osallistui kehit-

tamistyoryhmaan, mutta hanella oli ryhmatoiminnassa ohjaava rooli.

Asukasyhteisosta pyydettiin mukaan nelja asukasjasenta ja tyontekija yhteisosta pyydettiin
nelja tyontekijajasenta. Tyontekijajasenia otettiin yksi jokaisesta ammattiryhmasta eli yksi
vuorotyota tekeva ohjaaja, yksi tyovalmentaja, yksi paivatyota tekeva sosiaaliohjaaja ja yksi
esimiestason tyontekija. Opinnaytetyossa on yhteisoja hahmotettu siten, etta asumispalvelu-
yksikon tyontekijat ja asukkaat muodostavat keskenaan yhden yli sadan hengen yhteison ja
taman yhteison sisaan mahtuu useita pienempia yhteisoja. Taman vuoksi mukaan kehittamis-
tyoryhman valittiin tyontekijat eri ammattiryhmista, joita ajateltiin omiksi pienyhteisoiksi.
Asukkaiden pienyhteis6jen muodostamisperiaatteet eivat olleet kirjoittajalle tarpeeksi tut-
tuja, joten asukasedustajat valikoituivat mukaan vapaaehtoisperiaatteella. Mukaan pyydettiin
erityyppisia asukkaita siten, etta edustajat olivat toimintakunnoltaan, ialtaan ja yksikon toi-

mintaan osallistumiseltaan erilaisia henkiloita.



2  Tavoitteet, tarkoitus ja aikaisemmat tutkimukset

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda yhteisollisesti kehittaen asukastyytyvaisyyskyselylomake
ja prosessikuvaus asukastyytyvaisyyskyselyiden toteuttamiseen seka kyselyn tulosten hyodyn-
tamiseen Pitajanmaen asumispalveluyksikolle. Tavoitteena on, etta opinnaytetyon avulla asia-
kaspalautteen keraaminen ja palautteen perusteella aloitettava kehittamistyo otetaan osaksi
Pitajanmaen asumispalveluyksikon toimintaa. Asiakaspalautteen keraamisen kiinnittaminen
osaksi palvelutuottajan toimintaa ja tyotapaa seka palveluiden muokkaaminen palautteen pe-
rusteella vaatii asiakaspalauteprosessin jatkuvaa yllapitoa ja uudistamista (Hokkanen 2012,
123). Pitajanmaen asumispalveluyksikossa on tarvetta asiakaspalauteprosessin uudistamiselle,
silla asukastyytyvaisyyskyselyiden vastausprosenttia halutaan parantaa ja toiveena on asukkai-
den osallistuminen asukastyytyvaisyyskyselyprosessiin. Lisaksi asukastyytyvaisyyskyselyn pe-
rusteella aloitettavaan kehittamistyohon tarvitaan suuntaviivoja, jotta annetulla asukaspa-

lautteella on konkreettisia vaikutuksia asumispalveluyksikon toimintaan.

Yhteisollisella kehittamisella tarkoitetaan taman tutkielman kontekstissa, etta lomakkeen ja
mallin kehittamiseen osallistuu asukasedustajia, tyontekijaedustajia seka johdonedustaja. Ta-
voitteena ei ole tuottaa tieteellisesti patevaa kyselytutkimusta, vaan saada tyoryhma tyosta-
maan asumispalveluyksikkoon sopiva tyytyvaisyyskyselymalli seka prosessimalli, jonka avulla
asukastyytyvaisyyskysely voidaan toteuttaa vuosittain. Yhteisolliseen kehittamistyohon osallis-
tuu nelja asukasedustajaa, nelja tyontekijaedustajaa ja opinnaytetyon kirjoittaja. Kirjoittaja
kayttaa fasilitointi, eli ryhmanohjaus, -menetelmia tyoryhman yhteisissa tapaamisissa. Mene-
telmien kayton avulla pyritaan edesauttamaan yhteisollisen kehittamistyon onnistumista, si-
ten etta ennalta suunnitelluissa tapaamisissa ryhman jasenten on mahdollista osallistua toi-
mintaan lahtokohtaisesti tasavertaisina ja kenellekaan ei suunnitelman avulla tulisi langeta
erityisroolia ryhmatoiminnassa. Kehittamistyon tavoitteena on varmistaa yhteisollisyyden na-
kokulman jatkuminen asumispalveluyksikon asukastyytyvaisyysprosessissa. Talla tarkoitetaan,
etta yhteisollisen kehittamistyoryhman luoma prosessimalli mahdollistaa jatkossa yksikon

asukkaiden ja henkilokunnan osallistumisen vuosittaiseen asukastyytyvaisyyskyselyprosessiin.

Tutkimuksellinen tarkoitus on kuvailla kehittamisryhman toimintaa ja tutkia, miten tyoryhma-
toiminta rakentuu asukkaiden, tyontekijoiden ja johdonedustajan valilla ja onnistuuko demo-
kraattinen kehittamistoiminta tyoryhmassa. Tutkimusosuudella kerataan tietoa, mitka toimin-
nan piirteet edesauttoivat tai estivat kehittamisyhteistyota ja millaisena ryhman osallistujat

kokivat yhteisollisen kehittamistyon. Tutkimusosuudessa pyritaan tuomaan tyoryhman osallis-
tujien aani vahvasti esille. Keraamalla tietoa yhteisollista kehittamistyota mahdollisesti edes-
auttavista ja/tai estavista piirteista ja kaytannoista, voidaan niita hyodyntaa jatkossa yhtei-

sollisten kehittamistyoryhmien toiminnan suunnittelussa.
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Asiakkaiden ja tyontekijoiden valista kehittamistyota sosiaalialalla on kuvattu etenkin ammat-
tikorkeakoulutukintojen opinnaytetoissa. Atte Antilan (2016) julkaistussa opinnaytetyossa, Yh-
dessa kohti osallisuutta: Kehittamisasiakastoiminnan kokeilu Kunnolla Toihin-hankkeessa, on
pilotoitu kehittajaasiakas toimintaa Jyvaskylassa. Marja-Liisa Nevalan (2010) julkaistussa
opinnaytetyossa, lkaihminen kehittajana, on kehitetty toimintamallia ikaihmisten osallistumi-
seen palveluiden suunnitteluun, toteutukseen, arviointiin ja kehittamiseen. Opinnaytetoissa
raporttien paapainona ovat olleet kehittamistyon tulokset eika yhteistyon arviointi eri kehit-

tajajasenten valilla.

Asta Niskalan, Kaisa Kostamo-Paakon ja Pekka Ojaniemen (2015, 131-149) artikkelissa, Kehit-
tajaasiakastoiminta - asioihin vaikuttamista kokemusten kautta, kerrotaan Pohjois-Suomen so-
siaalialan osaamiskeskuksessa kehitetysta kehittajaasiakastoimintamallista. Artikkelissa ei ole
arvioitu kehittajaasiakkaiden ja tyontekijoiden valisen kehittamisyhteistyon onnistumista,
mutta artikkelissa kuvataan tyontekijan ja asiakkaan erillisia rooleja kehittamistyossa. Sa-
masta aiheesta artikkelin ovat kirjoittaneet Tuija Hedemaki, Tuula Kokkonen, Jaana Malinen,
Asta Niskala, Anne Nakkalajarvi ja Pauli Ruotsala (2013, 459-478). Artikkelin johtopaatoksena
on, etta kehittajaasiakas toimintaa tulisi lisata ja prosessimuotoinen tyoskentely on hedelmal-
lista ja mahdollistaa asiakkaan osallistumisen. Tassakaan artikkelissa ei kuitenkaan kuvata
itse sosiaalipalveluiden asiakkaan ja tyontekijan yhteistoimijuutta kehittamistyossa vaan kes-

kitytaan kehittamistyon tulosten kuvaamiseen.

Taman raportin paapaino ei ole kehittamistyon tulosten kuvaamisessa vaan kehittamistyoryh-
man osallistujien kokemusten ja tyoryhmatyoskentelysta tehtyjen havaintojen esittelyssa. Ra-
portin tavoitteena on kuvata lukijalle, millaisena tyontekijoiden ja asukkaiden valinen yhtei-
sollinen kehittamistyo nayttaytyi tyoryhmatoiminnan aikana ja miten osallistujat kokivat osal-
listumisen tyoryhmatoimintaan. Raportin lopputulosten pohjalta on mahdollista aloittaa hy-
vien yhteistoiminta kaytantojen koonti tulevaisuuden yhteisollisia kehittamistyoryhmia var-

ten.
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3 Teoreettinen viitekehys

Teoreettinen viitekehys rakentuu asiakastyytyvaisyyden teoreettisista kasitteista ja kehitta-
mistyon teoreettisista kasitteista. Asiakastyytyvaisyyden kasiteista avataan ensin sosiaalialan
laatu kasitetta. Taman jalkeen kerrotaan asiakastyytyvaisyydesta ja asiakastyytyvaisyyden
mittaamisesta keskittyen asiakastyytyvaisyyskyselyihin. Toinen teoreettisen viitekehyksen osio
kertoo sosiaalialalla tehtavasta kehittamistyosta, asiakkaan osallistumisesta ja asemasta sosi-

aalialalla seka sosiaalialan asiakkaista ja ammattihenkilostosta.

3.1 Laatu sosiaalialalla

Terveyden ja hyvinvoinninlaitos (2017) maarittelee hyvan sosiaali- ja terveydenhuollon laadun
olevan asiakkaan tarpeen mukaista, oikea aikaista ja oikeassa paikassa tapahtuvaa palvelua.
Hyva laatu on palvelua, joka perustuu parhaaseen kaytettavissa olevaan tietoon tai nayttoon
ja tuottaa kansalaisille hyvinvointia pyrkien minimoimaan terveyden ja hyvinvoinnin riskit.
Laadukasta toimintaa on toiminta, joka tayttaa sille asetetut vaatimukset ja siihen kohdistu-
vat odotukset taloudellisten voimavarojen rajoissa. Laatuakatemian laatusanasto (2010) maa-
rittelee laadun hyodykkeen kyvyksi tayttaa sille asetetut oletukset. Laatusanaston mukaan
laatu resursseissa, rakenteissa ja ohjauksessa mahdollistaa kokonaisuudessaan laadukkaan toi-

minnan ja tasta syntyva laadukas hyodyke saa aikaan odotettua vaikuttavuutta seka asiakas-

tyytyvaisyytta.

Sosiaali- ja terveydenhuollossa laadun yksiselitteinen maaritteleminen on vaikeaa. Laatua la-

hestyessa tuleekin ottaa huomioon eri ryhmien kuten palvelun kayttajien, palvelun tuottajien
ja johtamisen nakokulmia laatuun (Idanpaa-Heikkila, Outinen, Nordblam, Paivarinta & Makela
2000, 8). Asiakkaan laatu kertoo, onko palvelu asiakkaan toiveen ja hanen kokemansa tarpeen
mukaista. Ammattilaisen laatu kertoo, tayttaako palvelu asiakkaan tarpeet asiantuntija nako-
kulmasta katsottuna ja johtamisen laatu kertoo, toteutuuko palvelu kohtuullisin kustannuksin,
ilman virheita ja lakeja seka maarayksia noudattaen. (Idanpaa-Heikkila ym. 2000, 9, @vretveit
1992 mukaan.) Laadulla on nakokulmien sisalla erilaisia ulottuvuuksia, kuten rakenteellinen

laatu, prosessilaatu ja tuloslaatu, joiden sisaltoa on avattu Taulukossa 1.
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Rakennelaatu Prosessilaatu Tuloslaatu
Asiakas Osaava henkildstd, Luotettavuus, Asiakastyytyvaisyys,
asianmukaiset tilat kohteliaisuus, toimintakyvyn
ja tytvalineet palveluiden oikea- parantuminen,
aikaisuus, toimiva kokemus arvokkaasta
informaatio kohtaamisesta
Tytintekija Hyva koulutus, oikea | Oikeat toimenpiteet, | Saavutettavissa
palvelu oikeaan oikea tilannearvio, oleva toimintakyvyn
aikaan, toimiva hyva yhteistyd, taso, ei haitallisia
informaointi toimiva seurauksia
palautejdrjestelma
Johtaminen Riittavat Taloudellisuus, Voimavarojen
voimavarat, hyva oikea-aikaisuus, tehokas kéyttd
tietdmys lakien, ohjeiden ja
madraysten
noudattaminen

Taulukko 1: Laadun ulottuvuuksia (mukaillen Sosiaalialan tyonantajat 2014)

Sosiaali- ja terveysalalla maksimaalinen laatu asiakkaan ja ammattilaisen maarittelemana
johtaisi aina suurempiin kustannuksiin kuin on mahdollista, ja siksi sosiaali- ja terveysalalla
laatu pyrkimykseksi on otettu optimilaatu, joka maaritellaan ottamalla huomioon edella mai-
nitut kolme laadun nakokulmaa. Laatu koostuukin nakyvien ja mitattavien ominaisuuksien li-
saksi sisaisista eli subjektiivisista piirteista. Tallainen piirre on esimerkiksi asiakkaan elamyk-
sen laatu. (Idanpaa-Heikkila ym. 2000, 9.) Sosiaalialan tyonantajat (2014) katsookin laatutyon
alkavan siita, etta organisaatio tutustuu omaan toimintaansa ja sisaistaa laadun olevan jatku-
vaa kehittamisen kulttuuria. Laadun kehittamisen nakokulmaa on kuvattu Kuviossa 1. Kehit-
taakseen toimintaa oikea aikaisesti ja oikeista kohdista on kerattava tietoa palveluista. Asia-
kastyytyvaisyyden mittaaminen tuottaa tietoa toiminnan laadusta asiakkaan nakokulmasta.
Asiakastyytyvaisyytta mittaamalla saadaan viitteita siita, mita vaihetta toimintaprosessissa

tulee kehittaa, jotta laatu paranee (ldanpaa-Heikkinen ym. 2000, 20).

Maarita tavoitteet

kehita

toimintatavat

Arvioi ja paranna
toimintatapoja

‘ ‘ Suunnittele ja ‘

toimintatapoja

Sovella
kéytanndssa

Kuvio 1: Laatu jatkuvan kehittamisenkulttuurina (mukaillen Sosiaalialan tyonantajat 2014)
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Opinnaytetyo liittyy laatuun kolmesta nakokulmasta. Prosessin tavoitteena on kehittaa asu-
kastyytyvaisyyskysely, joka on yksi laadun asiakasnakokulman arvioimisen tyokalu. Toiseksi
tyon kehittamisosuus toteutetaan yhteisollisesti osallistamalla asiakkaat ja tyontekijat kehit-
tamistyoryhman toimintaan. Onnistuessaan yhteistyo asiakkaiden ja henkilokunnan valilla voi
lisata kokemuksia hyvasta yhteistyosta ja arvokkaasta kohtaamisesta, jotka ovat laadun osate-
kijoita. Kolmanneksi kehittamistyolla pyritaan rakentamaan prosessikuvaus asiakastyytyvai-
syyskyselyn toteutuksesta. Prosessikuvauksella pyritaan varmistamaan, etta asiakastyytyvai-
syysmittauksen jalkeen kyselyn tulokset johtavat toimenpiteisiin, jotka tarvittaessa paranta-
vat toimintatapoja ja tata kautta luovat laadun jatkuvaa kehittamiskulttuuria asumispalvelu-

yksikossa.

3.2  Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on yksi keino selvittaa sosiaalialan laatua. Asiakastyytyvai-
syyden tutkimisen avulla on myods mahdollista aloittaa toiminnan kehittaminen ja muuttami-
nen laadun parantamiseksi asiakkaan nakokulmasta. Tassa alaluvussa esitellaan asiakastyyty-
vaisyyden maaritelmaa, asiakastyytyvaisyyden mittaamista keskittyen asiakastyytyvaisyysky-

selyihin seka asukastyytyvaisyyden selvittamisen prosessia.

3.2.1 Asiakastyytyvaisyyden maarittely

Asiakastyytyvaisyys maaritellaan yleisesti tyytyvaisyyden tunteeksi, joka syntyy siita, etta asi-
akkaan odotukset ja lopputulos vastaavat toisiaan itse tapahtumasta ja etta asiakkaan tilan-
teeseen liittamat tarpeet ja halut tyydyttyivat (Fecikova 2004, 59). Asiakastyytyvaisyys on
aina aikaan, paikkaan ja toimintaan sidottua eika tyytyvaisyyden mittaaminen lahde nollati-
lanteesta. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa palautteenantajan odotukset palveluntuottajan
toimialasta, toimintatavoista, keinovalikoimasta, velvollisuuksista ja henkilostosta. Toiseksi
siihen vaikuttaa palautteenantajan kasitys hanen omasta asemastaan, oikeuksistaan ja velvol-
lisuuksistaan niin palveluntuottajan kanssa kuin yhteiskunnassa yleisemminkin. Lisaksi vaikut-
tavana tekijana on palautteenantajan odotukset tyontekijalta saamastaan kohtelusta, tyonte-
kijan ammattitaidosta ja asenteista. Mikali palautteen antajan odotukset palvelulle ovat ma-
talat, antaa han helpommin positiivista palautetta palvelulle. Odotuksiin vaikuttavat muun
muassa omat aikaisemmat kokemukset seka kasitykset muiden kokemuksista. (Hokkanen 2012,
122-124). Palvelun laadun maarittely jattaa tilaa arvioijan subjektiivisille nakemyksille ja ar-

vioijat voivat arvostaa erilaisia palveluita (Reinboth 2008, 96).

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa, kuinka merkittavassa asemassa palvelu on palautteenanta-

jan elamantilanteelle. Suuressa hadassa, vaihtoehtojen puuttuessa, pienilla voimavaroilla tai
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tiedoilla ja taidoilla varustettu palautteenantaja antaa useamman myonteista palautetta pal-
veluista (Hokkanen 2012, 124.) Kehittamistyon toimintaymparistona olevaan asumispalveluyk-
sikon palveluihin tullaan useasti suuressa hadassa, pitkaaikaisasunnottomana, jolla ei ole ollut
omaa pysyvaa kotia valttamatta vuosiin. Tasta nakokulmasta ajatellen voitaisiin olettaa, etta
asumisen alussa annettu palaute asiakastyytyvaisyydesta on positiivisempaa kuin sen jalkeen,
kun asumista on jatkunut pidempaan ja palautteenantaja on tottunut parempaan elintasoon.
Palautetta antaessa on hyvin vaikea asettua ulkopuolisen asemaan ja valttaa ajatusta siita,
etta arvioidessa palvelua arvioidaan myos omaa toimintaa. Sosiaalialalla palvelun arviointi

saattaakin helposti muuntua oman toimijuuden arvioinniksi. (Hokkanen 2012, 124.)

3.2.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen asiakastyytyvaisyyskyselylla

Toiminnan jatkuva arviointi on yksi organisaation menestystekijoista (Kauranen, Koskensalmi,
Multanen & Vanhala 2011, 16). Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on yksi toiminnan arvioin-
nin muodoista. Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata erilaisilla menetelmilla muun muassa fo-
cus -ryhmahaastatteluilla, kriittisten tapahtumien tarkastelulla, rakentavasti kriittisella ai-
neistonkeruulla, vertaishaastattelulla, BIKVA:lla, SWOT-analyysilla, sosiaalisella raportoinnilla
ja asiakastyytyvaisyyskyselyilla (Hokkanen 2012, 122-123). Opinnaytetyon tilaaja on maaritel-
lyt kehittamistyon tavoitteeksi uuden asukastyytyvaisyyskyselylomakkeen luomisen, joten
tyon tilaaja on maaritellyt, etta asumispalveluyksikossa tyytyvaisyyden mittauksessa kayte-

taan kyselylomaketta.

Laajasti maariteltyna kyselyn maaritelma kattaa alleen erilaisilla menetelmilla ja tarkoituk-
silla suoritettuja tiedusteluja. Kaikki kyselyt eivat ole tieteellista tutkimusta, mutta kysely-
tutkimuksen perusteita voidaan hyodyntaa esimerkiksi palautelomakkeiden suunnittelussa.
(Vehkalahti 2014, 11.) Kyselytutkimuksilla on useita etuja. Ne ovat edullisia ja kyselytutki-
muksessa vastaajalla on mahdollisuus pysya anonyymina ja koodattujen vastausten kasittely
on suhteellisen yksinkertaista. Kyselytutkimus mahdollistaa suuren joukon nakemysten keraa-
misen ja kaikkien vastanneiden mielipiteet saadaan kerattya suhteellisen nopeasti ja samalla
tavalla. Kyselytutkimuksessa vastaajista eivat korostu aanekkaimmat, innokkaimmat tai kriit-
tisimmat nakemykset. Kyselytutkimuksen etuna on myos sen vertailtavuus. Mikali kyselytutki-
mus toteutetaan samalla pohjalla vuosittain, voidaan vastauksia vertailla edellisiin vuosiin ja
mahdollisesti loytaa hyvia toimintamalleja tai kehittamisen kohteita. (Salmela 1997, 81.) Ver-
taaminen mahdollistaa muutoksen arvioinnin (Kauranen ym. 2011, 17-18). Kyselytutkimus on
suurilta osin maarallista tutkimusta, silla vaikka kysymykset esitetaan sanallisesti, niin vas-
taukset ilmaistaan usein numeerisesti ja sanallisia vastauksia kaytetaan taydentavina tietoina
(Vehkalahti 2014, 13).
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn kaytto tyovalineena liittyy asiakaslahtoisyyteen, asiakasnakokul-
maan ja asiakasjohteisuuden korostamiseen palveluiden tarkkailussa. Hyvinvointipalveluiden
asiakastyytyvaisyyskyselyja on kritisoitu, koska on huomattu, etta ne tuottavat aina tyytyvais-
ten asiakkaiden enemmiston, mika ei vastaa muilla metodeilla saatuja tuloksia. Mitattaessa
asiakastyytyvaisyytta 70-80 % tyytyvaisten joukko on normaalitulos ja sita huonompaa luke-
maa voidaan pitaa vahaisena tyytyvaisyytena. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastatessaan vas-
taaja tietaa arvioivansa palvelua ja uskoo arvioinnilla olevan merkitysta palvelun olemassa
oloon, organisointiin ja toteutukseen. Tasta luottamuksesta johtuen asiakastyytyvaisyysky-
selyiden jarjestamista ja saatuun palautteeseen perustuvaa muutosta tulee hoitaa huolelli-
sesti. Asiakastyytyvaisyyskyselyt menettavat merkityksensa, mikali ne ovat huonosti organisoi-
tuja ja niiden palautteen perusteella toimintaa ei muuteta. Asiakastyytyvaisyyskyselyista
saatu tieto tulee analysoida huolellisesti ja johtopaatoksissa tulee ottaa huomioon konteksti,
jossa kysely on tehty. Jos nama seikat jatetaan huomiotta, voidaan helposti ajatella, etta
saavutettuaan 70 % asiakastyytyvaisyys voidaan palvelua pitaa laadukkaana ja kehittamistoi-
minta voidaan unohtaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyissa tyytyvaisyys kannattaakin laittaa en-
nakko-oletukseksi ja merkityksia hakea tyytyvaisyyden poikkeamille. (Hokkanen 2012, 122-
125.)

Vaikka asiakastyytyvaisyyskyselyn suurta tyytyvaisten joukkoa on kritisoitu, ovat tyytyvaisyys-
kyselyt sailyttaneet asemansa asiakaspalautteen keraamisen perustyokaluna. Asiakastyytyvai-
syyden tuottama tieto voidaan nahda organisaation perustana. Asiakastyytyvaisyyskyselyt voi-
daan ajatella ensiaskeleina kohti laajempaa asiakkaiden osallistamista. (Hokkanen 2012, 123-
125.) Asiakaspalautteet voivat todentaa vastaajien osallisuutta, jos palautteilla on vaikutusta
tuleviin paatoksiin (Kilpelainen & Salo-Laaka 2012, 312). Asiakastyytyvaisyyskyselyiden tarkoi-
tuksena on tilastollisia menetelmia kayttaen tutkia erilaisten ilmioiden esiintymista ja niihin
vaikuttavien tekijoiden suhteita. Useimmiten asiakastyytyvaisyyskyselyt toteutetaan versi-
oina, joissa vastaajaa pyydetaan arvioimaan tyytyvaisyyttaan tiettyihin asioihin numeerisella
asteikolla ja halutessaan vastaaja voi antaa lisaksi sanallista arviointia ja palautetta. (Rein-
both 2008, 106-107.)

Palveluiden arviointiin kohdistuu vaatimuksia. Arvioinnin halutaan olevan luotettavaa, jarjes-
telmallista, dokumentoitua ja tietojen tulee olla kattavia seka menetelman taloudellinen.
(Olin, Pekola-Sjoblom & Sjoblom 2004, 17.) Kyselytutkimuksen tulee olla onnistuakseen hyvin
suunniteltu. Kyselylomake tulee laatia huolella, jotta kysymyksilla mitataan haluttuja asioita.
Kyselya ennen tulee lomakkeen sisalto miettia tarkkaan lavitse ja tutustua teoreettiseen poh-
jaan, jotta kyselyn tulokset pystytaan raportoimaan selkeasti ja tulosten tulkinnassa ei tehda
vaaria johtopaatoksia. Kyselytutkimuksen tavoitteista ja aikataulusta tulee tiedottaa katta-

vasti ja kyselyyn vastaamiselle tulee varata riittavasti aikaa. (Kauranen ym. 2011,18-21.) Ky-
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selytutkimuksen mittaus on ainutkertainen eika huonosti mitattuja osioita voida uusia tai pa-
rantaa jalkikateen. Taman vuoksi kyselyn etukateen suunnitteluun kannattaa varata aikaa ja
resursseja. (Vehkalahti 2014, 40.)

Kehittamistyon tavoitteena ei ole luoda tieteellisesti parasta mahdollista kyselytutkimusta.
Mikali tama olisi kehittamistyon tavoite, ei olisi jarkevaa tuottaa asukastyytyvaisyyskyselylo-
maketta pelkastaan asumuspalveluyksikon asukkaista ja henkilokunnasta koostuvan kehitta-
mistyoryhman kanssa, vaan palkata tyoryhmaan heidan lisakseen kyselytutkimusten ammatti-
laisia. Kehittamistyon tavoitteena on tehda henkilokunnan ja asukkaiden yhteistyona kyselylo-
make, jonka kehittamistyoryhma uskoo oman kokemuksensa kautta soveltuvan vastaajaryh-
malle ja joka onnistuu tuottamaan tietoa siita, mita yksikon toiminnoista tulee kehittaa. Ke-
hittamistyossa pyritaan yhteisollisen kehittamisen kautta saamaan aikaan paras mahdollinen

lopputulos, joka soveltuu juuri kyseisen yhteison kayttoon.

3.2.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn haasteet

Asiakastyytyvaisyyskyselyihin liittyy haasteita, joiden vaikutusta saatuun palautteeseen kan-
nattaa arvioida. Yksi haaste on, etta asiakaspalautekyselyssa asiakas ehtii aina poistua pai-
kalta ennen kuin hanen antamansa palaute kaydaan lavitse. Asiakkaan antamaan palauttee-
seen ei paasta reagoimaan siina hetkessa ja asiakas saattaa poistua kyselyn jatettyaan nega-
tiivisessa tunnelmassa. Toinen asiakastyytyvaisyyskyselyihin liittyva yleinen ongelma on niin
kutsutun numerohurmosilmion esiintyminen. Numerohurmoksella tarkoitetaan oletusta, etta
asiat muuttuvat tasmallisiksi numeroina ilmaistuina, vaikka todellisuudessa asiakastyytyvai-
syyskyselyissa kasitellaan asiakkaan tunnetta, jonka ilmaiseminen numerollisesti voi olla haas-
tavaa. Kolmas ongelma on, etta vastaajat kokevat numeraaliset asteikot eri tavoilla. Osa vas-
taajista kokee esimerkiksi numeron viisi janalla, jossa numero yksi on erittain tyytymaton ja
numero viisi erittain tyytyvainen, taydellista palvelua kuvaavaksi, eivatka valitse sita ikina,
koska kokevat palvelussa olevan aina parantamisen varaa. Kyselyissa myos oletetaan, etta ih-
miset kokevat numeroiden valiset etaisyydet samanlaisina, siten etta kolmosen ja nelosen va-
linen matka on yhta pitka kuin kakkosen ja kolmosen. Tama oletus ei kuitenkaan pida paik-
kaansa, vaan ihmisten kasitys valimatkoista numeroiden valilla vaihtelee. Erityisesti ihmiset
kokevat keskimmaisen numeron merkityksen vaihtelevana. Osalle keskimmainen numero saat-
taa ilmaista, etta palvelun laatu oli riittavaa, kun taas osa kokee keskimmaisen numeron il-

maisevan sita, ettei kysytty asia koskettanut hanta lainkaan. (Reinboth 2008, 106-107.)

Asiakastyytyvaisyyskysely ei myoskaan paljasta, miksi vastaaja valitsi kyseisen numeron. Kyse-
lysta saatavan tiedon hyodyntamiseksi joudutaan arvaamaan numeroiden antoperusteita. Ar-
vaukset kertovat enemman vastausten tulkitsijan uskomuksista ja arvoista kuin vastaajan kri-

teereista. Taman vuoksi asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta tehdyt korjaustoimet saattavat
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kohdistua vaaraan asiaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyissa vastaajan vastaushetken tunnetila ja
mieliala vaikuttavat valittuun numeroon, mutta sen hetkinen tunnetila ei valttamatta ole riip-
puvainen asiakastyytyvaisyyden mittauksen kohteesta. Lisaksi asiakastyytyvaisyyskyselyn mit-
tari voi olla liian karkea ja mittarin pienet vuosittaiset vaihtelut eivat saa mittaajaa havahtu-
maan epatasaiseen laatuun. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden pienet otokset voivat myos vaaris-
taa tulosta, kun liian pienessa otoksessa yhden ihmisen mielipide korostuu. Taman vuoksi kes-
kiarvon lisaksi on tarkeaa tarkastella keskihajontaa. Lisaksi asiakastyytyvaisyyskyselyissa vaih-
toehtoisuus saattaa nayttaytya huonona laatuna. Talla tarkoitetaan sita, etta palvelun laa-
dussa ei valttamatta ole virhetta, mutta kyseinen palvelu ei ollut oikea vastaajalle. (Reinboth
2008, 107-108.)

Karkeille asiakastyytyvaisyyskyselyille on tyypillista, ettei niissa esiinny suurta vaihtelua il-
man, etta toiminnassa tehdaan muutoksia. Kyselyilla voidaankin kuvata ennen ja jalkeen tilaa
muutoksen teon ajankohtana, mutta vakiintuneen asiakaspalvelun mittaamiseen liian pelkis-
tetty asiakastyytyvaisyyskysely ei usein anna uutta tietoa palvelun laadusta. (Reinboth 2008,
108.) Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksen jaadessa epaselvaksi, voikin asiakastyytyvaisyys-
kysely jaada pelkaksi tyytyvaisuuden mittaamiseksi, jolla ei ole mahdollisuutta vaikuttaa vas-

taajan tulevaisuudessa saamaan palveluun (Outinen, Holma & Lempinen 1993, 108).

3.2.4 Asiakastyytyvaisyyskyselyprosessi

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella ja palautteen keraamisella tulee olla paamaara ja mo-
tiivi, joka on hyva selvittaa ennen palautteen keraamista. Motiivi on tiedon keraamisen perus-
ajatus, vastaus siihen, miksi palautetta halutaan ylipaatansa kerata (Salmela 1997, 59). Sal-
melan (1997, 59-69) mukaan palautteen hankkimisen lahtokohdat voivat liittya asiakkuuteen,
asiakkaan rooliin ja asiakkaan aseman liittyviin kysymyksiin. Lahtokohdat voivat liittya myos
palvelun muutosten ja toiminnan arviointiin, palveluiden maineen selvittamiseen seka palaut-
teen hankinnan kehittamiseen. Asiakkaan lahtokohdasta voidaan ajatella, etta asiakaspa-
lautetta kerataan, koska asiakkaiden antamasta palautteesta kiinnostunut yhteiso toteuttaa
vastavuoroisuuden periaatetta. Vastavuoroisuuden periaatteella tarkoitetaan nakemysta,
jossa julkisia palveluita kayttavat asiakkaat ovat asiakas aseman lisaksi veronmaksajia ja
paattajia. Palvelut on tehty asiakkaita varten, joten palautteen keruuta ja dialogia tulee ko-

rostaa.

Toinen nakokulma asiakaslahtoiseen palautteen keraamisen motiiviin on, etta ilman asia-
kasnakokulmaa ei voida tietaa palvelun todellisesta laadusta. Asiakkailta saatu palaute on
tyontekijoille paras tieto palveluiden osuvuudesta ja vaikuttavuudesta. Palveluiden muutos-

ten arvioinnin motiivista asiakaspalautetta kerataan esimerkiksi silloin, kun halutaan tietaa
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palvelunkayttajien arvioita saastojen ja leikkausten vaikutuksista palveluiden laatuun tai pal-
veluiden muutosten vaikutuksista palvelunkayttajan elamaan. Palveluiden toimivuuden arvi-
oinnin kannalta motiivina voi olla esimerkiksi toimintatapojen arviointi, asiakkaiden kanssa
tehtavan yhteistyon realistisuuden tarkistaminen tai ostopalveluiden laadun arviointi. Mai-
neen ja palautteen hankinnan kehittamisen ollessa palautteen hankinnan motiivin tausta-aja-
tuksena voi olla, etta asiakaspalaute yhdistetaan osaksi palvelun imagoa tai palautteen keraa-
minen on tapa tiedottaa palveluista. TyOyhteison nakokulmasta katsottuna toimiva palaute-
jarjestelma tukee tyon mielekkyytta ja toimii kehittamisen tukena. (Salmela 1997, 11-12.)
Asiakas- ja kayttajakyselyt ovat palveluiden arvioinnin muoto. Arviointi on yksi tyokalu, kun
palveluita halutaan kehittaa. (Olin ym. 2004, 17.)

Motiivin maarittelemisen jalkeen tulee selkeyttaa tavoite siita, miksi asiakastyytyvaisyytta ja
palautetta kerataan. Tavoitteen maarittely auttaa valitsemaan kaytettavan tiedonkeruume-
netelman. Motivaation vastatessa kysymykseen miksi tutkimus tehdaan, niin tavoitteen tulee
vastata kysymykseen, mihin tutkimukselle pyritaan. Tavoitetta asettaessa tulee myos pohtia,
miten laajaa tietoa halutaan ja voiko tavoitteen asettamisen yhteydessa kirjata jo kehittamis-
tavoitteita. Tavoitteen maarittely ohjaa jo seuraavaan palauteprosessin vaiheeseen, joka on
kohdentaminen. Kohdentamisessa paatetaan, kenelta palautetta halutaan kerata. Tassa vai-
heessa esimerkiksi paatetaan, kerataanko palautetta vain tiettya palvelua saavilta asiakkailta
vai kaikilta palvelun piirissa olevilta asiakkailta. Tavoite jo itsessaan asettaa reunaehtoja koh-
dentamiselle. Kohdentamisen jalkeen tehdaan resurssisuunnitelma. Tassa vaiheessa paate-
taan, millaisia resursseja kyselyn toteuttaminen vaatii, jotta tavoitteisiin paastaan ja miten
resurssit turvataan. (Salmela 1997, 60-63.) Tavoitteen maarittely auttaa kohdistamaan tie-
donkeruuta oikein, jotta mittaaminen kohdistuu oikeisiin asioihin eika tarpeetonta tietoa ke-
rata turhaan (Fecikova 2004, 65).

Resurssisuunnitelman jalkeen paatetaan palautejarjestelman tekijat. Osallistuuko palautejar-
jestelman kehittamiseen johto, tyontekijat, asiakkaat vai ulkopuoliset suunnittelijat? Teh-
daanko tyo yksin, parina vai tiimina? Asiakkaiden osallistumista hankkeen suunnitteluun ja to-
teuttamiseen auttavat tiedonkulkua ja virkamieskielen karsimista. Asiakkaiden tekemat kysy-
mykset ja lomakkeet voivat olla yksi palautehankkeen tulos jo sinallaan. Asiakkaiden osallistu-
minen palautemenetelmaprosessiin voi olla myos haastavaa. Mikali asiakas ei voi vaikuttaa to-
dellisuudessa saamaansa palveluun, on hanen vaikeaa kuvitella voivansa vaikuttaa palveluun
asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisen myota. Ennen asiakkaiden osallistamista palaute-
hankintaprosessiin tuleekin pohtia, onko asetelma aito ja sopiiko suora vaikuttaminen kysei-
selle asiakasryhmalle. Usein hyvana vaihtoehtona on pidetty, etta asiakkaat osallistuvat pa-
lauteprosessiin tyontekijoiden rinnalla, jolloin palauteprosessissa yhdistyy kaksi nakokulmaa.
(Salmela 1997, 62-64.)
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Tekijoiden maarittelyn jalkeen tulee valita, milla menetelmilla tietoa hankitaan. Tavoite
maarittelee menetelman valitsemista. Menetelmaa valittaessa tulee pohtia, kaytetaanko for-
maalista eli muodollista vai vahemman formaalista menetelmaa. Esimerkiksi jutustelu-tek-
niikka ja osallistuva havainnointi ovat esimerkkeja vahemman formaalisista menetelmista ja
strukturoidut haastattelulomakkeet ja kyselylomakkeet ovat formaalisia menetelmia. Mikaan
menetelma ei ole toistaan parempi, vaan kaikilla menetelmilla on vahvuutensa ja heikkou-
tensa. Mikali resurssit sallivat, voi useamman menetelman yhdistaminen olla menestyksel-
lista. (Salmela 1997, 70-71.) Asiakaspalautteen antajat taytyy huomioida menetelman valin-
nassa. Menetelmaa valittaessa tulee etsia vastaajille sopiva tapa antaa asiakaspalautetta
(Fecikova 2004, 65). Menetelman valinnan jalkeen vuorossa on toteutusvaihe, jossa tekijat to-
teuttavat palautteenhankinnan valitulla metodilla. Toteutusvaihetta seuraa tulosten analy-
sointi- ja arviointivaihe, jossa saadut vastaukset muokataan sellaiseen muotoon, etta niiden
pohjalta voidaan parantaa palvelua tai saada informaatiota muuta mahdollista tavoitetta var-
ten. Tulosten analysointi taytyy tehda mahdollisimman pian tiedonkeruun jalkeen, jotta tu-
lokset eivat tule jaljessa, vaan ovat ajankohtaisia ja motivoivat kehittamaan toimintaa. Kyse-
lyissa jakaumat ja prosentit kuvaavat usein hyvin tuloksia ja sanallisten vastausten luokittelu

ja kirjaaminen selventavat saatua palautetta. (Salmela 1997, 70-72.)

Tulosten analysoinnin jalkeen palautteista tulee tehda raportti ja yhteenveto (Salmela 1997,
73). Raportin on hyva olla helppolukuinen ja sita kirjoittaessa on hyva pohtia, ketka raporttia
lukevat. Kyselynvastaajien saama palaute asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta on osa mit-
tausprosessia (Fecikova 2004, 65). Salmela (1997, 75-76) muistuttaa, etta osallistuminen pa-
lauteprosessiin herattaa toiveita ja odotuksia siita, etta osallistumisesta seuraa jotakin. Ta-
man vuoksi palauteprosessin viimeisena osiona on tulosten hyodyntaminen. Osa saadusta pa-
lautteesta saattaakin muuttaa tyota automaattisesti ilman toimenpiteita. Jotkut tarvittavat
muutokset saattavat vaatia esimerkiksi kouluttautumista tai muutoksia resursseihin. Palaut-
teen tarkoitus on kehittaa tyota, joten vahimmaisvaatimuksena on, etta kaikki tyoyhteison
jasenet perehtyvat palautehankkeen tuloksiin. Tulosten hyodyntamista varten tarvitaan suun-
nitelma ja paatos siita, miten palautetta kaytetaan. Suunnitelma ja paatos olisi hyva olla val-
miina jo ennen palauteprosessin aloittamista. Esimerkiksi voidaan yhdessa paattaa, etta re-
sursseja suunnataan eniten siihen asiaan, josta palautekyselyssa on tullut palautetta tai kehit-
tamisideoita. Saadusta palautteesta on hyva keskustella saannollisesti ja asiakkaiden esiin
nostamia nakokulmia tulee pitaa esilla jatkuvasti kokouksissa. Asiakaspalauteprosessi on ku-

vattuna Kuviossa 2.
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Kuvio 2: Palauteprosessin kulku

3.2.5 Asiakastyytyvaisyyskysely palautteenannon valineena

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat asiakaspalautteen keraamisen perusvaline (Hokkanen 2012,
123). Palaute on elintarkeaa kehittymisen nakokulmasta. Palaute kuuluu osaksi organisaation
kokonaistoimintaa ja tyon monitasoista arviointia. Palaute on ammatillisuuden peruspiirre ja
sen tulisi kulkea osana organisaatioiden tavoitteiden ja strategioiden laatimisessa, asiakaspal-
velussa, tulosten arvioinnissa, laatutyossa ja johtamisessa. (Ranne 2014, 14-15.) Palaute on
aina tietoa organisaation toiminnan menestymisesta ja tallainen informaatio on organisaa-
tiolle tarkeaa (Kupias, Peltola & Saloranta 2011, 16). Palaute on nopea tapa kasvattaa tyon
merkityksellisyytta, silla palaute nayttaa, etta palautteenantaja on kiinnostunut, milla tavoin
tyo suoritetaan. Lisaksi palaute on keino vastuullisuuden yllapitamiseen. Asiakaspalaute aut-
taa tyontekijoita ymmartamaan, etta tehdylla tai tekemattomalla tyolla on seurauksia. Kor-
jaavan palautteen tehtavana on tulevaisuuteen vaikuttaminen, silla korjaavan palautteen saa-

jalla on mahdollista korjata toimintaansa. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 17-23.)

Risto Ahonen ja Sirke Lohtaja-Ahonen (2014) ovat koonneet yhteen palautteen suurimmat
hyodyt. Palautteen avulla on mahdollista kasvattaa itse tuntemusta, nayttaa tunteita, osoit-
taa tyonmerkitys, lisata onnistumisia, pitaa vastuullisena, tukea johtamista, puuttua ongel-
miin varhaisessa vaiheessa, kaynnistaa muutos ja lisata vuoropuhelua. (Ahonen & Lohtaja-
Ahonen 2014, 180-181.) Palautetta liikkuu vuorovaikutustilanteissa koko ajan. Tallainen pa-

laute ei kuitenkaan usein ole suoraa vaan siihen liittyy tulkintaa, joka ei valttamatta osu oike-
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aan. (Kupias, Peltola & Saloranta 2011, 17.) Asiakastyytyvaisyyskysely on suora palautteenan-
non muoto, vaikka tyytyvaisyyskyselyiden tulkitsemisessa taytyy myos varoa yli- tai alitulkit-

semista.

Palautteensaantiprosessi on avattuna Kuviossa 3. Palauteprosessi alkaa palautteen hankkimi-
sella. Opinnaytetyon tapauksessa asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisella asumispalveluyk-
sikon asukkaille. Kyselyn toteuttamista seuraa palautteen vastaanotto, palautteen kasittely
seka palautteen vaikuttaminen toimintaan. Tehtavan kehittamistyon tarkoituksena on kysely-
lomakkeen laatimisen lisaksi laatia prosessikuvaus palautteen hankinnasta. Tassa prosessiku-
vauksessa on avattuna, miten kussakin palautekehan vaiheessa toimitaan, jotta asiakastyyty-

vaisyyskyselyn vastaukset vaikuttaisivat asumispalveluyksikon toimintaan.

1.
palautteen
hankinta

4. 2.

palautteen palautteen
vaikutus vastaanotto

3.
palautteen
késittely

Kuvio 3: Palautekeha (mukaillen Ranne 2014, 17)

3.3  Yhteisot kehittajina

Kehittamistyo on nykyaan lasna miltei jokaisessa toimenkuvassa ja tehtavassa. Usein kehitta-
mistyon paamaarana on uusien toimintatapojen, menetelmien, tuotteiden tai palveluiden luo-
minen. Suurin osa kehittamistyosta tehdaan kehittamistiimin kanssa ja kehittamistyo vaatii
yhteisty0- ja vuorovaikutustaitoja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2010, 11-15.) Opinnayte-
tyossa tehdaan kehittamistyota kehittamistyoryhman kanssa. Kehittamistyoryhma koostuu
asumispalveluyksikon asukkaista ja tyontekijoista. Prosessin aikana tehtavaa kehittamistyota
ei olekaan maaritelty asiakaslahtoiseksi tai tyontekijalahtoiseksi vaan yhteisolahtoiseksi. Asu-
mispalveluyksikon yhteison jaseniksi luetaan asumispalveluyksikon asukkaat ja henkilokunta.

Tassa alaluvussa kerrotaan yhteisolahtoisesta kehittamisesta. Aluksi avataan kasitetta yhtei-
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sollinen kehittaminen ja taman jalkeen esitellaan yhteisoa ja yhteisollisyytta tieteellisen kir-
jallisuuden ja tutkimustiedon pohjalta. Viimeksi kerrotaan sosiaalipalveluiden asiakkaista ja
tyontekijoista seka heidan yhteistoiminnastaan, silla asumispalveluyksikossa naiden erillisten
ryhmien katsotaan muodostavan yksi yhteiso, jonka jasenina he voivat tuntea yhteenkuulu-

vuutta erilaisista rooleista huolimatta.

3.3.1  Yhteisollinen kehittamistyo

Kari Murto kuvaa kirjassaan Terapeuttinen yhteiso, prosessikeskeista yhteison kehittamista,
joka perustuu muun muassa yhteisokasvatuksesta saatuihin kokemuksiin. Yhteison prosessikes-
keisessa kehittamisessa yhteison jasenet ovat kehittamistyossa suunnittelijoita, paattajia,
paatosten toteuttajia ja arvioitsijoita. Yhteison prosessikeskeisen kehittamistyon periaatteita
ovat kehittamisen tapahtuminen ensisijaisesti alhaalta ylospain, kaikkien yhteison jasenten
osallistuminen ja itsesaately. Kehittamisen tapahtumiselle ensisijaisesti alhaalta ylospain tar-
koitetaan ajatusta, jonka mukaan yhteison jasenet loytavat parhaiten kehittamiskohteet.
(Murto 2013 a, 60-61.) 2010-luvulla alhaalta ylospain -periaatteen mukainen kehittamistyo on
saanut kannatusta perinteista ylhaalta johdettua kehittamistyota enemman. Ihmiset halutaan
mukaan kehittamaan esimerkiksi asuinalueitaan tai kayttamiaan palveluita ja tama on naky-
vissa esimerkiksi kehitysyhteistyon tavoitteissa. (Makinen 2011, 232.) Kaikkien yhteison jasen-
ten osallistumisen periaatteella tarkoitetaan nakemysta, jonka mukaan tarvittavaa tietoa,
osaamista ja kokemusta on kaikilla yhteison tasoilla ja sektoreilla. Itsesaatelylla tarkoitetaan,
etta kehittamistyon onnistumiseksi vaaditaan, etta yhteisolla on yhteiset sopimukset ja peli-
saannot. Prosessikeskeisessa kehittamisessa lahtokohtana on yhteison arkitoiminnan tutkimi-
nen ja keskustelut, joissa yhteison jasenet jakavat subjektiivista nakemystaan yhteison ti-
lasta. Keskustelu luo yhteison jasenten valille yhteista sosiaalista todellisuutta ja keskuste-
luissa lOoydetaan kehittamiskohteita. Yhdessa jaetuille kehittamistyonkohteille l0ydetyt ratkai-

sut tulevat yhteison yhteisiksi ja niihin sitoutuminen on aitoa. (Murto 2013 a, 61-64.)

Onnistuakseen kehittamistyo vaatii osallistujia, jotka haluavat olla osallisia kehittamisessa.
Laitisen ja Niskalan (2013) mukaan osallisuus edellyttaa sitoutumista ja kasitteeseen liittyy
laheisesti tavoite vaikuttaa ja ottaa vastuuta. Avoin vuorovaikutus, luottamus ja kuulluksi tu-
leminen lisaavat osallisuuden tunnetta (Laitinen & Niskala 2013, 13-14.) Osallisuuden ja osal-
listamisen kasitteet on syyta erottaa toisistaan. Osallistaminen paasaantoisesti kuvaa vain asi-
akkaan mukana oloa esimerkiksi kuuntelemassa paatoksentekoa, kun taas osallisuus on laa-
jempi kasite, joka sisaltaa ajatuksen vaikuttamisesta. (Valkama & Raisio 2013, 92.) Osallisuu-
den katsotaan sisaltavan kokemuksen jasenyydesta ja kiinnittymisesta yhteiskuntaan. Osalli-
suuden kokeminen on henkilokohtaista. Osallisuuden tunne on sidoksissa osallistujan maail-
mankuvaan, identiteettiin ja verkostoihin. Osallisuuden vastakohtana pidetaan osattomuutta.

Osaton henkilo ei ole osallinen yhteiskunnassa tarkeina pidetyissa asioissa, kuten sosiaalisissa



23

suhteissa tai tyomarkkinoissa. Ilman osallisuuden tunnetta, eli kiinnityskohtaa elamalle, osal-
listumiselta puuttuu perusta, koska osallistumisen tulee olla vapaaehtoista. (Narhi, Kokkonen
& Matthies 2013, 115-116.)

Osallisuus voi olla yksilo toiminnan lisaksi myos yhteisojen toimintaa. Toimiakseen yhdessa ei
eri osapuolten paamaarien tarvitse olla yhteneva eika osallistumisen laadun ja intensiteetin
oltava samanlaiset. Yhteistoimijuuteen riittaa, etta jotkin tavoitteista ovat samat ja yhteis-
toimintaa ohjaa usko siihen, etta yhdessa voidaan saavuttaa toivottu paamaara. Yhteinen ke-
hittamistyo voi lahtea sisaltapain tai toimintaymparistosta. Yhteinen toiminta syntyy, kun ih-
miset ohjautuvat yhteen sosiaalisesta asemasta, olemisesta tai toiminnasta nousevan yhteisen
tekijan kautta. (Hokkanen 2013, 67-68.) Yhteisen toimijuuden rakentuminen on prosessi,
jonka aikana yhteistyo syvenee vahitellen. Yhteistoiminnassa keskeisia ominaispiirteita ovat

sitoutuminen, luottamus, reviiriajattelu ja tavoitteet. (Vayrynen & Lindh 2013, 408-409.)

3.3.2 Yhteisot ja yhteisollisyys

Yhteisollisyys on Pitajanmaen asumispalveluyksikossa toimintaa ohjaava periaate. Yhteisoa ja
yhteisollisyytta on maaritelty tutkimuksissa eri tavoin liittyen siihen, millaisia ominaisuuksia
naista ilmioista halutaan tuoda esille. Kattavan kasitteen muodostaminen termeista voikin
olla mahdotonta. Usein yhteison kasitetta maaritellaan kahdella tavalla: sopimussuhteisiin pe-
rustuviin paamaarallisiin yhteisoihin kuten yritykset tai valtio ja sosiaalisiin suhteisiin perustu-
viin yhteisoihin, joiden perusteena on sosiaalinen jarjestelma. Yhteisoja maaritellessa viita-
taan usein George Hilleryn vuonna 1955 julkaisemaan tutkimukseen, jossa Hillery kerasi silloi-
sesta sosiologisesta kirjallisuudesta 94 maaritelmaa kasitteelle yhteiso ja tuli lopputulokseen,
etta liki ainoa yhdistava tekija niille oli viittaus ihmisiin. Usein kasitetaankin, etta yhteisoja
tarkastellessa tarkastellaan johonkin tiettyyn tilaan tai paikkaan identifioituvia ihmisia ja
tassa maarittelyssa korostuu yhteisollisyyden symbolinen luonne, joka luo johonkin kuulumi-

sen tunteen. (Kangaspunta, Aro & Saastamoinen 2011, 246-247.)

Yhteisollisyyden tunteelle perustuu yksilon ja yhteiskunnan valinen suhde, jonka voidaan aja-
tella pitavan yhteiskuntaa kasassa (Kostamo-Paakko, Vayrynen & Ojaniemi 2015, 7; Pohjola
2015,15). Yhteisoihin kuuluminen on toimintaresurssi, joka auttaa ihmista rakentamaan omaa
identiteettiaan sosiaalisten prosessien avulla (Sarkela 2011, 154; Makinen 2009, 75). Yhteisol-
lisyys, yhteisot ja yhteisollinen elama ovat pohjana ihmisen olemassaololle ja toiminnalle. Pe-
rinteisia yhteisoja ovat perhe-, suku- ja kylayhteisot, mutta nykyajan yhteisollisyys voi liittya
myos aiheeseen, paikkaan tai asiaan. Yhteisollisyydesta haetaan nykyaan ratkaisuja yksiloiden
ja kuntien ongelmiin. Yhteisoihin liitetaan positiivisia mielikuvia, mutta yhteisoja tarkastel-
lessa taytyy muistaa myos niiden mahdolliset jannitteet, ristiriidat ja huonot seurannaisvaiku-
tukset. (Kostamo-Paakko ym. 2015, 7-8; Juhila 2006, 125.) Yhteisot voivat olla joskus jopa
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erittain tuhoavia, kuten natsiajan Saksassa tai hurmoksellisissa uskonnollisissa yhteisoissa
(Erasaari 2015, 35-36). Yhteisojen tiukat saannot voivat myos vaikeuttaa yhteison jasenten
omaehtoista toimintaa tai sulkea yhteison ulkopuolelle. Poissulkeva ja persoonan tai kaytok-
sen vuoksi yksilon hylkaava yhteiso vaikuttaa usein negatiivisesti yksilon hyvinvointiin. Esi-
merkiksi tyottomien voi olla vaikeaa loytaa itselleen yhteisoa tyossakayvien joukosta ja sosi-
aalihuollon asiakkaiden syrjaytyminen tulee usein nakyville elamantilanteiden vaikeuksissa,
kuten asunnottomuudessa ja rikollisuudessa. Yleisia normeja vastaan rikkovat henkilot halu-
taan jattaa ulkopuolelle ja yksilon vastuuta korostavana aikakautena heidan olemassaololleen
ei valttamatta edes haluta antaa oikeutusta. (Torronen 2016, 53.) Yhteisot saattavat taman
lisaksi tasapaistaa, kontrolloida tai yhdenmukaistaa jaseniaan tai yhteisoihin, kuten pitkaai-
kaisasunnottomien asumisyhteisoihin, voidaan liittaa negatiivisia suhtautumistapoja (Kos-
tamo-Paakko ym. 2, 2015, 321). Yhteisojen negatiivisina puolina voivat olla lisaksi sulkeutu-
neisuus ja yhteistyosta kieltaytyminen yhteison ulkopuolisten kanssa (Harisalo & Miettinen
2010, 121-122).

Yhteiso sanalla on kuitenkin suomenkielessa positiivinen pohjavire, jota voidaan selittaa silla,
ettei sanalla ole negatiivisia vastametaforia. Englanninkielen vastaava sana community viittaa
etymologialtaan paikallisyhteisoon, mutta suomenkielessa yhteiso sana ei ole paikkaan si-
dottu, vaan yhteisosta voidaan puhua eri kategorioissa, kuten tyo-, harrastus ja paikallisyhtei-
soista. 1800- luvulla Ferninand Tonnies teki klassisen erottelun yhteisoon ja yhteiskuntaan,
joka on toiminut yhteisoista kirjoittaneet sosiologian isan Emile Durkheimin nakemysten poh-
jana. Durkheim maaritteli yhteison olevan sosiaalinen fakta ja yhteisoissa keskeinen tekija on
jaettu moraali, jonka omaksumisen hitauden vuoksi yhteisoihin kasvaminen on hidas prosessi.
Yhteisot ovat Durkheimin maaritelman mukaan aina pohjimmiltaan erilaisia arvoyhteisoja.
(Erasaari 2015, 33-37; Erasaari 2016, 109-110.) Nyky-yhteiskunnassa yhteisollisyys liittyy kult-
tuurisien rakenteiden ja yhteisten tilojen sijaan usein yhteenkuuluvuuden tunteeseen seka
viestintaan. lhmiset voivat kuulua samaan aikaan useampaan yhteisoon ja yhteisot voivat olla
jatkuvasti muuttuvia. Toisaalta sosiaalipalveluissa merkityksellisia yhteisoja ihmiselle voivat
edelleen olla institutionaaliset yhteisot, joissa sosiaalipalveluihin liittyy yhteisollinen hoiva-
tai kasvatus kuten erilaisissa palvelu- tai tuetun asumisen muodoissa. (Kananoja & Karjalainen
2017, 164-166.)

Ihmisen peruslahtokohtiin kuuluu halu hakeutua toisten ihmisten yhteyteen ja hankkia toimin-
tavoimaa muista. Tata toimintavoimaa kutsutaan sosiaaliseksi paaomaksi. Nykyajan yhteiskun-
nassa puhutaan yhteisollisyyden kuolemasta, mutta esimerkiksi yhdistysten jasenmaaria seu-
ratessa yhteisollisyys on painvastoin vahvistumassa. Suomessa yhdistysten jasenyyksia on 15
miljoonaa, joka ylittaa reilusti vaestomaaramme. Yhdistysten lisaksi ihmiset toimivat osana

epavirallisia yhteisoja, kuten harrastusryhmia, koululuokkia ja tyoyhteisoja. Yhteisollisyys on
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vahva sosiaalinen ilmio. (Pohjola 2015, 15-16.) Yhteisollisyys on kokemuksellista, jolloin yhtei-
sollisyytta on, se etta ihminen kokee osallisuutta ja mahdollisuutta vaikuttaa. Yhteisollisyy-
den ydin on yhteen liittamisessa, sosiaalisuudessa, kuulemisessa ja kohtaamisessa. Onnistu-
neen yhteisollisyyden voidaan katsoa olevan vuorovaikutteista, yksiloiden erilaisuutta kun-
nioittavaa, neuvottelevaa ja erilaisia nakokulmia tarvitsevaa yhteistoimijuutta. (Kostamo-
Paakko ym. 2 2015, 321-323)

Toisaalta yhteisojen vahvistumisen tai heikentymisen nakokulma riippuu siita, miten yhteiso
maaritellaan. Leena Erasaari (2015, 35-36) tuo esille nakokulman, etta yhteisot antropologian
nakokulmasta maaritellaan kooltaan pieniksi ja tiettyyn paikkaan sidotuiksi, joille on tyypil-
lista pitkaaikaisuus. Tasta nakokulmasta yhteisojen olemassaolo Suomessa tai lansimaissa on
asetettu kyseenalaiseksi. Yhteisollisyys kasitteena onkin monimerkityksellinen. Kaisa Kos-
tamo-Paakko, Sanna Vayrynen ja Pekka Ojasalo (2, 2015, 321) katsovat, etta kasitteen ollessa
merkitykseltaan suuri ja kiinnittyessa ihmisen sosiaaliseen olemiseen, on kasitteen valjyys hy-

vaksyttavaa ja jopa tarpeellista.

Asunto ensin -periaatetta on kritisoitu asuntojen keskittamisesta asumispalveluyksikoihin,
jossa samankaltaiset ihmiset luovat keskenaan yhteison eivatka integroidu niin sanotun nor-
maali vaeston joukkoon (kts. Kettunen 2013; Pleace, Culhane, Granfelt & Knutagard 2015;
Nousiainen 2015). Voiko asumispalveluyksikoiden yhteisollisyys vastata siella asuvien henkiloi-
den tarpeisiin? Aulikki Kananoja esittelee artikkelissaan Uriel Foanin tutkimusta erilaisten re-
surssien puutteiden korvaamisesta ja Foanin tutkimuksen mukaan tietyn tyyppisen resurssin
puutteen voi korvata sita laheisesti muistuttavalla resurssilla. Aineelliseen puutteeseen esi-
merkiksi asunnon saaminen vastaa parhaiten. Sosiaaliseen puutteeseen, kuten yksinaisyyteen,
aineellinen resurssi ei kuitenkaan tuo ratkaisua, vaan siihen voidaan vastata parhaiten sosiaa-
lisilla resursseilla esimerkiksi yhteiso- ja ihmissuhteilla, yhteisella toiminnalla tai vahvistavilla
sosiaalisilla kokemuksilla. (Kananoja 2011, 188.) Asumispalveluyksikaihin keskittyvan asumisen
voidaan taman tutkimuksen pohjalta ajatella vastaavan henkilon aineelliseen tarpeeseen
asunnon muodossa, mutta toisaalta myos sosiaalisten resurssien puutteeseen tarjoamalla
mahdollisuuden yhteisollisiin elementteihin esimerkiksi tarjoamalla tyotoimintaa ja osallistu-
misen mahdollisuuksia, silloin kun muu yhteiskunta on paattanyt sulkea yksilon toisten yhtei-
sojen ulkopuolelle. Irene Roivaisen (2008, 279-280) mukaan sosiaalipalveluiden asiakkuuteen
pohjautuvat vertaisverkostot ovat uusyhteisoja, joiden identiteetti ei pohjaudu esimerkiksi

yhteiselle harrastukselle vaan yhteisiin ongelmiin ja mahdollisesti niiden ratkaisemiseen.
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3.3.3 Sosiaalipalveluiden asiakas

Sosiaali- ja terveysalan kasitetta asiakas voidaan maaritella eritavoin. Asiakkaiksi voidaan
maaritella palveluiden ja tuotteiden vastaanottajat, jotka voivat olla potentiaalisia palvelui-
den asiakkaita, jo palveluiden piirissa olevia asiakkaita tai palvelusta maksavia osapuolia. Asi-
akkaat voivat olla ryhmaasiakkaita, yksiloasiakkaita tai organisaation asiakkaita. (Lehmuskoski
2005, 41-43.) Opinnaytetyossa huomio kiinnittyy sosiaalihuollon yksiloasiakkaisiin ja asiakkuu-
den merkitykseen ja kasitteen tulkintaan. Lehmuskosken vuonna 2005 tekemassa selvityksessa

sosiaalihuollossa kaytettavista merkityksista yksiloasiakas maaritellaan seuraavasti:

”Yksiloasiakas on sosiaali- ja terveydenhuollossa henkilo, joka hakee tai jolle
haetaan tai joka saa palvelua, hoitoa, tukea tai avustusta tai jonka avuntarve

on tullut palveluntuottajan tietoon” (Lehmuskoski 2005, 41).

Kasitteen asiakas alkuperainen latinankielinen sana clientum tarkoittaa kirjaimellisesti henki-
03, joka nojaa toisiin. Sosiaalialan asiakas erottuu tasta kasitteesta katsoen toisista ihmi-
sista. Han on se, joka tarvitsee apua. Suomenkielessa, toisin kuin esimerkiksi englanninkie-
lessa, asiakas sanaa kaytetaan usein myos markkinoiden asiakkaasta eli kuluttajasta. Sosiaa-
lialan asiakkuutta ei kuitenkaan kannata verrata markkina-asiakkuuteen, silla niiden lahto-
kohta on erilainen. Markkinoiden asiakkuus halutaan maksimoida, kun taas sosiaalipalveluiden
kaytto minimoida ja palvelutietoisen roolin omaava asiakas sosiaalialalla leimataan helposti
hankalaksi asiakkaaksi. (Pohjola 2010, 20-21.)

Sosiaalialan asiakas on Anneli Pohjolan (2010, 19-22) mukaan ollut pitkaan nakymaton suoma-
laisessa jarjestelmakeskeisessa sosiaalityon kaytannossa. Asiakkaan kasite on kehittynyt vahi-
tellen ja sosiaalityon asiakas, erikseen analysoitavana toimijana, on tullut sosiaalityon keskus-
telujen kohteeksi 2000-luvulla. Liisa Hokkasen (2013, 55-56) mukaan sosiaalialan asiakkaan
toimijuus nykykeskustelussa tarkoittaa asiakkaan sitoutuneisuutta tai osallisuutta toimintaan,
ei pelkastaan asiakkaan kuulemista. Edelleen sosiaalialan asiakas nahdaan erityisena, jonka
vuoksi asiakkuuden ulottuvuudet nayttaytyvat keskenaan ristiriitaisina. Toisinaan asiakas ar-
votetaan kielteisesti toisinaan voimakkaan myonteisesti. Asiakas kasitteeseen liittyy arvo-
asetelmia, moraalikasityksia ja ihmisten erilaisia tulkintoja yhteiskunnasta ja arkielamasta.
Sosiaalialan asiakasta tulkitaan arvolahtokohdista ja ideologioista kasin. Historialliset merki-
tykset saatelevat sosiaalialan asiakkuus kasitetta. Vaikka Suomessa ei enaa puhuta esimerkiksi
huutolaisista tai holhokeista, niin sosiaalietuuksiin turvautuminen nostaa esiin ajatuksia ja
oletuksia, jotka pohjautuvat historialliseen jatkumoon. Sosiaalialan asiakas ei ole kuka ta-

hansa, vaan hanet mielletaan jollain tavalla erityiseksi. (Pohjola 2010, 19-22.)
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Sosiaalialan asiakkaan kuva on erilainen riippuen siita, tarkastellaanko asiakasta palvelujar-
jestelman nakokulmasta vai asiakkaan oman elaman nakokulmasta. Palvelujarjestelman
kautta sosiaalipalveluiden asiakkuuden kasitys muotoutuu usein yleistysten kautta. Asiakas ka-
sitys muodostetaan usein vastakkaisten kasitysten positiivisen ja negatiivisen kautta. Positiivi-
sen katsontakanta esiintyy usein palvelujarjestelman tavoitteellisessa puheessa. Asiakas on
puheessa subjekti ja hanen mahdollisuuttaan valita ja vaikuttaa korostetaan. Asiakaslahtoi-
syyden nakokulman mukaisesti korostetaan asiakkaan ajatusten ja oikeuksien tarkeytta. Puhe
ei kuitenkaan aina kohtaa todellisia tilanteita vaan jaa kuvaamaan tavoitteellisia ideoita. Asi-
akkaan nostaminen ratkaisujen tekijaksi saattaa jattaa huomiotta asiakkaan elamantilanteen
realiteetit, palveluiden reunaehdot ja sen, etta palveluprosessi pohjautuu neuvottelemiselle.
Mikali asiakas pystyisi ratkaisemaan kaikki ongelmansa, han ei olisi sosiaalipalveluiden asia-
kas. Vaikka tarkoituksena on asiakkaan kunnioittaminen, niin vahingossa asiakkaalle voidaan
asettaa liian suuret vastuut, joita han ei pysty tai silla hetkella jaksa kantaa. (Pohjola 2010,
29-32.) Asiakkuuden korostaminen voi tuottaa siina maarin asiakasta vastuuttavia ajatusmal-
leja, etta ajatusmallit ovat ristiriidassa sosiaalisesti oikeidenmukaisemman yhteiskunnan ra-

kentamisen kanssa (Hokkanen 2013, 56).

Vastakkaisesti negatiivisesta lahtokohdasta katsottuna asiakas maaritellaan hanen ongelmansa
tai ongelmiensa kautta. Asiakas mielletaan puutteelliseksi ja poikkeavaksi ja hanet maaritel-
laan johonkin ongelma kategoriaan suhteessa toisiin ihmisiin. Asiakasta kuvataan esimerkiksi
termeilla paihdeongelmainen, ylivelkaantunut tai ongelmanuori. Asiakas ei tayta niin sanotun
normaalin elamankulun mallia ja asiakkaan elama muotoutuu moraalisena urana, johon liittyy
helposti kielteisia sivumerkityksia. Positiivinen ja negatiivinen tarkastelutapa asiakkuuteen
eivat ole toimivia, jos ne koetaan toisensa poissulkeviksi. Sosiaalialan asiakkaat tulevat palve-
lujarjestelmaan, koska heilla on ongelmia. Ongelmien kieltaminen ei auta heita, mutta apua
ei ole myoskaan siita, etta heidat nahdaan ongelmiensa summana. Sosiaalialan asiakas ei ole
ongelma, vaan sosiaalityon kohteena on asiakkaan ongelma, jonka asiakas omistaa. Sosiaa-
lialan peruslahtokohtana on ihmisen ja tilanteiden erottaminen toisistaan. (Pohjola 2010, 29-
32))

Sosiaalialalla asiakkaita voidaan luokitella heidan ongelmiensa kautta, esimerkiksi lastensuo-
jelutausta tekee erityisnuoreksi tai rikosrekisterimerkinta tekee rikolliseksi. Asiakkaita voi-
daan luokitella myos arvioidun ennusteen kautta, esimerkiksi toivoton tapaus, johon ei kan-
nata panostaa yhteiskunnan varoja tai tuleva kuntoutuja, jolle kannattaa tarjota erilaisia hoi-
tomuotoja. Asiakkaiden luokittelu perustuu yleistyksiin asiakasryhmiin liitetyista ilmioista.
Asiakkaan luokittelun sijaan asiakas voidaan ymmartaa asiakkaan omasta nakokulmasta ja toi-
mivana subjektina. Asiakas on ajatteleva, tunteva ja toimiva ihminen, jota voidaan kuulla ja
kuunnella. Asiakkaan oman kokemuksen kuuleminen auttaa tyontekijaa lahestymaan asiak-

kaan todellisuutta. (Pohjola 2010, 32-35.) Asiakkaan luokittelun ja asiakkaan subjektiuden
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erot on kuvattu Taulukossa 2. Sosiaalialalla tulee tunnistaa asiakkaiden itseys, koska kategori-
oitua asiakasta ei kohdata ihmisena. Laitisen ja Kemppaisen (2010, 153-155) tutkimusaineis-
ton mukaan asiakkaan arvokas kohtaaminen toteutuu silloin, kun sosiaalityontekija lahestyy
asiakasta tavallisena ihmisena, jonka elamantilanne tarvitsee tukipalveluita ja tyontekijan
ammattiosaamista. Anna Metteri (2012, 235) ehdottaakin, etta sosiaalipalveluiden asiakas tu-
lisi nahda elamantilanteen merkityksen kautta, yhteisojen ja yhteiskunnan jasenena seka sa-

malla on tunnistettava vallitsevan politiikan merkitys ihmisen elamaan.

Asiakkaan luokittelu: Ihminen asiakassubjektina:

yleistetty asiakas yksilo

abstrakti asiakas konkreettinen ihminen

asiakastapaus ihminen elamassaan

asiakasaines ihminen apua edellyttavassa elamantilanteessa
asioiminen ratkaisun hakeminen

asiakaskaynti kohtaaminen

toimenpiteet auttaminen ja tukeminen

Taulukko 2: Asiakas vai ihminen (mukaillen Pohjola 2010, 39.)

Tutkija Kirsi Juhilan (2006) mukaan emme voi kuitenkaan valttaa ihmisten kategorisointia,
silla ilman sita yhteisen toiminnan koordinointi ja kohtaamisiin orientoituminen kavisi mah-
dottomaksi. Sosiaalialalla ihmisen kategorisointi helpottaa vuorovaikutustilanteissa selvia-
mista, silla kategoria antaa vinkkeja, miten toiseen henkiloon suhtaudutaan, koska kategori-
aan kuuluvilla ihmisilla oletetaan olevan tiettyja ominaisuuksia ja toimintatapoja. Sosiaalipal-
veluiden kohtaamistilanteissa on kaksi peruskategoriaa: asiakas ja sosiaalialan ammattilainen.
Koska kategorisointi on Juhilan mukaan sosiaalinen totuus, tulee sen kieltamisen sijaan pysah-
tya pohtimaan, millaisia luokittelut pohjimmiltaan ovat. Esimerkiksi asiakas ja sosiaalityonte-
kija kategoriat ovat olemassa siina muodossa, jollaisina vuorovaikutuksen osapuolet ne tuot-
tavat ja hyvaksyvat. (Juhila 2006, 205-206.) Sosiaalialan asiakkuudessa piirteena on, etta sosi-
aalialan tyontekija ja asiakas ovat inhimillisia ja erillisia. Asiakas on aina tyontekijasta katsot-
tuna toisenlainen ja erillinen. Tama ei johda siihen, etta asiakkaan ja tyontekijan valille ra-
kentuu automaattisesti vastakkainasettelua ja hierarkiaa, vaan asiakkaalla ja tyontekijalla on
mahdollisuus kunnioittaa erillisyyttaan ja pyrkia kohtaamaan toisensa merkityksellisina henki-
l6ina. Nain sosiaalialan asiakkuuteen liittyvat tuki ja kontrolli ovat olemassa eika niita tarvitse
peitella, vaan ne voivat toimia samaan aikaan ja taydentaa toisiaan. (Laitinen & Pohjola
2010, 10.)
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3.3.4 Sosiaalipalveluiden tyontekijat

Sosiaalipalveluissa tyoskenteli vuoden 2013 Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen selvityksen
mukaan 204 578 henkiloa. Henkilostomaara on kasvanut 2000-luvun alusta ja vuonna 2013 so-
siaalialan henkilostomaara kasvoi edellisesta vuodesta 1,3 prosenttia. (Ailasmaa 2015, 2-3.)
Maaliskuussa 2016 voimaan tulleen lain sosiaalihuollon ammattihenkilosta mukaan sosiaali-
huollon ammattihenkiloita ovat ne, joilla on lain nojalla saatu ammatinharjoittamisoikeus ja
ne, joilla on lain nojalla oikeus kayttaa ammattihenkilon ammattinimiketta (817/2015 § 3).
Laki maarittaa sosiaalihuollon ammattilaisen ammatillisen toiminnan paamaaran olevan sosi-
aalisen toimintakyvyn, yhdenvertaisuuden ja osallisuuden edistaminen seka syrjaytymisen eh-
kaiseminen ja hyvinvoinnin lisaaminen (817/2015 § 4). Pitajanmaen asumispalveluyksikon sosi-
aalialan henkilokunta koostuu lahihoitajista, sosionomeista, sairaanhoitajasta ja fysiotera-

peutista.

1980-luvun alussa Suomessa uudistettiin keskiasteen koulutusta ja tuolloin sosiaaliala paasi
ammatillisen koulutuksen piiriin. Tuolloin perusasteella oli mahdollista opiskella kodinhoita-
jaksi, paivahoitajaksi tai kehitysvammaistenhoitajaksi. Vuonna 1993 sosiaali- ja terveysalan
peruskoulutusta uudistettiin ja lahihoitaja perustutkinto korvasi terveysalalta perushoitajan,
laakintavahtimestari-sairaankuljettajan, hammashoitajan, jalkojenhoitajan, lastenhoitajan,
kuntohoitajan ja mielenterveyshoitajan tutkinnot seka sosiaalialalta kodinhoitajan, kehitys-
vammaistenhoitajan ja paivahoitajan tutkinnot. (Makinen, Raatikainen, Rahikka & Saarnio
2009, 12-13.) Lahihoitajan koulutuksella asumispalveluyksikossa tyoskennellaan ohjaaja ja
tyovalmentaja nimikkeiden alla. Lahihoitaja on nimikesuojattu ammattinimike ja lahihoita-
jaksi voi opiskella ammatillisessa peruskoulutuksessa, nayttotutkinnon suorittamalla tai oppi-
sopimuksella tyosuhteessa (SuPer 2017). Lahihoitajan tyo on alan ammattieettisten ohjeiden
mukaan ihmisen kasvun, kehityksen ja hyvinvoinnin tukemista seka terveyden edistamista,

huolenpitoa ja hoivaa seka sairauksien hoitamista (SuPerin ammattieettinen tyoryhma 2015).

Sosionomin tutkintoa edelsi 1980-luvun sosiaalialan opistoasteen koulutus, joka 1990-luvulla
tehdyssa yleisessa opistoasteen koulutuksen uudistamisessa muotoutui osaksi ammattikorkea-
koulujarjestelmaa. Vuodesta 1999 lahtien sosionomin tutkintonimike on ollut ammattikorkea-
koulun koulutusohjelmassa. (Makinen ym. 2009, 13-14.) Sosionomi tutkinnolla asumispalvelu-
yksikossa tyoskennellaan johtajana, vastaavana sosiaaliohjaajana, vastaavana ohjaajana, oh-
jaajana ja sosiaaliohjaajana. Sosiaalialan palveluita voi ryhmitella elinkaarimallin mukaisesti
lapsi-, nuoriso- ja perhepalveluihin, aikuisten palveluihin ja ikaihmisten palveluihin tai palve-
lutarpeen mukaisesti esimerkiksi vammais-, paihde- tai mielenterveyspalveluihin (Makinen
ym. 2009, 82). Kaytannossa palvelut usein limittyvat toisiinsa. Aikuispalveluissa tyoskentele-
van sosionomin tehtavana on pyrkia tukemaan hankalissa elamantilanteissa olevia yli 18-vuoti-

aita ihmisia. Sosiaaliohjaajan tyo talloin painottuu asiakkaan ja hanen lahiyhteison kanssa
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tyoskentelemiseen, palveluohjaukseen ja asiakkaan asioiden hoitamiseen viranomaisverkos-
toissa. (Makinen ym. 2009, 91-92.)

Sairaanhoitajan ja fysioterapeutin tutkinnot ovat terveydenhuollon ammattihenkiloiden tut-
kintoja. Laki terveydenhuollon ammattihenkilosta (559/1994) maarittaa terveydenhuollon am-
mattihenkiloksi henkilon, jolla on lain nojalla saatu ammatinharjoittamisluvan tai -oikeuden
tai jolla on valtioneuvoston asetuksella saadetty oikeus kayttaa terveydenhuollon ammatti-
nimiketta (559/1994 § 2). Asumispalveluyksikossa tyoskentelee yksi sairaanhoitaja ja yksi osa-

aikainen fysioterapeutti.

Vuoden 2008 Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tilaston mukaan sosiaali- ja terveysalan joh-
totehtavissa tyoskenteli 3284 henkiloa. Johtotehtavissa olevista 81 prosenttia oli suorittanut
korkeakoulututkinnon. (Sosiaali- ja terveysministerio 2009, 22-23.) Sosiaalialan johtaminen
vaatii laajaa osaamista, silla se sisaltaa kokonaisuuden hallintaan ja perustehtavan tavoittei-
siin tahtaavan johtajuuden lisaksi strategista johtajuutta seka henkiloston ja tyoyhteison joh-
tajuutta. Yleisesti johtaminen maaritellaan toiminnaksi, jonka tavoitteena on saada asiat teh-
dyksi ja sisaltaa paatoksentekoa, voimavarojen hankintaa, ohjaamista, vastuun jakamista ja
asioiden jarjestamista. Johtamiseen kuuluu valta vaikuttaa organisaation ihmisten toimin-
taan. Sosiaalialalla johtamisen elementteja ovat poliittinen tulosvastuu, rajoitettu asia-
kasorientaatio, lakisidonnaisuus ja oikeidenmukaisuus seka toiminnan avoimuus ja lapinaky-
vyys. Sosiaalialan organisaatioissa vallitsee tyypillisesti vahva ammatillisuus seka pyrkimys tie-
don tuottamiseen. Moniammatillisten tyoyhteiséjen johtaminen tuo haasteita, silla eri am-
mattiryhmien taustalla on erilaisia teoreettisia perusteita ja tyokulttuureita. (Niiranen, Sep-
panen-Jarvela, Sinkkonen & Vartiainen 2010, 13-15.) Sosiaalialalla henkilosto on toiminnan
keskeinen menestystekija ja henkilostovoimavarojen kehittamisella voidaan vaikuttaa toimin-

nan laatuun ja tuloksellisuuteen (Sosiaali- ja terveysministerio 2009, 11).

Asumispalveluyksikossa tyossa kaytetaan yhteisohoidon menetelmia, joten yhteisollinen johta-
minen on looginen johtamissuuntaus, jota yksikossa toteutetaan. Yhteisollinen johtaminen
lahtee ajatuksesta, etta normaalissa tyoelamassa hyva ja toimiva tyoyhteiso on tarkein tyon-
tekijoiden jaksamiseen, motivaatioon ja oppimiseen vaikuttava tekija. Yhteison tarkein ra-
kentaja on sen johtaja, joka vaikuttaa ennen kaikkea esimerkillaan. (Murto 2013 b.) Yhteisol-
linen johtaminen on jaettua johtamista, jossa johtaja tunnistaa omat johtamiskasityksensa ja
nakemyksensa. Yhteisollisen johtajan ei tarvitse tietaa kaikkea, vaan han osaa hyodyntaa tyo-
yhteisosta loytyvaa asiantuntijuutta. Johtaja osaa kayttaa erilaisissa tilanteissa erilaista joh-
tamista ja tiedostaa tyontekijoiden inhimillisyyden. Yhteisollinen johtaja kehittaa tyoorgani-
saationsa strategiaa jatkuvana prosessina osallistaen henkilokuntaa ja sidosryhmia prosessiin.

Yhteisollisyydessa luottamus on tarkeaa, jonka vuoksi tietoja jaetaan yhteison jasenten kes-
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ken. Yhteisollinen johtaminen nojaa ihmissuhdekoulukunnan oppeihin, jossa keskeisena tuot-
tavuuden kehittamisvoimana on sosiaalisen ilmapiirin kehittaminen, sitoutuminen ja yhteisten

etujen painottaminen. (Karkkainen 2005, 74-80.)

Sosiaali- ja terveysalan organisaatioiden tyoyhteisot koostuvat usein eri ammattiryhmista, ku-
ten Pitajanmaen asumispalveluyksikossakin. Moniammatillinen yhteistyo kasite alkoi esiintya
eri ammattiryhmien yhteistyon kuvauksissa 1980-luvun loppupuolella ja vakiintui Suomessa
kayttoon 1990-luvulla. Moniammatillinen yhteistyo on suomenkielessa yleiskasite, jonka alle
sisaltyy esimerkiksi moniammatillinen rinnakkain tyoskentely seka yhteistyo, jossa asiantun-
tija roolit rikkoutuvat. (Isoherranen 2007, 33-39.) Moniammatillisen yhteistyon muotoja on
kuvattu Kuviossa 4. Moniammatillista tyota voidaan tarkastella eri nakokulmista esimerkiksi
asiakkaan, perheenjasenen tai tyontekijoiden kesken. Tyontekijoiden nakokulmasta moniam-
matillisuus liittyy tiimityoskentelyyn, jossa tiimi koostuu eri koulutuksen saaneista asiantunti-
joista, joiden paamaara yhteistoiminnassa on yhteinen. Yksittaisen tyontekijan nakokulma ei
valttamatta riita kattamaan ihmisen tai ihmisryhman tuen tarpeen kokonaisvaltaista tarkaste-
lua vaan tarvitaan moniammatillista nakokulmaa. (Katisko, Kolkka & Vuokkila-Oikkonen 2014,
10-11; Isoherranen 2007, 33.) Moniammatillinen tyo vaatii onnistuakseen avointa kommuni-
kaatiota, toimivaa vuorovaikutusta ja asiantuntijuuden esiin tuomista. Moniammatillisessa yh-
teistyossa tulee hyodyntaa eri toimijoiden erityisosaamista. Moniammatillisuutta tukeva orga-
nisaatio perustuu tiedon valtaan eika tehtavanimikkeiden luomien roolien valtaan. Moniam-
mattilista tukevissa organisaatioissa arvostetaan tyontekijoiden tietoa, osallistumista, autono-

miaa ja tasa-arvoa. (Rekola 2007, 16-17.)

Yhieistyd lisdantyy

S
Asiantuntijoiden rinnakkain Asiantuntijoiden sovittuja Asiantuntijat rikkovat
tapahtuva tyGskentely asiakkaan tapaamisia ja tiedonvaihtoa asiakaslahtdisesti
kanssa tydskennellessaan sovitusti
roolirajoja

Kuvio 4: Asiantuntijoiden valinen moniammatillinen yhteistyo (Isoherranen 2007, 39.)

3.3.5 Asiakkaan osallistuminen kehittamistyohon

Opinnaytetyossa keskitytaan sosiaalialan kehittamistyohon, johon asiakas osallistuu tyonteki-
jan rinnalla. Palveluiden kehittamisessa asiakkaat ovat yksi keskeinen kehittajaryhma, silla

asiakkailla on omakohtaista tietoa asiakkuudesta ja palveluista, joten asiakkaat ovat keskeisia
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kehittamiskumppaneita (Toikko 2012, 152). Aidossa markkinatoiminnassa asiakkaan tai kulut-
tajan osallistuminen kehittamistoimintaan on perusteltua, silla kuluttaja voi ohjata valinnoil-
laan tuotekehitysta seka palveluita ja nain nousta tilaajan ja tuottajan kanssa yhta tarkeaan
osaan. Sosiaalipalvelut eivat kuitenkaan ole aito markkinatilanne. (Toikko 2006, 14.) Esimer-
kiksi kehittamistyon tilaajan Pitajanmaen asumispalveluyksikon asiakkaat eivat ole voineet
aidosti valita palvelua, johon heidat on sijoitettu. Sosiaaliviraston asunnottomuustyossa on
voitu kysya henkilon toiveita asumisen suhteen, mutta tuen tarpeen ja sijoituspaikan paattaa
SAS-ryhma asukkaan kuulemisen jalkeen. Nain asiakkaiden kokema hyva laatu ei voi kilpailla
tasavertaisena tilaajan ja tuottajan laatukasityksen kanssa. Timo Toikko (2006, 15) esittaakin,
etta sosiaalialalla asiakkaan tasavertainen osallistaminen kehittamistyohon edellyttaa asiakas-
lahtoista toimintatapaa ja asiakkaiden nakemista asiantuntijoina. Jotta asiakkaat voivat la-
hestya ammattilaisia tasavertaisesti, tulee kokemustieto asettaa samaan arvoon ammatillisen
tiedon kanssa ja arvostaa molempien tietojen erilaista muodostumistapaa (Toikko 2012, 164).
Kehittamistoiminnan tavoitteena tuleekin olla kokemustiedon ja asiantuntijatiedon valinen

vuorovaikutus, joka vaatii naiden ryhmien kohtaamista (Toikko 2006, 15).

Stakesin sosiaalipalveluiden arviointiryhma FinSocin vuonna 2007 tekemassa Delfi-tutkimuk-
sessa ennakoitiin sosiaalialan tulevaisuuden nakymia vuodelle 2017. Tutkimuksessa selvisi,
etta asiantuntijat toivoivat sosiaalipalvelun asiakkaiden osallistumisen lisaantyvan ja pitivat
todennakoisena, etta asiakasnakokulma palveluissa vahvistuu vuonna 2017. Tutkimuksessa
kaytetty kasite avoin asiantuntijuus, jolla tarkoitetaan asiakkaan osallistumista asiantuntija-
tyohon tyontekijan rinnalla, koettiin sosiaalialalla vahvistuvaksi nakemykseksi, jonka keskei-
nen osa on asiakkaan osallisuus. (Korhonen, Julkunen, Karjalainen, Muuri & Seppanen-Jarvela
2007, 26, 61.) Osallistumista sosiaalipalveluissa on myos kritisoitu ja osallistumiseen liitetty
keskustelu leimattu muoti-ilmioksi. Osallistuminen on ymmarretty abstraktissa tasossa, jolloin
se ei ole valittynyt toiminnan tasolle asti. (Toikko 2012, 127.) Asiakkaiden osallistuminen on
jaanyt usein vain naennaiselle tasolle, koska organisaatiot ja alan ammattilaiset eivat ole ol-
leet valmiita uudella tavalla hahmottaa asiakkaan asemaa ja ovat halunneet suojella ole-

massa olevaa valtarakennetta (Toikko 2014, 175).

Osallisuus kasitteena liittyy yhteisoon ja yhteiskuntaan kuulumisen tunteeseen ja se merkitsee
ihmisen henkilokohtaista sitoutumista ja vaikuttamista asioiden kulkuun ja vastuunottamiseen
tapahtumien seurauksista. Osallisuus nahdaan usein syrjaytymisen vastakohtana, koska se es-
taa ihmista vieraantumasta yhteiskunnasta ja sosiaalisista suhteista. (Sarkela 2011, 154-155.)
Leena Erasaari maarittelee osallisuuden ja yhteison rinnakkaiskasitteiksi, jossa yhteiso-kasit-
teessa korostuu yhdessa oleminen ja osallisuus-kasitteessa kokonaisuuden osana oleminen.
Osallisuus ja yhteiso viittaavat ihmisen perusolemukseen siihen, etta ihmisesta tulee ihminen

vain yhdessa muiden kanssa. (Erasaari 2016, 113.) Osallisuus voidaan kuvata ajalliseksi proses-
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siksi, jonka aikana ihminen vaikuttaa omaa elamaansa koskeviin paatoksiin ja kokee kuulu-
vansa osaksi jotakin yhteisoa. Yksilo tiedostaa osallisuuden kokemusten ja tunteiden kautta,
kun taas osallistuminen viittaa aktiiviseen toimintaan. (Torronen 2016, 50.) Osallistamisen ka-
site tarkoittaa hallinnollisia toimenpiteita, joiden avulla osallisuutta pyritaan edistamaan
(Erasaari 2016, 113).

Asiakkaiden osallistuminen voi olla erilaista. Osallistumista voidaan luokitella osallisuuden as-
teen perusteella informaatio osallisuuteen, konsultointi osallisuuteen, suunnittelu osallisuu-
teen ja palveluiden tuotanto osallisuuteen. Informaatio osallisuudessa asiakkaille jaetaan tie-
toa, konsultaatio osallisuudessa asiakkaat toimivat tiedonlahteina, suunnittelussa asiakkaat
ovat mukana palveluita kehitettaessa ja tuotanto osallisuudessa asiakkaat osallistuvat palve-
luiden tuottamiseen kuten vertaistukiryhmissa ja vapaaehtoistoiminnassa. Osallistumisen
muotoja on selvennetty Kuviossa 5. Osallistumisen muodot eivat ole toisiaan poissulkevia,
vaan ne voivat tukea toisiaan ja vaikka informaatio osallisuus on niin sanottu kevyen osallistu-
misen muoto, ei sita pida tulkita huonoksi osallistumiseksi vaan oikein ja avoimesti kaytettyna
se voi olla asiakkaalle tarpeenmukainen osallistumisen muoto. Osallisuus epaonnistuu silloin,
kun asiakkaan annetaan esimerkiksi ymmartaa toimivan konsultin roolissa, mutta todellisuu-
dessa asiakkaalle vain informoidaan jo paatetyt asiat. (Larjovuori, Nuutinen, Heikkila-Tammi
& Manka 2012, 11; Toikko 2012, 125.) Taman tyon kehittamistyoryhman toiminnassa pyritaan
asiakkaiden osallistumiseen sen syvimmassa eli tuotannon muodossa. Asumispalveluyksikon
asukkaat ovat tyontekijoiden rinnalla mukana suunnittelemassa ja sen jalkeen toteuttamassa

asukastyytyvaisyyskyselyprosessia.

Asiakkaiden osallistumisen muotoja

INFORMAATIO KONSULTAATIO SUUNNITTELU TUOTANTO
asiakkaille jaetaan | asiakkailta kysytddn | asiakkaat mukana asiakkaat ovat
tietoa tietoja kehittamistyossa tekijoina

Kuvio 5: Asiakkaan osallistumisen muodot (mukaillen Larjovuori ym. 2012, 11)

Asiakkaiden osallistuminen on 2010-luvulla ajankohtainen sosiaalipoliittinen tavoite ja se on
nahtavissa ideaalitasolla lahes kaikissa sosiaalipolitiikan tasoissa, kuten lainsaadannossa, oh-
jelmissa, strategioissa, tutkimuksissa ja kehittamisessa. |deaalitasolta osallistumisen kaytan-
toon vieminen on viela alussa, vaikka asiakkaiden ja palveluiden kayttajien osallistuminen eri-
laiseen kehittamistoimintaan on lisaantynyt viime vuosina. (Niskala, Kostamo-Paakko & Oja-
niemi 2015, 131-132.)
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3.3.6 Asiakkaiden ja tyontekijoiden yhteistoiminta

Yhteistoimijuus on jaettua toimijuutta, jonka lahikasitteita ovat muun muassa yhteistoiminta,
yhteistyo ja kumppanuus. Yhteistoimijuutta kuvataan prosessina, jossa vahainen yhteistyo
muuttuu intensiivisemmaksi yhteistoiminnaksi. Yhteistoiminta alkaa jakamalla tietoa ja ole-
malla vuorovaikutuksessa keskenaan ja paatyy yhteisen kulttuurin ja rakenteen muodostami-
seen, jolloin on muodostunut yhteista toimijuutta. (Vayrynen & Lindh 2013, 408-409.) Yhtei-
sen toimijuuden kehittymista on kuvattu Kuviossa 6. Opinnaytetyossa yhteistoimijuudesta pu-

huttaessa keskitytaan asiakas- ja tyontekijayhteisojen yhdessa toimimiseen ja sen kuvaami-

seen.
VERKOSTOITUMIMEMN KOORDINOITU YHTEISTY O YHTEISTCIM LS
TOIMINTA

Padasiana P&3dasiana yhteiset P&dasiana P&dasiana

informaation vaihto. | tavoitteet. Vaatii hieman | yhteinen yhteinen rakenne

Ei vaadi luottamusta. paamaarad. Vaatii | ja yhteisten

luottamuksellista luottamusta ja voimavarojen

suhdetta. voimavarojen vahvistaminen

jakamista. yhteisen

pdamaaran

saavuttamiseksi.
Waatii suurta
luottamusta.

L

Y¥hteinen toimijuus kasvaa

Kuvio 6: Yhteisen toimijuuden muodostuminen (mukaillen Himmelman 2002, 4; Vayrynen &
Lindh 2013, 408).

Kasite valta liittyy sosiaalialalla asiakkaiden osallisuuteen. Asiakkaan ja tyontekijan valilla on
vallan epatasapaino ja se vaikuttaa yhteistoimintaan. Valta nayttaytyy sosiaalialan tyonteki-
jan ja asiakkaan kohtaamisessa, silla lahtokohtaisesti ammattilaisella on enemman maaritte-
lyvaltaa kohtaamisessa (Juhila 2006, 235). Valta tulee nakyviin auttamistyon interventioissa,
paatoksenteoissa ja prosesseissa. (Laitinen & Pohjola 2010, 8). Usein asiakkaan ongelma ja
siihen liittyvat toimenpiteet rakentuvat auttavan instituution toimintaperiaatteiden ja kult-
tuurin suunnasta kasin (Juhila 2006, 235). Valtarakenteet maarittelevat asiakkaan osallistumi-
sen muodot ja asiakkaan roolin. Vallan rajoittaessa asiakkaan toimintaa jaa asiakkaalle vaih-
toehdoksi hyvaksya osansa ja valita osallistumisen mahdollisuuksista itselleen tarkoituksenmu-
kaisimmat. Vallan vaikutusta osallistumiseen ei ole helppo havaita, koska valta on usein hie-

novaraista. Sosiaalialalla tyontekijat toimivat vallankayttajina suhteessa asiakkaisiin. Vallan
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harjoittaja ei valttamatta tunnista kaikkia vallan ulottuvuuksia tai hallitse kayttamaansa val-
taa. Valta voidaan jakaa hyvaan ja pahaan valtaan, mutta jakotapa on usein ongelmallinen.
Toisten mielesta hyva vallankaytto voi olla toisten mielesta pahaa vallankayttoa. Sosiaa-
lialalla on usein vallalla nakemys, jonka mukaan asiakkaiden elamaan tulee puuttua mahdolli-
simman vahan ja asiakkaisiin tulee suhtautua eettisesti neutraalisti. Moralisoiva suhtautumi-
nen nahdaan pahan vallan valineena, silla tuomitseva asenne estaa toimivan yhteistyon synty-
misen. Toisaalta vastakkaisiakin nakokulmia loytyy. Vastakkaisen nakokulman mukaan asiak-
kaaseen neutraali suhtautuminen ja syyllistamisen valttely saattavat olla esteena asiakkaan
eteenpain menemiselle, koska syyllistamista valttelemalla valtetaan myos asiakkaan syyllisyy-
dentunteen kasittely. (Niemi 2013, 31-34.)

Sosiaalialalla tavoitellaan muutosta, joten on luonnollista, etta siina kaytetaan ja luodaan
valtaa tilanteiden muuttamiseksi. Asiakkaan osallistumisen toteutumisen kannalta asiakkaan
toimijuutta mahdollistava tyontekijan vallankaytto on tavoiteltavaa. Tyontekija voi vallankay-
tollaan poistaa asiakkaalle voimattomuutta aiheuttavia tekijoita. (Hokkanen 2013, 64.) Val-
lankayttoa helpottaa, mikali sosiaalialan ammattilainen pyrkii tutkimaan henkilokohtaista ar-
vomaailmaansa ja vertaamaan sita ammatillisiin seka yhteiskunnallisiin arvoihin tunnistaen ja
ratkaisten mahdollisia ristiriitoja niiden valilla. Sosiaalialan ammattilaisen on tarkea tunnistaa
millaisille arvoille ja ajatuksille hanen ja asiakkaan valinen kohtaaminen rakentuu. (Laitainen
& Pohjola 2010, 9; Kananoja 2017, 174-175.) Toimiakseen eettisesti tulee sosiaalialan tyonte-
kijan valta-asemansa vastapainona arvioida tilanteita eettisia periaatteita vasten. Sosiaalialan
etiikan ytimen muodostavat ihmisoikeuksiin ja ihmisarvoon seka yhteiskunnalliseen oikeuden-
mukaisuuteen liittyvat periaatteet seka hyva hallintotapa. (Raunio 2009, 90-92.) Yhteista toi-
mijuutta ja osallisuutta rakentaessa on tyontekijan pyrittava tunnistamaan valtarakenteita ja
vallankayttoaan suhteessa asiakkaisiin. Vallan kasitteen ollessa vahvasti sidottu sosiaalialan
tyon luonteeseen, on osallisuutta rakentaessa huomioitava vallan vaikutus yhteistyohon seka

pidettava ammattieettiset periaatteet osana kehittamistyoryhman toimintaa.

Asiakkaiden osallistuminen kehittamistyohon asettaa vaatimuksia kehittamistyohon osallistu-
ville tyontekijoille. Avoimen vuoropuhelun aloittaminen asiakkaiden kanssa haastaa tyonteki-
jan poistumaan mukavuusalueeltaan (Laitinen & Niskala 2013, 12). Sosiaalialan asiakastyossa
asiakkaan osallistumiseen liittyy ristiriitaiset oletukset siita, etta asiakkaan tulee olla aktiivi-
nen toimija ja ottaa vastuuta, mutta toisaalta asiakkaan odotetaan mukautuvan tyontekijoi-
den maaraamiin toimenpiteisiin. Aktiivinen asiakas saattaakin nayttaytya tyontekijan nakokul-
masta haastavana asiakkaana. (Narhi, Kokkonen & Matthies 2013, 119.) Osallisuus ei rakennu
pelkastaan asiakkaan ja tyontekijan valisessa suhteessa vaan se on yhteydessa organisaation
ja yhteiskunnan toimintaymparistoihin. Toimintaymparistossa tapahtuva avoin paatoksenteko
ja tiedottaminen tukevat asiakkaiden osallisuutta. (Laitinen & Niskala 2013, 13-14.) Sosiaa-

lialalla asiakkuutta voidaan maaritella erilaisilla tavoilla. Termilla kehittajaasiakas viitataan
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asiakkaaseen, joka osallistuu kayttamiensa palveluiden kehittamiseen. Kehittajaasiakkuuden
olettamus on, etta palveluidenkayttajien osallistuminen kehittamistyohon varmistaa palvelui-
den oikean kohdentamisen, riittavan tason ja oikeudenmukaisuuden. Asiakkaat ovat asiantun-

tijoita, joilla on rooli kehittamistyossa. (Hedemaki ym. 2013, 460.)
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4 Toimintaympariston kuvaus

Pitajanmaen asumispalveluyksikko tuottaa Helsingin kaupungin ostamia asumispalveluita
asunto ensin -periaatteella tuen tarpeessa oleville pitkaaikaisasunnottomille. Suomen sosiaali-
huoltolaissa on maaritelty asumispalveluiden jarjestamisesta. Sosiaalihuoltolain
(30.12.2014/1301 § 21) mukaan asumispalveluita tulee jarjestaa henkiloille, jotka tarvitsevat
erityisesta syysta tukea asumisessa tai asumisen jarjestamisessa. Laki maarittelee, etta asu-
mispalveluiden toteutuksessa huolehditaan henkilon yksityisyydesta, kunnioitetaan osallistu-
misen oikeutta ja turvataan tarpeenmukaiset kuntoutus- ja terveydenhuoltopalvelut. Asumis-
palveluiden lakisaateinen jarjestamisvastuu kuuluu kunnille ja kunnat voivat tuottaa palvelua
itse, yhteistyossa toisten kuntien kanssa tai ostaa palvelua yksityisilta palveluntuottajilta tai
toisilta kunnilta (Hyvari 2016, 117-118). Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus (2015, 6)
edellyttaa, etta kunnan asunto-, sosiaali- ja terveystoimi osallistuvat yhteistyossa asuntojen
tarpeen ja kayton arviointiin. Asumispalveluyksikko ei valitse itse asukkaitaan, vaan asukkaat

ohjautuvat palveluun kunnan sosiaalitoimen kautta.

Toimintaymparistoon, Pitajanmaen asumispalveluyksikkoon, liittyvat kasitteet pitkaaikais-
asunnottomuus, asunto ensin -periaate ja yhteisokasvatus, joita tassa osiossa esitellaan. Ta-
man jalkeen kerrotaan Pitajanmaen asumispalveluyksikosta ja siella tehtavasta kehittamis-

tyosta seka edella mainittujen kasitteiden nakymisesta asumispalveluyksikon toiminnassa.

4.1  Pitkaaikaisasunnottomuus

Asunnottomuuden taustalla voi olla useita erilaisia syita. Joillakin henkiloilla asunnottomuus
voi johtua edullisten vuokra-asuntojen puutteesta ja suurista asumiskustannuksista. Taman
tyyppisista syista johtuva asunnottomuus on usein lyhytaikaista ja satunnaista. Asunnottomuu-
den taustalla voi olla kuitenkin laajempia psykososiaalisia ongelmia, jolloin asunnottomuus
yhdistyy esimerkiksi paihde- ja/tai mielenterveysongelmaan. Pitkaaikaisasunnottomuudesta
puhuttaessa tarkoitetaan asunnottomuuden pitkittymista ja toistumista. (Erkkila 2017, 308.)
Pitkaaikaisasunnottomien ryhma on heikosti toimeentuleva ja moniongelmainen, jolloin pel-
kan asunnon saaminen ei usein riita ratkaisuksi elamantilanteeseen (Juurinen & Virtanen-
Olejniczak 2008, 148).

Asuminen ei kuulu ihmisten subjektiivisiin oikeuksiin ja kunnilla ei ole lain puolesta velvoi-
tettu antamaan takuuta asunnottomien asioiden kasittelyajoista (Juurinen & Virtanen-
Olejniczak 2008, 141). Vaikka sosiaalihuoltolain mukaan sosiaalipalveluita on jarjestettava
asumiseen liittyvaan tuen tarpeeseen, on sosiaalihuollon vastuu asumisen jarjestamisesta vii-

mesijainen. Asunnottomalla itsellaan on ensisijainen vastuu asunnon jarjestamisesta. Asunnon
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puuttuminen tai sopimattomuus voivat aiheuttaa henkilolle monia sosiaalipalveluiden kan-
nalta keskeisia ongelmia, jonka vuoksi tuki asumisen jarjestamiseen loytyy myos sosiaalihuol-
lon keinovalikoimasta. (Hameen-Anttila 2017, 199-200.)

Vuoden 2016 lopussa Suomessa oli noin 6650 yksinelavaa asunnotonta, joista pitkaaikaisasun-
nottomia oli 2050. Edelliseen vuoteen verrattuna pitkaaikaisasunnottomia oli noin 200 henki-
loa vahemman. Kokonaisuudessaan yksinadisten ja perheellisten asunnottomuus vaheni vuo-
teen 2015 verrattuna 500 henkilolla. Vuosi 2016 oli viides vuosi perattain, jolloin asunnotto-
muus vaheni Suomessa. Yli puolet Suomen asunnottomista on helsinkilaisia ja Helsingissa pit-
kaaikaisasunnottomia oli marraskuussa 2016 1130 kappaletta, kun esimerkiksi naapuri kaupun-
gissa Vantaalla pitkaaikaisasunnottomia arvioitiin olevan 37. Suomessa suurimman asunnotto-
mien ryhman muodostavat tilapaisesti tuttavien tai sukulaisten luona asuvat ryhma. Heidan
osuutensa oli 82 prosenttia yksinaisista asunnottomista. Ulkona, porrashuoneissa, ensisuojissa
tai vastaavissa asustelevia oli 425 henkea ja ryhman suuruus kasvoi kolmatta vuotta perak-
kain. Tassa ryhmassa pitkaaikaisasunnottomuus oli kaikista suurinta. Ryhman jasenista 43 pro-
senttia oli pitkaaikaisasunnottomia. (Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus 2017, 3.) Asun-
nottomuuslukujen naennaisesta tarkkuudesta huolimatta asunnottomuusluvut ovat vain suun-
taa antavia, silla asunnottomien ja pitkaaikaisasunnottomien maaraa on vaikea arvioida (Erk-
kila 2017, 307; Juurinen & Virtanen-Olejniczak 2008, 146). Asumisen rahoitus- ja kehittamis-
keskus on tutkinut asunnottomien tilastointia ja selvityksen mukaan PAAVO-ohjelman kaupun-
geissa asunnottomuuslukemat ja pitkaaikaisasunnottomien maara on laskettu alakanttiin,
koska kaupungeilla ei ole antaa tarpeeksi tyoaikaa laskennan suorittamiseen (Pitkanen 2010,
25-26).

Suomen hallitusohjelmissa on otettu kantaa pitkaaikaisasunnottomuuteen ja niiden pohjalta
on tehty toimenpiteita pitkaaikaisasunnottomuuden vahentamiseksi. Jo vuoden 1983 Suomen
hallituksen ohjelmassa mainittiin yhtena tavoitteena asunnottomuuden poistaminen, joskaan
tavoitteelle ei asetettu toimenpideohjelmaa. Samana vuonna perustettiin kuitenkin komitea
miettimaan asunnottomien oloja ja esittamaan toimenpiteita, mika nosti asunnottomuuden
omaksi ongelmakseen asuntopoliittisessa keskustelussa. 1987 Suomen hallitus asetti tavoit-
teekseen asunnottomuuden poistamisen vuoteen 1991 loppuun mennessa. Kymmenen vuoden
aikana asunnottomuus vaheni puoleen, mutta jo vuonna 1998 suurissa kaupungeissa asunnot-
tomuus lahti kasvuun. (Karkkainen, Hannikainen & Heikkila 1998, 20-25.) Suomalainen asun-
nottomuuspolitiikka oli taman jalkeen pitkaan marginaalissa ja asunnottomuus kytkettiin pit-

kalti paihde- ja alkoholipolitiikkaan (Kainulainen, Saari & Hakkinen 2013, 49).

Vuoden 2007 Matti Vanhasen Il hallitus nosti pitkaaikaisasunnottomuuden vahentamisohjelman
osaksi asuntopoliittista ohjelmaa (Paaministeri Matti Vanhasen Il hallituksen ohjelma 2007,

67). Ohjelman pohjalta aloitti niin kutsuttu neljan viisaan tyoryhma, jonka raportin, Nimi
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ovessa, pohjalta rakentui ensimmaisen pitkaaikaisasunnottomuuden vahentamisohjelma
PAAVO I. Ohjelmakauden 2008-2011 aikana Helsingissa, Espoossa, Vantaalla, Tampereella, Tu-
russa, Lahdessa, Kuopiossa, Joensuussa, Oulussa ja Jyvaskylassa otettiin kayttoon yhteensa
1519 pitkaaikaisasunnottomille tarkoitettua asuntoa ja tukiasuntoa. (Kaakkinen 2012, 6;
Pleace, Culhane, Granfelt & Knutagard 2015, 17-18.) Paavo Il ohjelma jatkoi vuosien 2011-
2015 aikana ja tuolloin tavoitteena oli muun muassa pitkaaikaisasunnottomuuden poistaminen
vuoteen 2015 mennessa ja tehostaa toimenpiteita asunnottomuuden ennaltaehkaisemiseksi
(Pleace ym. 2015, 20; Karppinen & Fredriksson 2016, 18). Pitkaaikaisasunnottomuus ei poistu-
nut PAAVO Il ohjelman aikana, mutta koko maan pitkaaikaisasunnottomuus vaheni vuosien
2008-2015 valilla 1 345 henkilolla ja tutkimustulosten mukaan asunto ensin -periaatteella tuo-
tetuilla asumispalveluilla on myonteisia vaikutuksia asumispalveluyksikoissa asuvien asukkai-
den elamanlaatuun. (Karppinen & Fredriksson 2016, 4, 18-20.) Asunnottomuuden ennaltaeh-
kaisyohjelma AUNE, jatkaa PAAVO -ohjelmien jalkeen vuosina 2016-2019. AUNE -ohjelman ta-
voitteena on liittaa asunnottomuustyo laajasti osaksi syrjaytymisen torjuntatyota asunto ensin
-periaatteen pohjalta. Ohjelman tavoitteena on jatkaa asunnottomuuden vahentamista vah-
vistamalla asunnottomuuden ennaltaehkaisya ja torjumalla asunnottomuuden uusiutumista.
Ohjelman aikana on tavoitteena osoittaa 2 500 uutta asuntopaikkaa asunnottomille tai asun-
nottomuuden riskiryhmille seka uudistaa asunnottomuuden hoitamiseen liittyvaa palvelujar-
jestelmaa asiakaslahtoisemmaksi, ennaltaehkaisevammaksi ja kustannustehokkaammaksi.

(Ymparistoministerio 2016, 3.)

4.2  Asunto ensin -periaate

Asunto ensin -periaatteen mukaan asunto on ihmisoikeus. Ihmisen ei tarvitse esimerkiksi lo-
pettaa paihteidenkayttoa ansaitakseen itselleen asunnon ja toisaalta esimerkiksi paihdeon-
gelma ei ole asumisen edellytys. Asunto ensin -asuminen perustuu vuokrasopimukseen ja
asunto ensin -periaatetta noudattavissa asumispalveluissa asukkaita koskevat samat vuokralai-
sen oikeudet ja velvollisuudet kuin niin sanotussa normaalissa vuokra-asunnossa asuvia.
Asunto ensin -periaate on filosofialtaan haittoja vahentavaa toimintaa ja asukkailla on mah-
dollisuus valita kayttavatko he asumispalveluihin kuuluvia palveluita. Asumispalveluissa tar-
jottu tuki on joustavaa ja palveluiden saamiselle ei ole aika rajaa. Asunto ensin -periaatteella
toimivaa asumista voidaan jarjestaa keskitetyissa yksikoissa tai hajasijoitetuissa asunnoissa.
(Pleace, Culhane, Granfelt & Knutagard ym. 2015, 59.) Asunto ensin -periaatteen mukaan

asunto on lahtokohta, josta kasin kuntoutusprosessi voi kaynnistya (Kettunen 2013, 563).

Asunto ensin -malli on peraisin Yhdysvalloista (englanniksi Pathways Housing First), jossa se
syntyi haastamaan niin sanottuun hoitojatkumoon perustuvaa asuttamismallia, jossa henkilo

ansaitsee itselleen oikeuden omaan asuntoon etenemalla kuntoutuksen portaita. Hoitojat-
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kumo -mallissa henkiloiden puutteellisten kyvyt, motivaatio ja hoitojarjestelman sisaiset kat-
kokset saattavat aiheuttaa sen, etta kuntoutuksen portaat katkeavat ja henkilo paatyy asu-
maan kadulle. Alkuperaisessa mallissa asunto ensin -palveluiden piirissa olevia asukkaita saa
yhden rakennuksen asukkaista olla enintaan 20 prosenttia. Malli toimii haja-asutus periaat-
teella ja asukkaille tarjotaan mahdollisuus vaikuttaa asunnon sijaintiin ja kalustukseen. Valin-
nanvapaudella on mallissa kuitenkin reunaehdot. Asukkaan tulee kyeta elamaan asuinymparis-
tonsa normatiivisilla ehdoilla. Vuokrat tulee maksaa ja rikollisuuden seka hairitsevan elaman
rajat maarittelee naapurusto. Yuokrienmaksu turvataan mallissa sisaisella edunvalvonnalla,
joka tarkoittaa, etta asukkaiden rahaliikenne kulkee Pathway jarjeston kautta. (Kettunen
2013, 563-564.)

Suomen asunto ensin -malli eroaa alkuperaisesta ja on muokkautunut suomalaiseen palvelu-
jarjestelmaan. Suomessa asunto ensin -palvelut ovat lahinna suuria tuetun asumisen yksikoita,
joissa kaikki asukkaat ovat pitkaaikaisasunnottomiksi maariteltyja henkilgita. Yleisesti sa-
massa rakennuksessa asuntojen kanssa sijaitsevat tukipalveluita tarjoavan henkilokunnan tilat
ja yhteiset tilat. (Kettunen 2013, 566-567.) Suomessa kaytossa olevaa asunto ensin -mallia on-
kin kritisoitu, koska yhteiskunnallinen integrointi ei toteudu suurissa yksikoissa, joissa kaikki
asukkaat ovat entisia asunnottomia (Pleace ym. 2015, 62). Asumispalveluyksikoissa sosiaaliset
ongelmat kasaantuvat ja isojen yksikoiden on vaikea valttaa laitosmaisuutta, vaikka asukkaat
saavatkin valita ottavatko he vastaan asumispalveluyksikdissa tarjottuja palveluita (Granfelt
2013, 222-223). Lisaksi asumispalvelusyksikossa asuminen voi tarkoituksettomasti leimata
asukkaan negatiivisesti yhteiskunnan silmissa (Nousiainen 2015, 83; Pleace ym. 2015, 63). Toi-
saalta esimerkiksi Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveysviraston asumisen tuessa tyoskente-
leva sosiaalityontekija Elisabet Erkkila (2017, 308) pohtii artikkelissaan, Asunnottomuus ja so-
siaalityo, pitkaaikaisasunnottomuuteen liittyvia sosiaalisia ja terveydellisia syita, joiden
vuoksi Suomessa on tarvittu tuetun asumisen uudenlaisia ratkaisuja. Esimerkiksi hairitsevan
elaman ja rikollisuuden rajat ovat luultavasti erilaiset tuetun asumisen asumispalveluyksi-

koissa kuin esimerkiksi omistusasuntokannassa sijaitsevissa vuokra-asunnoissa.

Asunto ensin -mallia on tutkittu Suomessa ja ulkomailla. Esimerkiksi kansainvalisena yhteis-
tyona tehty tilannekatsaus The Finnish Homelessness Strategy toteaa, etta asunto ensin -peri-
aate on Suomessa vahentanyt pitkaaikaisasunnottomuutta tehokkaasti. Tilannekatsauksessa
muistutetaan, etta asunto ensin -periaate ei ratkaise asukkaiden mielenterveysongelmia tai
paihdeproblematiikkaa ja kaikki ihmiset eivat hyody asunto ensin -mallista. Asunto ensin -
mallin mukaisen asumisen lisaksi on hyva olla tarjolla toisenlaisia asumisvaihtoehtoja. (Pleace
ym. 2015, 66-67.) Sakari Kainulaisen, Juho Saaren ja Juho Hakkisen (2013, 69-70) tekemassa
tutkimuksessa asunnolla oli merkittava vaikutus ihmisen hyvinvoinnille ja mahdollisuudelle
suunnitella tulevaisuutta. Tutkimuksessa asunto ensin -periaate todettiin toimivaksi ratkai-

suksi, vaikkakin sisalloltaan viela hieman epaselvaksi. Eeva Kostiaisen ja Seppo Laakson (2015,
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83-86) tutkimuksessa helsinkilaisista vailla vakituista asuntoa olevista henkiloista selviaa, etta
asunto ensin -periaatteella toimivat asumispalveluyksikot olivat tuoneet vakautta pitkaaikais-
asunnottomien tilanteeseen. Tutkimuksessa suositellaan, etta asumispalveluyksikoiden lisaksi
otettaisiin laajemmin kayttoon hajasijoitetut tukiasunnot pitkaaikaisasunnottomille. Myos
pohjoisamerikkalaisissa tutkimuksissa on todettu, etta asunto ensin -periaatteella toimiva tu-
kiasuminen ratkaisee asunnottomuusongelmaa mielenterveys ja/tai paihdeongelmista karsi-
vien pitkaaikaisasuttomien kohdalla (katso esimerkiksi Malone, Collins & Clifaseti 2015; Col-
lins, Malon & Clifaseti 2013; Stergiopoulus, Gozdzik, Holthby, Jeyaratnam & Themberis 2014).

4.3  Yhteisohoito ja yhteisokasvatus

Yhteisoja ja yhteisollisyytta on hyodynnetty tietoisesti tai tiedostamatta ihmiskunnan kehityk-
sen ajan niin kasvatuksessa, hoidossa kuin hallitsemisessa. Jotta yhteisoa voidaan hyodyntaa
tietoisesti kasvatuksessa, hoidossa tai kuntoutuksessa, tulee tunnistaa yhteisollisia ilmioita ja
vaikutuksia seka osata kehittaa hyvinvointia tukevaa yhteisoa. (Murto 2016, 53.) Yhteisohoito
on ylakasite auttamiseen pyrkiville yhteisollisia menetelmia kayttaville hoito- ja kuntoutus-
suuntauksille. Yhteisohoidossa koko yhteisoa hyodynnetaan tietoisesti perustehtavan toteutta-
misessa. Yhteisohoidon suuntauksia ovat psykiatriset terapeuttiset yhteisot, paihteidenkaytta-
jien terapeuttiset yhteisot ja kasvatukselliset yhteisot. (Murto 2013 a, 12.) Naiden suhdetta
on avattu Kuviossa 7. Yhteisohoidossa yhteiso maaritellaan reaaliyhteisoksi, jolla tarkoitetaan
toisensa tuntevien ihmisten muodostamaa ryhmaa, jossa tunnetaan keskinaista yhteenkuulu-
vuutta. Ryhman jasenilla on yhteisia intresseja ja he ovat kasvotusten tekemisissa toistensa
kanssa. Yhteison jasenet mieltavat itsensa osaksi yhteisoa ja ovat tietoisia paapiirteittain
siita, keta muita yhteisoon kuuluu. (Murto 2013 a, 12.) Yhteisohoidossa keskitytaan yksiloon
eika hanen diagnooseihin tai sosiaalisiin ongelmiin ja tavoitteena on yksilon muutos, joka

mahdollistaa elamantilanteen muuttumisen (Gosling 2016, 521-522).

Yhteisokasvatus edustaa kasvatuksellisen yhteisohoidon suuntaa. Suuntaus on syntynyt Suo-
messa 1970-luvulla Jyvaskylan poikien oppilaskodissa. Yhteisokasvatuksella pyritaan tukemaan
myonteista kasvua, jonka tavoitteena on itseensa luottava, yhteistyokykyinen, vastuuntuntoi-
nen ja luova ihminen. (Murto 2013 a, 14-15.) Yhteisohoito, yhteisokasvatus ja terapeuttinen
yhteiso kasitteita pidetaan useasti suomen kielessa synonyymeina, joiden painotukset saatta-
vat vaihdella kontekstista riippuen. Yhteisokasvatus on kehittynyt metodiksi kaytannon ongel-
mien ja ratkaisujen pohjalta, joten yhteisokasvatuksen tai -hoidon teorian kehittely on jaanyt
vahaiselle huomiolle. (Kaipio 2009, 53.) Yhteisokasvatuksessa painotetaan yhteison jatkuvaa

muutos- ja kehitysprosessia seka naiden prosessien hallintaa (Kaipio 1999, 210-211).
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YHTEISOHOITO

TERAPEUTTISET YHTEISOT ( ) KASVATUKSELLISET YHTEISOT
PSYKODYNAAMISET | SOSIODYNAAMISET [ HUUMEIDEN YHTEISOKASVA- | KASVATUKSELLISET
TERAPEUTTISET TERAPEUTTISET KAYTTAJIEN TUKSELLISET KOLLEKTIIVIT
YHTEISOT YHTEISOT TERAPEUTTISET YHTEISOT

YHTEISOT

Kuvio 7: Yhteisohoidon suuntaukset terapeuttisuus-kasvatuksellisuus ulottuvuudella (Murto
2016, 9)

Yhteisohoidolle ja -kasvatukselle on 2000-luvun alussa luotu palvelustandardit, jotka sisalta-
vat tutkitut ja koetut tekijat, joiden yhteisossa tulisi parhaimmillaan toteutua. Standardien
avulla voidaan arvioida toteutetun yhteisokasvatuksen taso ja havainnoida kehittamistarpeet.
(Kaipio 2009, 63; Paget, Thorne & Das 2015, 3-6.) Standardeja arvioidaan ja uudistetaan lu-
kuisten yhteis6jen, asiantuntijoiden ja tutkijoiden yhteistyona. Standardeja hallinnoi Commu-
nity of Communities -laatuverkosto. Standardit on jaettu kaikkia yhteisoja koskeviin ydinstan-
dardeihin seka kuuteen syventavaan osa-alueeseen. (Kaipio 2009, 63.) Vuonna 2015 uudiste-
tuissa palvelustandardeissa ydinstandardeja ovat: Selkea yhteisohoidon mallin olemassaolo,
jota toteutetaan kaytannossa. Yhteison jasenet ovat tietoisia odotuksista, joita yhteiso heihin
kohdistaa. Yhteison jasenia rohkaistaan luomaan suhteita yhteisossa. Yhteison jasenet arvioi-
vat, maarittelevat ja yllapitavat yhdessa yhteison saantoja ja rajoja. Yhteison jasenilla on
heidan tarpeidensa mukainen aikataulu toiminnalle. Kaikista tunteiden ilmaisemiseen ja kayt-
taytymiseen liittyvista asioita voidaan keskustella yhteisossa. Yhteison jasenet osallistuvat yh-
teison arjen pyorittamiseen. Kaikki yhteisossa tapahtuvat asiat nahdaan oppimisen mahdolli-
suuksina. Kaikki yhteison jasenet ovat vastuussa fyysisesti ja psyykkisesti turvallisen ilmapiirin
rakentamisesta seka yllapitamisesta. Yhteison jasenet osallistuvat toistensa yksilollisen kas-

vunprosessiin. (Paget, Thorne & Das 2015, 9-12.)

Yhteisohoidon vaikutuksista on tehty tutkimuksia. Esimerkiksi yhdysvaltalaisessa kymmenen
vuotta kestaneessa seurantatutkimuksessa todettiin, etta yhteisohoidollinen kuntoutus on vai-
kuttavaa sellaisilla henkildille, joilla on aikaisemmin ollut haasteita kuntoutuksen onnistumi-
sessa (Young, Schactman & Snyder 2014, 338-339). Suomessa yhteisohoitoa on tutkittu muun
muassa sita toteuttavassa Mikkeli yhteisossa, joka on yhteisokasvatuksellinen paihdekuntou-

tuspaikka. Minna Parton, Anna-Liisa Hannikainen-Uuttelan ja Paula Maatan seurantatutkimuk-
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sessa (2009, 135) ilmeni, etta yhteisollisen huumekuntoutuksen keinoin voidaan saavuttaa hy-
via tuloksia, mutta toimiva yhteiso ei voi auttaa kaikkia ja yhteisollisyys ei sovi kaikille kun-

toutujille.

4.4 Pitajanmaen asumispalveluyksikko

Pitajanmaen asumispalveluyksikko on Suomen Pelastusarmeijan Saation yllapitama 112 paik-
kainen asumispalveluyksikko, joka tarjoaa asunto ensin -periaatteella asumispalvelu tuen tar-
peessa oleville helsinkilaisille pitkaaikaisasunnottomille kaupungin ostopalveluna. Asumispal-
veluyksikko on aloittanut toimintansa vuonna 2011. Asumispalveluyksikon henkilokunnan pe-
rustehtavana on turvata pysyva asuminen haasteista huolimatta, mahdollistaa paivittaisten
perustarpeiden saatavuus, tukea ja ohjata asukkaita sosiaalisten- ja terveydellisten ongel-
mien ratkaisussa ja tarjota asukkaille onnistumisen kokemuksia osallisuudessa. Toiminta-aja-
tuksena on tarjota kaikille asukkaille ihmisarvoisen elaman edellytykset, joihin kuuluvat
asunto seka kokemus osallisuudesta omaan elamaan, yhteisoon ja yhteiskuntaan. Toiminta-
ajatuksen toteuttamisessa hyodynnetaan yhteiskasvatusta ja yhteisohoitoa. (Pelastusarmeija
2017.)

Asukkaat ohjautuvat Pitajanmaen asumispalveluyksikkoon Helsingin kaupungin sosiaali- ja ter-
veysviraston asumisen tuen kautta. Asumisen tuki vastaa taysi-ikaisten asunnottomien asu-
mispalveluiden jarjestamisesta ja asumisen tuen tyomuotoja ovat sijoitus- ja arviointityo,
tuetun asumisen sosiaalipalvelut ja Hietaniemenkadun asunnottomille tarkoitettu palvelukes-
kus (Helsingin kaupunki, 2017). Asumispalveluyksikkoon muuttavilla asukkailla tulee olla sosi-
aalityontekijan tekema arvio seka arviointi- ja sijoitustyoryhman tekema SAS (selvita, arvioi,
sijoita) -paatos (Helsingin kaupunki, i.a.). Asukkaille tarjotaan Pitajanmaen asumispalveluyk-
sikosta asuntoa asumisen tuen yllapitaman jonon mukaisessa jarjestyksessa ja jonotusaika

asumispalveluyksikkoon on ollut noin vuoden ja kahden vuoden valilla.

Pitajanmaen asumispalveluyksikossa tyoskentelee yksitoista ohjaajaa, vastaava ohjaaja, viisi
sosiaaliohjaajaa, vastaava sosiaaliohjaaja, sairaanhoitaja, kolme tyovalmentajaa, asumispal-
veluyksikon johtaja, toimistosihteeri ja osa-aikainen fysioterapeutti. Asumispalveluyksikon
ohjaajat tekevat kolmivuorotyota ja asumispalveluyksikossa on aina vahintaan yksi tyontekija
paikalla. Asumispalveluyksikko on jaettu kerrosyhteisgihin, joten jokaisen kerroksen asuk-

kailla on omat nimetyt kerrostyontekijat.

Pitajanmaen asumispalveluyksikossa yhteisollisyys sitoutuu termiin asumisyhteiso, jota Kirsi
Nousiainen (2015, 82-83, 94) kayttaa tutkimusartikkelissaan kuvaamaan asunto ensin -periaat-
teella toimivaa asumispalveluyksikkoa. Nousiaisen mukaan suomalaisessa asuntopolitiikassa

pitkaaikaisasunnottomuus pyritaan poistamaan muun muassa muuttamalla entisia asuntoloita



44

asumisyhteisoiksi, joissa asukkaalle tarjotaan yksityisyytta oman asunnon muodossa, mutta
samalla yhteisollisyytta muiden asukkaiden ja henkilokunnan tarjoaman tuen muodossa. Yh-
teison yhteisena nimittajana on pitkaaikaisasunnottomuus ja useasti myos paihde- ja/tai mie-
lenterveysongelmat. Erilaisiin ongelmiin perustuva samuus yhteisollisyyden perustana ei ole
Nousiaisen mukaan helppo lahtokohta yhteisollisyyden tai asukkaiden mahdollisen uuden iden-
titeetin rakentamiselle. Asumisyhteiso voi tarkoituksettomasti leimata yhteison jasenen yh-
teiskunnalliseksi ongelmaksi ja leimautumisesta syntyvat hapean tunteet voivat vaikeuttaa
asukkaan uuden identiteetin rakentumista. Leimaavuus syntyy yksilon ryhmiin kohdistuvista
kulttuurisista ja moraalisista odotuksista. Hyvin toimiva asumisyhteiso voi toisaalta tukea
asukkaiden yksilollisia tavoitteita seka luoda valittamisen ilmapiiria. Kirsi Juhilan (2006, 131)
mukaan yhteiskunnan silmissa ongelmallisina pidettyihin vertaisuuteen perustuviin yhteisoihin
voi liittya myos vastavuoroisuutta ja keskinaiseen luottamukseen liittyvaa sosiaalista paa-
omaa. Sosiaalinen paaoma on naissa yhteisoissa syntynyt poissulkemisen kautta, koska yhtei-
son jasenet eivat ole usein tervetulleita yhteiskunnan arvostamiin yhteisoihin. Juhila nimeaa-
kin naiden yhteisoiden vertaisuuteen perustuvan voimavarojen tunnistamisen yhdeksi sosiaali-

tyon haasteeksi.

Pitajanmaen asumispalveluyksikossa sovelletaan yhteisokasvatuksen menetelmia (Pelastusar-
meija 2017), jolloin henkilokunnan tehtavana on tietoisesti rakentaa yhteisollisyytta asumis-
palveluyksikon toiminnassa. Tavoitteena saavuttamiseksi henkilokunnalle on tarjottu muun
muassa yhteisohoidon koulutuksia ja kehittamisiltapaivissa on keskusteltu terapeuttisten yh-
teisojen palvelustandardien nakymisesta yksikon toiminnassa. Yhteisokasvatuksen taydellinen
toteuttaminen ja kaikkien ydinstandardien seuraaminen eivat toteudu asumispalveluyksikon
arjessa. Murron (2013,12) maarittelemat yhteison kriteerit eivat tayty asumispalveluyksikossa.
Asumispalveluyksikon kaikki asukkaat ja henkilokunta eivat tunne keskinaista yhteenkuulu-
vuutta tai ole tietoisia keta kaikkia yhteisoon kuuluu. Yhteison jasenten keskinaiset intressit
ovat myos keskenaan ristiriitaisia. Asumispalveluyksikossa toteutetaan asunto ensin -periaa-
tetta, jonka mukaisesti asumispalveluyksikko tarjoaa asukkailleen asunnon asettamatta vaati-
muksia kuntoutuksesta tai palveluiden vastaanottamisesta. Asumispalveluyksikon asukkailla on

mahdollisuus valita osallistuvatko he yhteisoon osittain, kokonaan vai eivat ollenkaan.

Yhteisokasvatuksen elementteja on hyodynnetty asumispalveluyksikon yhteison elamassa. Yksi
hyodynnetty elementti on yhteisokokoukset, joita yksikossa jarjestetaan kahden viikon valein
ja niita kutsutaan talokokouksiksi. Yhteisokokouksiin asukkaat ja henkilokunta voivat tuoda
aiheita yhteiseen kasittelyyn. Yhteisokokouksissa keskustellaan tarvittaessa asumispalveluyk-
sikon turvallisuuteen liittyvista asioista ja nostetaan ilmioita yhteiseen ihmettelyyn. Asumis-
palveluyksikossa on myos tarjolla toimintaa esimerkiksi matalan kynnyksen tyotoiminnan muo-
dossa. Matalan kynnyksen tyotoimintaan osallistuvat asukkaat huolehtivat esimerkiksi asumis-

palveluyksikon yhteistilojen siivouksesta seka pyorittavat kanttiinitoimintaa yksikossa kolmen
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tyovalmentajan ohjauksessa. Tyotoiminnassa tehdaan lisaksi alihankintatoita, siivouskierrok-
sia lahiymparistoon ja omia tuotteita kuten avainnauhoja ja sytykeruusukkeita. Tyotoimin-
nassa pyritaan huomioimaan osallistujien elamantilanteet tarjoamalla osallistujan kunnolle ja

taidoille sopivia tehtavia.

Tehtavassa kehittamistyossa pyritaan ottamaan huomioon yhteisokasvatuksellinen nakokulma.
Kuvattuun tyoryhmatyoskentelyyn osallistuu yksikon asukkaita seka henkilokuntaa esimies- ja
tyontekijatasolta. Tutkimuksellisessa osuudessa tutkitaan, kuinka demokraattinen tyoskentely
kehittamistyoryhman jasenten valilla sujuu ja paastaanko yhteistyolla toivottuun lopputulok-

seen.

Asunto ensin -periaate on toinen asumispalveluyksikon toimintaa ohjaavista periaatteista.
Asunto ensin -mallin mukaisesti Pitajanmaen asumispalveluyksikossa asukkaiden kanssa solmi-
taan toistaiseksi voimassa olevat vuokrasopimukset ja asukkaita koskevat samat oikeudet ja
velvollisuudet kuin tavallisessa vuokra-asunto kannassa asuvia ihmisia. Asunnon lisaksi asumis-
palveluyksikko tarjoaa asukkaille tukipalveluita, esimerkiksi tukea asunnosta huolehtimiseen,
raha-asioiden hoitamiseen ja terveydentilan yllapitamiseen, asumisen tueksi. Asunto ensin -
periaatteen mukaisesti tukipalveluiden vastaanottaminen perustuu asukkaan ja tyontekijan
valiseen yhteissopimukseen ja asumisen jatkuminen ei vaadi palveluiden vastaanottamista.
Asukkaan paihteidenkaytto tai -kayttamattomyys ja hyva tai huono psyykkinen- ja fyysinen
terveydentila eivat ole myoskaan asumisen ehtoja. Asuminen voi jatkua asumispalveluyksi-
kossa asukkaan niin toivoessa, mikali han noudattaa vuokralaisen velvollisuuksia esimerkiksi
kaytoksen ja vuokranmaksun suhteen. Asumispalveluyksikon henkilokunta auttaa asukasta tar-
vittaessa myos paasemaan asukkaalle sopivamman palvelunpiiriin esimerkiksi pyytamalla pal-
veluasumisen arviointeja huonossa kunnossa oleville asukkaille ja kirjoittamalla suosituksia
itsenaisempaan asumiseen pyrkiville asukkaille, jotka ovat osoittaneet pystyvansa yllapita-
maan asumista. Asukkaiden tuen tarpeita selvitetaan vuosittain tehtavassa palvelusuunnitel-
massa, jossa asukas ja asumispalveluyksikon tyontekija kayvat lavitse asukkaan toiveet asumi-

sen suhteen ja asukkaan esille tuomat tuen tarpeet ja niihin vastaamisen suunnitelman.

Pitajanmaen asumispalveluyksikossa kehittamistyo on osana jokaisen tyontekijan toimenku-
vaa. Asumispalveluyksikdssa on tyoryhma tyoskentelyna luotu tyoryhmatoiminnan manuaali,
jossa on sovittu tyoryhmien perustamisesta, lopettamisesta ja annettu suunta viivoja tyoryh-
matoiminnan yllapitamiseksi. (Pitajanmaen asumispalveluyksikon sisainen materiaali 2017.)
Talla hetkella suurin osa asumispalveluyksikon tyoryhmista on henkilokunnasta koostuvia,
mutta Pitajanmaen asumispalveluyksikossa asukkaita on otettu mukaan kehittamistyohon ja
muun muassa yhteisokokouksien kautta asukkaat paasevat vaikuttamaan yksikon paatoksen

tekoon ja tuomaan omia kehittamisehdotuksiaan esille. Opinnaytetyon aikana tutkitaan yhtei-
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sollista kehittamistyota ja taman pohjalta asumispalveluyksikossa on mahdollista lisata ym-
marrysta aiheesta ja aloittaa keskusteleminen yhteisollisen kehittamisen hyodyista ja haas-

teista osallistujien nakokulmasta.
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5  Tutkimus ja kehittaminen

Opinnaytetyo toteutetaan toimintatutkimuksen viitekehyksessa laadullisena tutkimuksena,
jossa aineistonkeruumenetelmina kaytetaan teemahaastatteluita ja osallistuvaa havainnoin-
tia. Aineistoanalyysi suoritetaan aineistolahtoisella sisallonanalyysilla. Tassa osiossa kerrotaan
tutkimuksellisista valinnoista ja esitellaan niiden sisaltoa, jotta tehtyja valintoja on mahdol-
lista arvioida ja tarkastella valintojen vaikutusta tutkimuksellisiin tuloksiin. Tassa osiossa esi-
tellaan toimintatutkimusta, aineistonkeruumenetelmia eli teemahaastattelua ja osallistavaa

havainnointia seka aineistoanalyysisuunnitelmaa.

5.1  Viitekehyksena toimintatutkimus

Opinnaytetyon tutkimuksellinen lahestymistapa on toimintatutkimus. Toimintatutkimus on
osallistavaa tutkimusta, jossa muutosta pyritaan saamaan aikaan ratkaisemalla yhdessa kay-
tannon ongelmia. Toimintatutkimuksen tavoitteena on tuottaa ratkaisuja toimintaymparis-
tossa esiintyviin kaytannon ongelmiin ja samaan aikaan lisata ymmarrysta ilmiosta seka tuot-
taa uutta tietoa. Yhteistyo on toimintatutkimuksen keskeinen piirre ja toimintatutkimus lah-
tee ajatuksesta, etta yhteistyolla on mahdollista ratkaista toimintaympariston ongelmat.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2010, 58-59; Kananen 2009, 9.) Toimintatutkimuksen sisallot ja
kohteet voivat olla hyvin erilaisia ja toimintatutkimukset muodostavat talta kantilta hyvin he-
terogeenisen joukon. Jossain maarin yhteista toimintatutkimuksissa on kuitenkin metodinen
lahestymistapa ja sen perusteleminen seka tutkijan rooli aktiivisena toimijana tutkittavien
kanssa. (Kuula 2001, 12-13.) Toimintatutkimusprosessia kuvatessa onkin tiedostettava, etta

tutkittavien sisaltojen heterogeenisuuden vuoksi prosessia ei voi kuvata taysin yhtenevaisesti.

Toimintatutkimuksen keskeisia piirteita ovat: tutkimustehtavan keskiossa pitaminen, reflektii-
visyys, interventio, yhteisollisyys, demokratia ja emansipaatio. Tehtavan keskiossa pitamisella
tarkoitetaan, etta toimintatutkimus ei valttamatta ala tutkimuskysymyksesta vaan tutkimus-
tehtavan maarittelysta. Toimintatutkimuksen peruskysymys on, kuinka asiat ovat ja intressi
siina, kuinka asioiden tulisi olla ja miten tavoiteasiantila saavutetaan kehittamistoiminnalla.
Toimintatutkimuksen reflektiivisyys nakyy siina, etta toimintatutkimuksen aikana vakiintu-
neita kaytanteita harkitaan tietoisesti. Toimintatutkimus esitetaankin usein itsereflektiivisena
kehana, jossa reflektointi seuraa tutkimusvaiheissa mukana. ltsereflektiivinen kehamalli on
esitelty Kuviossa 8. Interventiolla tarkoitetaan tutkijan roolia tutkittavan yhteison jasenena.
Toimintatutkimuksessa tutkija vaikuttaa ja tekee itse aloitteita yhteisossa ja tahtaa toimin-
nallaan muutokseen. Yhteisollisyys piirre jakaa toimintatutkimuksen kenttaa. Vaikka yhteisol-
lisyytta on pidetty yhtena toimintatutkimuksen keskeisista piirteista, on myos tutkijoita, jotka

korostavat yhteison sijaan tutkijan itsereflektiivista toimintaan. Demokratia ja emansipaatio
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piirteet nakyvat toimintatutkimuksen tiedon intresseissa. Emansipaatio tarkoittaa vapautu-
mista rajoittavista ulkoisista ja sisaisista pakoista, joihin kuuluu suoran vallankayton lisaksi
epasuoraa vallankayttoa kuten manipulaatiota tai ideologioihin kiinnittymista. (Heikkinen

2015, 209-215.) Vaikka toimintatutkimuksen sisalle mahtuu erilaisia tutkimusperinteita, on
niille yhtenaista ajatus tutkijasta ”ei-auktoriteettina”. Toimintatutkimus korostaa osallistu-

mista, joka sisaltaa demokraattisen ja emansipoivan ulottuvuuden. (Kuula 2001, 46.)

Tutkimustehtavan keskiossa pitamisen piirre on nahtavilla opinnaytetyossa. Tehtavan toimin-
tatutkimuksen lahtokohtana on tarve kehittaa asiakaspalautejarjestelmaa seka halu lisata
asukkaiden osallisuutta asumispalveluyksikossa tapahtuvaan kehittamistyohon. Interventio
piirre nakyy tutkimus- ja kehittamisprosessissa, koska kirjoittaja toimii toimintatutkimuksen
kehittamistyoryhmassa ja on lisaksi asumispalveluyksikontyontekija ja nain osa yhteisoa. Ref-
lektiivisyyden piirre on kehittamistyon ominaisuus, kun tarkoituksena on parantaa asiakaspa-
lautejarjestelmaa. Prosessin aikana tehtavan kehittamistyon paamaarana on yllapitaa demo-
kratian ja emansipaation piirteita antamalla jokaiselle tyoryhman jasenelle, asemasta huoli-

matta, mahdollisuus osallistua kehittamistyoryhmaan tasavertaisena jasenena.

PARANMELTU
SUUNNITELMA

TOIMINTA

TOIMINTA

REFLEKTOINTI | 17T

HAVAINNOINTI

HAVAINNOINTI :; REFLEKTOINTI

SUUNNITELMA

Kuvio 8: Toimintatutkimuksen eteneminen. (mukaillen Kananen 2014, 13.)

5.2 Toimintatutkimuksen maaritelma ja historiaa

Toimintatutkimuksen yksiselitteinen maaritteleminen on haastavaa, silla toimintatutkimus on
pikemminkin joukko tutkimusmenetelmia kuin yksittainen tutkimusmenetelma (Kananen 2014,
13). Toimintatutkimuksen maaritelma on vaihdellut myos toimintatutkimuksen eri suuntauk-

sien sisalla. Heikkinen Hannu (2015) maarittelee toimintatutkimuksen lahestymistavaksi, joka
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yhdistaa kaytannon kehittamistyon ja tutkimuksen. Perinteisesta tutkimuksesta poiketen toi-
mintatutkimusta ei ohjaa teoreettinen intressi vaan kaytannon intressi. Toimintatutkimuk-
sessa halutaan tietaa, miten asiat voisi tehda paremmin ja halutaan loytaa tietoa, joka palve-
lee erilaisia tutkimusmenetelmia. Toimintatutkimus on tutkimusta toiminnan sisalla toiminnan
kehittamista varten. (Heikkinen 2015, 204-205.) Kuusela Pekka (2005, 10) maarittelee toi-
mintatutkimuksen lahestymistavaksi, jossa toimintaa tutkitaan, siten etta jakoa toiminnan ja
tutkimuksen valilla ei ole, vaan tutkimus tehdaan yhdessa tutkittavien kanssa. Kuula Arja
(2001) maarittelee toimintatutkimuksen tutkimukseksi, jonka piirteita ovat kaytantoihin suun-
tautuminen, muutokseen pyrkiminen ja tutkittavien osallistuminen tutkimusprosessiin. Toi-
mintatutkimuksessa ei ole kyse tieteellisesta koulukunnasta, vaan erityisesta tavasta hahmot-
taa tutkittavan ja tutkimuksen todellisuuden valinen suhde. (Kuula 2001, 10.) Toimintatutki-
mus ei varsinaisesti ole tutkimusmenetelma vaan tutkimusstrategia, jossa keskiossa on tutki-
musongelman uudelleen maarittely ja siina kaytetyt menetelmat voivat vaihdella toimintatut-

kimuksen paamaaran ja tilanteen mukaan (Kananen 2009, 60).

Tieteen konventioihin eli kaytanteisiin kuuluu alkuperaiskertomuksen esitteleminen lukijoille.
Alkuperaiskertomuksen avulla lukijoiden on mahdollista ymmartaa tieteenalan alkupiste ja
sen kehittyminen ajan kuluessa. (Kuula 2001, 29.) Toimintatutkimuksen alkupera on 1930-
1940-luvulla, jolloin John Collier kirjoitti intiaanireservaateissa tehdyista kokeiluista (Kananen
2014, 18; Heikkinen 2015, 206). Collier lienee ottanut sanan ”action research” eli toiminta-
tutkimus kayttoon (Heikkinen 2015, 206). Jo aikaisemmin, 1920-luvun lopulla, yhdysvaltalai-
nen John Dewey oli esittanyt pohdintaa reflektiivisesta ajattelusta toiminnan perusteena
(Heikkinen 2015, 206) ja hanet mainitaankin usein yhdeksi toimintatutkimuksen alkuperaiske-
hittajaksi (Kananen 2014, 18), vaikka han ei tiettavasta kayttanytkaan ajattelustaan nimea
toimintatutkimus (Heikkinen 2015, 206). Varsinaisena toimintatutkimuksen isana pidetaan
Saksasta Yhdysvaltoihin natsimiehitysta paennutta Kurt Lewinia (Kananen 2009, 15; Heikkinen
2006, 23-26). Lewinin 1940-luvulla tekemissa tutkimuksissa nousevat esiin toimintatutkimuk-
sen kolme keskeista piirretta: yhteistoiminta, demokraattisuus ja teoriaa seka kaytantoa
muuttava luonne (Kananen 2009, 15). Toimintatutkimus menetti suosiotaan 1950-luvun lopulla
ja 1960-luvulla. Suosion hiipumisen syyna oli muun muassa se, etta sita yhdistettiin osallista-
van luonteensa vuoksi poliittiseen radikalismiin seka avaruuden kilpajuoksun vuoksi tapahtu-

nut kovien tieteiden ja kovien tutkimusmenetelmien suosion nousu. (Kananen 2014, 18-19.)

Toimintatutkimus palasi 1970-luvulla erityisesti Englannin tutkimuskenttaan ja sita alettiin
hyodyntaa kasvatustieteissa (Heikkinen 2015, 206). 1980-luvulla toimintatutkimus alkoi ha-
jaantua eri suuntauksiin ja saavuttaa jalansijaa Yhdysvalloissa, Isossa-Britanniassa ja Australi-
assa, jotka ovat toimintatutkimuksen vahvoja maita. Toimintatutkimuksen paasuuntauksia
ovat perinteinen toimintatutkimus, toimintaoppiminen, radikaali toimintatutkimus ja kasva-

tuksellinen toimintatutkimus. (Kananen 2014, 18.) Toimintatutkimuksella on jalansijaa myos
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Pohjoismaissa ja siella toimintatutkimusta kehitti 1990-luvulla Bjorn Gustavsen kommunikatii-
visen toimintatutkimus idean pohjalta. Suomessa toimintatutkimuksellisesta lahestymista-
vasta on kaytetty kasitetta tutkimuksellinen kehittamistoiminta, jota on erityisesti kaytetty

ammattikorkeakoulujen opinnaytetoiden teoreettisena viitekehyksena. (Heikkinen 2015, 207.)

5.3  Toimintatutkimus opinnaytetyossa

Opinnaytetyon tutkimuksellinen lahestymistapa on toimintatutkimus. Tama tarkoittaa, sita
etta kirjoittaja toimii toimija-tutkijana, joka kokoaa kehittamistyoryhman ja koottu ryhma
ratkaisee toimintaymparistonsa kehittamistehtavaa. Kirjoittaja toimii kehittamistyoryhmassa
kehittajajasenena, mutta hanella on tiedostettu kaksoisrooli, jolloin han toimii tiedon tuotta-
misen lisaksi tiedon keraajana. Tasta kaksoisroolista on oltu avoimia ja kehittamistyoryhman
osallistujille on kerrottu etukateen, etta kehittamisen lisaksi ryhman toimintaa tullaan ha-
vainnoimaan ja kehittamistyosta kirjoitetaan ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon liittyva

opinnaytetyo.

Toimintatutkimus soveltuu tutkielman lahestymistavaksi sen yhteisollisen luonteen vuoksi.
Asumispalveluyksikossa kaytettavan yhteisohoidon perusteisiin kuuluu, etta yhteisonjasenet
ovat subjekteja eli aktiivisia toimijoita, eivatka objekteja eli passiivisia toiminnan kohteita.
Yhteisohoidossa asiakkaat osallistuvat yhteison elamaan, paatoksen tekoon ja toimintaa
(Murto 2013 a, 24-25). Toimintatutkimuksen ajatellaan my0os olevan demokraattista toimin-
taa, jossa ongelmaa ovat ratkaisemassa ne henkilot, joita ongelma koskee (Kananen 2009, 9;
Wimpenny 2010, 89-90). Yhteistyo on keskiossa niin toimintatutkimuksessa kuin asumispalve-
luyksikon toteuttamassa yhteisohoidossa, joten toimintatutkimus on luonnollinen tutkimuksel-
linen lahestymistapa opinnaytetyohon. Toimintatutkimus soveltuu lahestymistavaksi myos ke-
hittamistyon tavoitteen vuoksi. Prosessin aikana kehitetaan uutta asukastyytyvaisyyskyselya ja
rakennetaan mallia, jolla kyselyn tuloksia voidaan hyodyntaa. Kehittamistyossa on tarkoituk-
sena tehda asiakastyytyvaisyyskyselysta tayttajaystavallisempi ja hyodyntaa siita saatua tie-
toa asumispalveluyksikon toiminnassa. Samalla tutkitaan henkilokunnan ja asukkaiden yhdessa
tekeman kehittamistyon onnistumista ja sita, voidaanko yhdessa kehittamalla saada aikaan

toimintaymparistoon sopiva malli.

Toimintatutkimuksen viitekehyksen mukaan opinnaytetyoprosessi alkaa tilanteen alkukartoi-
tuksen tekemisella ja taman jalkeen suunnitellaan alustavasti tyoryhmatoimintaa. Toiminta-
osuuden aikana kehittamistyoryhman toimintaa havainnoidaan, reflektoidaan ja kehittamis-
tyoryhma muodostaa tarvittaessa uusia tavoitteita, kuten liitteena 8 olevan markkinointisuun-
nitelman. Opinnaytetyon luonteen vuoksi tyoryhmatoiminnalle on asetettu selkea aikatauluta-
voite, silla tyon tulee valmistua kevaalla 2018. Taman vuoksi jo kehittamistyoryhman kokoa-

misen vaiheessa kerrotaan alustava aikataulusuunnitelma. Alustava aikataulusuunnitelma on
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alkukartoituksen keraaminen kesan 2017 aikana, kenttatyovaiheen kaynnistaminen ja toteut-
taminen loka-, marras- ja joulukuun 2017 aikana ja loppukartoituksen tekeminen joulukuun
2017 ja tammikuun 2018 aikana. Kehittamistyoryhmatoiminta pysyi suunnitellussa aikatau-

lussa.

5.4  Kehittamistyoryhman osallistujat

Kehittamistyoryhmaan osallistui opinnaytetyon kirjoittajan lisaksi nelja tyontekijaedustajaa
ja nelja asukasedustajaa. Edustajien etsinta alkoi toukokuussa 2017 avoimen kutsun periaat-
teella. Kutsu kehittamistyoryhmaan esitettiin henkilokunnan viikkopalaverissa, jossa tyoryh-
man tavoite ja tarkoitus esiteltiin seka kerrottiin, etta tyoryhmaan toivotaan jaseniksi yhta
ohjaajaa, yhta tyovalmentajaa, yhta asumispalveluiden paivatyontekijoiden edustajaa ja yhta
esimiestason tyontekijaa. Kaikille tyoyhteison jasenille lahetettiin sahkopostilla tyoryhman
esittelyteksti ja pyynto, etta eri ammattiryhmat valitsevat keskuudestaan edustajan kahden
viikon aikana. Tama kutsumistapa on sovittu tyoyhteison kesken kehittamistyoryhma manuaa-
lissa (Pitajanmaen asumispalveluyksikon sisainen materiaali 2017). Tyontekijaedustajat tyo-
ryhmaan loytyivat toukokuun aikana ja toiveen mukaisesti tyoryhmaan ilmoittautui yksi oh-

jaaja, yksi sosiaaliohjaaja, yksi tyovalmentaja ja yksi esimies.

Asukasyhteisolle kutsu esitettiin toukokuun talokokouksessa, joka on avoin kaikille talon asuk-
kaille. Talokokouksessa esiteltiin lyhyesti tyoryhman ja opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus
seka suunniteltu aikataulu. Kokouksessa sovittiin, etta halukkaat voivat ilmoittautua opinnay-
tetyon kirjoittajalle ja hanelle on lisaksi mahdollista esittaa lisakysymyksia. Kokouksessa kir-
joittaja kertoi, etta tyoryhmaan toivotaan neljaa asukasedustajaa. Kehittamistyoryhmaa mai-
nostettiin viela seuraavassa talokokouksessa uudemman kerran. Avoimella talokokouksen kut-
sulla oma-aloitteisia ilmoittautumisia ryhmaan ei tullut, ja koska talokokoukseen osallistuu
alle neljasosa asumispalveluyksikon asukkaista, paatyi kirjoittaja kysymaan osallistujia mu-
kaan henkilokohtaisesti. Jotta asukas osallisuus todella toteutuisi, eika jaisi ainoastaan osal-
listumisen tasolle, tulee osallistujan olla halukas vaikuttamaan omakohtaisella sitoutumisella
(Kilpelainen & Salo-Laaka 2012, 304-305, Viirkorpi 1993, 22-25 mukaan). Taman vuoksi mu-
kaan pyrittiin pyytamaan asukkaita, jotka olivat kiinnostuneita kehittamistyosta. Ennen ju-
hannusta 2017 kehittamistyoryhman asukasedustajat olivat loytyneet. Edustajat olivat keske-
naan eri-ikaisia ja osa edustajista osallistui aktiivisesti yksikon toimintaan esimerkiksi tyotoi-
minnan kautta tai ottamalla vastaan henkilokunnan tarjoamia tukipalveluita, ja osa kertoi

osallistuvansa vain vahan yksikossa jarjestettavaan toimintaan ja hoitavansa itse asioitaan.
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5.5 Toimintaosuuden suunnitelma

Toimintaosuuden suunnitteleminen alkoi kevaalla 2017 teemahaastattelun seka jasenten han-
kinnan suunnittelulla. Kesan 2017 aikana suunnittelua varten haastateltiin tyoryhman osallis-
tujat ja haastattelujen aineiston pohjalta opinnaytetyon kirjoittaja suunnitteli syksyn tyoryh-
matapaamisia. Tarkemmin haastattelun tuloksia on kuvattu luvussa numero kuusi. Haastatte-
luiden aineiston pohjalta kirjoittaja teki suunnitelman kolmelle ensimmaiselle ryhmatapaami-
selle, jolle jokaiselle valittiin eri aihe haastattelun vastausten perusteella. Yhden tapaamisen
aiheeksi tuli asukastyytyvaisyyskyselyiden sisalto, toisen tapaamisen aiheeksi asukastyytyvai-
syyskyselyyn vastaaminen, palautus seka tulosten analysointi ja kolmannen kerran aiheeksi
prosessimallin rakentaminen asukastyytyvaisyyskyselyn vuosittaiseen toteutukseen seka tulos-
ten hyodyntamiseen. Tyoryhman osallistujia varten koottiin tapaamisten aikataulu ja lyhyt
kuvaus tapaamisten aiheista. Tyoryhman osallistujat saivat tapaamiskerrat tietoonsa elo-
kuussa 2017. Kutsu ja tyoryhmatoiminnan esittelykirje ovat liitteena 3. Alustavassa suunnitel-
massa paadyttiin siihen, etta kolme ensimmaista tapaamiskertaa keskittyisivat yhteiseen ide-
ointiin ja materiaalin keraamiseen. Taman jalkeen materiaalin tiivistaminen varsinaisiksi ke-
hittamistyon tuloksiksi tehtaisiin jakautumalla kolmeen pienryhmaan, joiden tiivistamat tu-
lokset arvioitaisiin yhteisessa lopputapaamisessa. Ajatus pienryhmatoiminnasta syntyi alku-
haastatteluiden materiaalin pohjalta, silla haastateltavista useampi esitti toiveen tyoryhma-

tyoskentelyn ajankaytosta ja tehokkuudesta.

5.6 Aineistonkeruumenetelmat

Koska toimintatutkimus ei ole tutkimusmenetelma vaan tutkimusstrategia, voidaan siina kayt-
taa erilaisia aineistonkeruumenetelmia (Kananen 2009, 60). Aineistonkeruumenetelmat vali-
taan ongelman mukaan, joten ennen aineistonkeruumenetelmien valintaa on opinnaytetyossa
maaritelty tutkimuksen tavoite ja tarkoitus. Tutkielma on laadullinen, joten siina kaytetaan
laadullisia aineistonkeruumenetelmia. Toisaalta toimintatutkimuksessa olisi mahdollista kayt-
taa myos maarallisia aineistonkeruumenetelmia (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2010, 61),
mutta tassa tutkielmassa laadullisilla menetelmilla on mahdollista saavuttaa ongelman kan-
nalta riittava tieto, joten maarallisten aineistonkeruumenetelmien kayttaminen jatetaan

pois. Aineistonkeruumenetelmina kaytettiin teemahaastatteluja ja osallistuvaa havainnointia.

5.6.1 Teemahaastattelut

Opinnaytetyossa tutkimushaastattelua kaytetaan alkutilanteen kartoittamiseen ja taustatie-
don keraamiseen. Alkuhaastattelulla kehittamistyoryhman jasenilta kerataan tietoa kahdesta
asiasta. Ensimmaiseksi halutaan selvittaa, mita ajatuksia kehittamistyoryhman jasenilla on

asukastyytyvaisyyskyselyista asumispalveluyksikossa seka kyselyiden tulosten hyodyntamisesta
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toiminnan kehittamiseen. Toiseksi alkukartoitushaastattelulla halutaan kerata tietoa haasta-
teltavien ennakkokasityksesta kehittamistyoryhman toiminnasta, jossa tyontekijaedustajat ja
asukasedustajat toimivat yhdessa. Naiden tietojen perusteella tehdaan alkukartoitusta yhtei-
sollisesta kehittamistyosta asumispalveluyksikossa ja lisaksi tietoja hyodynnetaan tyoryhma-
toiminnan suunnittelussa. Toisen kerran tutkimushaastattelua kaytetaan kehittamistyon lo-
pussa, jossa samat kehittamistyoryhman jasenet haastatellaan ja selvitetaan, ovatko heidan
mielipiteensa edella mainittuihin kysymyksiin muuttuneet kehittamistyoryhman toiminnan ai-

kana, ja mita mielta he ovat kehittamistyoryhman toiminnasta ja sen tuloksista.

Tutkimushaastattelu on yksi yleisimmista aineistonkeruumenetelmista. Tutkimushaastattelulla
saadaan usein nopealla aikataululla kerattya syvallista tietoa kehittamisen kohteesta. Tutki-
mushaastattelu korostaa haastateltavan asemaa subjektina, jolla on mahdollista antaa tietoa
mahdollisimman vapaasti. Tutkimushaastattelumenetelmia on useita ja ennen haastattelume-
netelman valintaa tulee pohtia, millaista tietoa haastattelulla pyritaan saamaan. Opinnayte-
tyossa kaytetaan puolistrukturoitua teemahaastattelua, joka sopii aineistonkeruumenetel-
maksi silloin, kun on tarkoituksena tehda taustatyota, ja kun halutaan tutkia jonkin ilmion
merkitysta haastateltavalle. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2010, 95, 97-98.) Tutkimushaas-
tattelut jaetaan myos kerrallaan haastateltavien henkiloiden lukumaaran mukaan yksilo-,
pari- ja ryhmahaastatteluihin (Ronkainen, Pehkonen, Lindblom-Ylanne & Paavilainen 2011,
116). Vaikka ryhmahaastattelussa ryhman jasenet voivat tukea ja taydentaa toisiaan, niin ryh-
man dynamiikka saattaa ohjata sita, kuka saa puhua ja mista asioista (Huovinen & Rovio 2006,
110). Tehtavat teemahaastattelut toteutetaan yksilohaastatteluina, jotta jokaiselle haasta-
teltavalle taataan mahdollisuus saada aanensa kuuluviin ilman ryhman tai parin mahdollisesti

aiheuttamaa hairiota.

Teemahaastattelu valittiin haastattelumenetelmaksi, koska siina ei kayteta valmiita kysy-
mysmuotoja, vaan haastattelussa kaydaan lavitse haastattelijan etukateen pohtimat teemat
ja haastattelun muoto voi vaihdella haastateltavasta riippuen (Eskola & Vastamaki 2010, 28-
29; Vilkka 2015, 124). Prosessin aikana haastatellaan seka asumispalveluyksikon tyontekijoita,
etta asukkaita, joten heidan tulokulmansa asiakastyytyvaisyyskyselyyn seka kehittamistyohon
oletettiin olevan erilaiset. Tasta syysta menetelmana kaytetaan teemahaastattelua, jossa on
mahdollisuus huomioida haastateltava, mutta kayda kaikkien haastateltavien kanssa lavitse

samat teemat.

Teemahaastattelu, jota kutsutaan myos puolistrukturoiduksi haastatteluksi, korostaa metodo-
logisesti haastateltavien tulkintoja, asioille antamia merkityksia seka vuorovaikutustilanteessa
syntyvia merkityksia. Teemahaastattelu etenee etukateen valittujen, tutkimuskysymyksiin

liittyvien, teemojen pohjalta. Etukateen valitut teemat nousevat tutkimuksen viitekehyk-
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sesta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.) Teemahaastattelussa haastattelija kay jokaisen haasta-
teltavan kanssa lavitse etukateen valitsemansa teemat, mutta teemojen jarjestys ja niihin
kaytetty haastatteluaika, voivat vaihdella haastateltavasta riippuen. Teemahaastattelussa
haastattelijalle ei ole valmista kysymyslistaa vaan tukilista teemoista, jotka haastattelutilan-
teessa kaydaan lavitse. (Eskola & Vastamaki 2010, 28-29.)

Aineistonkeruuta varten jarjestetyt teemahaastattelutilanteet suunnitellaan valmiiksi. Haas-
tattelun osallistujat ovat kehittamistyoryhmaan vapaaehtoisesti ilmoittautuneet nelja asu-
kasta ja nelja tyontekijaa. Yhteensa haastateltavia on kahdeksan. Kehittamistyoryhman jase-
nille on etukateen kerrottu, etta kehittamistyoryhman toimintaan kuuluu kaksi haastatteluti-
laisuutta, yksi ennen kehittamistyoryhman toiminnan aloittamista ja yksi kehittamistyoryh-
man toiminnan paatyttya. Haastateltaville kerrotaan ennen haastatteluita, etta haastattelut

nauhoitetaan. Teemahaastattelurunko loytyy liitteesta 1.

Tutkimushaastattelua suunnitellessa tulee valita haastattelupaikka. Haastattelupaikka vali-
taan haastateltavan nakokulma huomioon ottaen. Tilan tulee olla haastateltavalle turvallinen,
seka rauhallinen, jotta ulkopuoliset eivat paase keskeyttamaan haastattelutilanteita. (Eskola
& Vastamaki 2010, 29-30.) Laadullisilla tutkimusmenetelmilla toteutettu tutkimus on aina
paikka-, aika- ja tilannesidonnaista, joten tutkijan tulee ottaa huomioon haastattelupaikan ja
-ajankohdan vaikutus huomioon (Vilkka 2015, 133). Asumispalveluyksikon asukkaita haastatel-
taessa asukkaille tarjotaan mahdollisuus haastattelun tekemiseen heidan kotonaan tai haas-
tattelijan varaamassa tapaamishuoneessa. Tyontekijat haastatellaan tapaamishuoneissa tai

tyohuoneissa.

Teemahaastattelussa haastattelijan tulee huomioida, etta han on tekemisissa sanojen ja nii-
den merkitysten kanssa. Sanat ja kasitteet voivat saada eri merkityksia haastateltavasta riip-
puen, tasta syysta haastattelun aikana on hyva tarkistaa, miten haastateltava ymmartaa sanat
ja kasitteet. Taman voi toteuttaa pyytamalla haastateltavaa haastattelun aluksi kuvaamaan
tutkimuksen avainsanoja ja sita, kuinka ne nakyvat hanen omassa elamassaan. (Vilkka 2015,
127, 131-132.) Teemahaastattelurungon suunnittelussa valitaan tutkimuksen keskeiset kasit-
teet, joita haastateltavien pyydetaan kuvaamaan haastattelun alussa. Kehittamistyon keskei-
sia kasitteita ovat asiakastyytyvaisyys, asiakastyytyvaisyyden mittaaminen, yhteistoimijuus ja

yhteisollinen kehittaminen.

Teemahaastattelussa, jossa kysytaan empiirisia kysymyksia, on hyotya, jos tutkija tuntee koh-
deryhman ja tutkimusympariston. Kohderyhman ja tutkimusympariston tunteva tutkija tietaa,
mista lahtokohdista haastateltava toimii ja tuottaa merkityksia. (Vilkka 2015, 130.) Opinnay-

tetyossa haastattelija on toissa asumispalveluyksikossa, joten hanella oli tiedossa haastatelta-
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vien elin- tai tyoolosuhteet seka taustatietoa haastateltavista. Haastattelijan ja haastatelta-
vien tuttuus voi toisaalta myos vaikuttaa haastattelutilanteisiin. Haastateltaessa taytyy ottaa
huomioon, etta haastateltavat saattavat haluta miellyttaa haastattelijaa ja pyrkia vastaa-

maan tavalla, jota he uskovat haastattelijan heilta odottavan.

Tutkimushaastattelutilannetta varten haastattelijan tulee valmistautua erilaisiin tilanteisiin.
Haastattelijan tulee esimerkiksi pohtia mita tehda, jos haastateltava on paihtynyt. (Eskola &
Vastamaki 2010, 40.) Tama tilanne on mahdollinen toteutettavissa haastatteluissa, silla asu-
mispalveluyksikossa asuvista asukkaista suurella osalla on problematiikkaa paihteidenkayton
kanssa. Paihtyneen henkilon haastatteleminen on eettisesti ongelmallista, silla paihtyneena
han saattaa puhua asioista, joista han ei muuten puhuisi (Eskola & Vastamaki 2010, 40). En-
nen haastatteluita haastattelija paatti, etta mikali han epailee haastateltavan olevan paihty-
nyt, ehdottaa han haastattelun siirtamista toiseen ajankohtaan. Toisaalta haastattelija ei tes-
taa haastateltavien paihtymistilaan esimerkiksi puhalluttamalla, joten haastattelija ei voi olla
varma, etta kaikki haastateltavat ovat selvin pain. Yhtaan haastattelua ei jouduttu siirtamaan

paihtymysepailyn vuoksi.

5.6.2 Havainnointi

Havainnoimalla on mahdollista kerata tutkittavasta ilmiosta tietoa sen luontaisessa ymparis-
tossa. Havainnointi voidaan jakaa osallistuvaan ja ulkopuoliseen havainnointiin, jossa osallis-
tuvassa havainnoinnissa havainnoija osallistuu havainnointitilanteeseen. (Ronkainen ym. 2011,
115). Havainnointi, jossa kohteena ovat ihmisten tuottamat tekstimateriaalit kutsutaan teks-
tiaineiston havainnoinniksi (Vilkka 2015, 146). Toimintatutkimuksessa toimintatutkija on
osana toimintaa, joten kehittamistyon havainnoinnissa kaytettiin osallistavaa havainnointia.
Kenttatyovaiheessa havainnoidaan kehittamistyoryhman toimintaa, joten havainnoinnin koh-
teena ovat tyoryhmatoiminnan lisaksi kehittamistyoryhman tuottamat muistiinpanot ja muis-
tiot. Havainnointi on toimiva tiedonkeruumenetelma, kun halutaan saada tietoa siita, miten
ihmiset kayttaytyvat. Havainnoinnilla saadaan tietoa siita, milta asiat nayttavat ja mita ihmi-
set tekevat, mutta se ei vastaa kysymykseen siita, miksi ihmiset tekevat kuten tekevat. Ta-
man vuoksi havainnointi ainoana tiedonkeruumenetelmana on ongelmallinen. (Vilkka 2015,
142-143.) Aineistonkeruussa osallistuvan havainnoinnin seka kirjallisten aineistojen havain-

noinnin lisaksi kaytetaan tiedonkeruumenetelmana teemahaastatteluja.

Osallistuvassa havainnoinnissa havainnoija on lasna ja vuorovaikutuksessa havainnoimassaan
ymparistossa. Havainnoijan ja havainnoinnin kohteiden valinen vuorovaikutus on lasna havain-
nointiprosessissa ja vaikuttaa havainnoinnin lopputulokseen. Osallistavassa havainnoinnissa
havainnoija on tietoinen, etta hanen lasnaolonsa nakyy havainnoitavien teoissa ja sanoissa.

Havainnoijalle syntyy havainnointitilanteessa kaksoisrooli, jossa han toimii seka havainnoijan
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etta ihmisen roolissa. (Gronfors 2010, 154-156.) Havainnoijan vaikuttaminen havainnointiti-
lanteisiin on kiistanalainen kysymys. Toimintatutkimuksellisessa lahestymistavassa tutkijan
aktiivinen vaikuttaminen on usein perusteltua. (Tuomi & Sarajarvi 2012, 82.) Gronfors (2010,
161-162) erottelee osallistuvasta havainnoinnista omaksi luokakseen taydellisen osallistuvan
havainnoinnin. Taydellinen osallistuva havainnointi tarkoittaa tutkijan taydellista osallistu-
mista tutkimusymparistoon. Esimerkkina Gronfors kayttaa tyopaikalla tapahtuvaa havainnoin-
tia, jossa tyontekija havainnoi tyoyhteisoa yhteison luonnollisena jasenena. Opinnaytetyossa
kaytettava osallistuva havainnointi voidaan lukea taydelliseksi osallistuvaksi havainnoinniksi,
silla havainnoija havainnoi kehittamistyoryhman toimintaa ja samalla toimii kehittamistyoryh-

man jasenena.

Vilkka (2006, 46-47) puolestaan erottaa osallistuvasta havainnoinnista omaksi luokakseen akti-
voivan osallistuvan havainnoinnin. Vilkan mukaan toimintatutkimuksen havainnointia kutsu-
taan aktivoivaksi osallistuvaksi havainnoinniksi, koska havainnointia tekeva toimintatutkija on
samalla osallinen kehittamistyossa. Aktivoivassa osallistuvassa havainnoinnissa havainnoija
pyrkii vaikuttamaan havainnoinnin kohteeseen. Siina havainnoija pyrkii aktiivisesti havain-
noinnin kohteiden kanssa muuttamaan toimintaa ja havainnoijan pyrkimyksena on, etta ajan
myota han kay tarpeettomaksi, ja havainnoinnin kohteet alkavat itsenaisesti kehittaa ja tut-
kia toimintaansa. Opinnaytetyon kehittamistavoitteena on, etta asiakastyytyvaisyyskysely ja
manuaali kyselyn toteuttamisesta saadaan juurrutettua osaksi asumispalveluyksikon toimintaa
ja tehda nain kehittamistyoryhman aloittaja tarpeettomaksi toiminnan jatkamisen kannalta.
Sarajarven ja Tuomen (2010, 83) mukaan yhteista kaikille osallistumiseen perustuville mene-
telmille on tutkittavien tiedon arvostaminen ja usko siihen, etta on samaa asiaa voi katsoa
monesta nakokulmasta siten, etta kaikki nakokulmat ovat yhta tarkeita. Havainnoija tulee ha-
vainnointi tilanteeseen oppimaan ja han kunnioittaa tutkimuksen kohteena olevien henkilgi-

den tietoja ja taitoja.

Osallistavan havainnoinnin lisaksi toimintatutkimuksen viitekehyksessa hyodynnetaan usein
kenttavaiheen aikana tuotettuja kirjallisia materiaaleja kuten muistioita, raportteja ja sahko-
postiviesteja (Huovinen & Rovio 2006, 104). Ihmisten tuottamat tekstimateriaalit sisaltavat
merkityksia eli kirjoittajan kokemuksia, uskomuksia, kasityksia ja arvoja. Tekstiaineiston tul-
kinta edellyttaa havainnoijalta tekstimateriaalin tuotantoedellytysten pohtimista. Tuotan-
toedellytyksilla tarkoitetaan tekstien kulttuurista asiayhteytta, tekstin tuottamispaikkaa ja -
aikaa seka tekstin tulkitsemispaikkaa ja -aikaa. Hyvia tekstiaineistoja havainnoitaviksi ovat
kehittamistyoryhman tuottamien tekstien lisaksi organisaation esittelymateriaalit, muistiot,
toimintakertomukset seka kirjatut strategiat ja arvot. (Vilkka 2015, 146-148.)

Opinnaytetyossa osallistuvaa havainnointia kaytetaan kenttatyovaiheen ja osallistavien mene-

telmien tutkimiseen. Osallistuvalla havainnoinnilla kerataan aineistoa siita, miten tyoryhma
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tyoskentely sujui ja osallistuivatko henkilokunnanjasenet ja asukkaat kehittamistyoryhmaan
tasavertaisina jasenina. Havainnointi sopii kaytettavaksi tutkimuksissa, joissa pyritaan selvit-
tamaan ihmisen vuorovaikutusta toisten kanssa (Ojasalo ym. 2010, 103). Havainnoinnista on
huomioitava se, ettei sita sekoiteta havaitsemiseen. Havainnointi on ennalta suunniteltua ja
tarkoituksen mukaista, kun taas havaitseminen hetkessa tapahtuvaa (Ojasalo ym. 2010, 103).
Opinnaytetyossa on tama huomioitu siten, etta osallistavasta havainnoinnista on etukateen
tehty havainnointisuunnitelma, jossa maaritellaan mita havainnoidaan ja miten havainnot tal-
lennetaan. Huovisen ja Rovion (2006, 106) mukaan toimintatutkimuksen kenttavaiheessa tut-
kija on samanaikaisesti seka osallinen, etta ulkopuolinen. Valilla tutkija ikaan kuin vetaytyy
ulkopuoliseksi tarkkailijaksi, mutta valilla han ohjaa toimintaa ja on sen keskipisteena. Silloin
kun toimintatutkija osallistuu aktiivisesti toimintaan, on hanen tehtava havainnointi muistiin-
panot jalkikateen tai paatettava tallentaako han tapaamisia esimerkiksi nauhoittamalla tai

videoimalla.

Prosessin kenttatyovaiheessa osallistuvan havainnoinnin aineistonkeruu suoritetaan muistiin-
panoja tekemalla, hyodyntaen havainnointitaulukkoa, joka on liitteena 2. Havainnointitau-
lukko tai havainnoinnin asiarunko tehdaan haastattelulomakkeen tapaan. Ennen havainnointi-
tilannetta havainnoija paattaa mita, miten ja missa han havainnoinnin suorittaa. Havainnoin-
nista kerrotaan etukateen havainnoinnin kohteille. (Vilkka 2015, 149.) Havainnointi muistiin-
panojen kirjoittamisen aika tulee paattaa ennen havainnointia. Osallistuvassa havainnoinnissa
muistiinpanojen tekeminen koko havainnointiprosessin ajan on usein mahdotonta. Lisaksi
muistiinpanojen kirjoittaminen voi hairita havainnoinnin kohteita, koska muistiinpanojen te-
keminen voi herattaa uteliaisuutta. (Gronfors 2010, 164.) Kenttatyovaiheessa havainnoija on
varannut havainnointitilaisuuksien jalkeen kalenteristaan puolentunnin verran aikaa, jolloin
han pystyy tayttamaan havainnointitaulukon. Lisaksi havainnointitaulukkoa taydennetaan sa-

mana iltana havainnoijan tyopaivan paattymisen jalkeen.

Havainnointitaulukkoon havainnoija on etukateen paattanyt asiat, joissa han havainnoinnissa
kiinnittaa huomiota. Kehittamistyoryhman toimintaa havainnoidessa havainnoija kiinnittaa
huomiota osallistumiseen. Havainnointitaulukkoon kirjattiin ylos kaytetyt puheenvuorot seka
yksittaisten henkiloiden aktiivisuus keskusteluissa. Lisaksi havainnointitaulukkoon kirjattiin
reaktioita, joita osallistujilla heraa suhteessa toisten esittamiin ideoihin. Koska tutkimuksen
kohteena on tyontekijoiden ja asukkaiden yhteisen kehittamistyon sujuminen, havainnointi-
taulukossa keskityttiin naiden ryhmien valilla tapahtuvaan sanalliseen ja sanattomaan kom-
munikointiin. Lisaksi havainnoidaan vastaanottoa esimerkiksi tehtavia jaettaessa. Gronforsin
(2010, 165) mukaan vuorovaikutuksen lisaksi havainnoinnista on tarkeaa tallentaa konteksti-
tietoja, joita ovat esimerkiksi havainnointi paivamaara, aika, paikka ja osallistujat. Nama

kontekstitiedot on mahdollista yhdistaa muuhun havainnointi informaatioon.
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Toimintatutkimuksessa ongelmaksi voi syntya saturaatiopisteen maarittely. Saturaatiopis-
teella tarkoitetaan sita hetkea, kun laadullisen tutkimuksessa kerattava aineisto ei tuo enaa
uutta tietoa aiheesta. Toimintatutkimus voi tuntua loputtomalta, koska siina tapahtuva kehit-
tamistyo luo jatkuvasti uusia ongelmia ja tapoja selvita niista. Koska toimintatutkimuksen te-
kijan resurssit eivat ole rajattomat, kannattaa toimintatutkimuksessa sopia seuranta-aika, jol-
loin aineistoa kerataan. (Huovinen & Rovio 2006, 105.) Opinnaytetyossa aineistonkeruuaika
maaritellaan alkamaan ensimmaisista haastatteluista kesalla 2017 ja paattymaan viimeiseen

haastatteluun tammikuussa 2018.

5.7  Aineiston analysointisuunnitelma

Laadullisen aineiston kanssa tyoskennellessa aineistoanalyysia suoritetaan tutkimusprosessin
jokaisessa vaiheessa (Tuomi & Sarajarvi 2012, 108). Opinnaytetyossa aineistoanalyysia tapah-
tuu koko prosessin ajan. Kaikkea kerattya aineistoa ei ole tarkoituksen mukaista analysoida
vasta aineistonkeruun loputtua. Aineistoanalyysi alkaa kesalla 2017 suoritettujen teemahaas-
tatteluiden sisaltoanalyysilla. Taman jalkeen analysoidaan osallistuvan havainnoinnin tuot-
tama materiaali. Kenttatyovaihe paattyy tyoryhman jasenten teemahaastatteluihin. Teema-
haastattelujen jalkeen analysoidaan haastattelumateriaali ja muistiot seka muut kirjalliset

tuotokset.

Tutkimusaineisto ei kasittelemattomana yleensa sovellu analysoitavaksi, vaan sita tulee kasi-
tella. Ennen varsinaisen analyysin aloittamista aineisto jarjestetaan hallittavaan muotoon,
joka voi esimerkiksi tarkoittaa haastatteluiden litteroimista eli auki kirjoittamista. (Ronkainen
ym. 2011, 118-119.) Kehittamistyoryhmalaisten haastattelut litteroidaan. Vilkka muistuttaa,
etta litteroinnissa on tarkeaa, ettei haastateltavien puhetta saa muuttaa (Vilkka 2015, 138).
Aineistoanalyysilla keratty aineisto pyritaan saamaan selkeaan muotoon ja lisata aineiston in-
formaatioarvoa selkeyttamalla hajanaista aineistomateriaalia. Selkean aineiston avulla on
mahdollista luoda johtopaatoksia tutkimuskohteesta. Laadullisen aineiston analysointi perus-
tuu loogiseen paattelyyn ja tulkintaan. Tama tarkoittaa sita, etta aluksi aineisto hajotetaan
osiin, sitten kasitteellistetaan ja lopuksi kootaan uudestaan yhteen loogiseksi kokonaisuu-

deksi. (Sarajarvi & Tuomi 2012, 108.) Aineistonanalyysi vaiheita on kuvattu Kuviossa 9.
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ANALYYSIYKSI- KESKUSTELU

LITTEROINTI KON PEREHTYMINEN AINEISTON LUOKITTELU VUOROPUHELU I'UO'-(-K“EN LA I
MAARITTELY KANSSA YHDISTAMINEN KUVAAMINEN
"AINEISTON “SANA. LAUSE “KOKONAIS- "SANOMISTEN "AINEISTON "TUTKIMUS- "LUOKKIA "AINEISTO
ALK KOKONAL KASITYS JA HAVAINTO- PILKKOMINERN KYSYMYSTEN UUDELLEEN KUVATAAN JA
KIRJOITTAMI- SUUs AINEISTOSTA" JEN PIENEMPIIN YHDISTAMI- NIMETAN JA TULOKSET
NEN" TARKOITUS- 0SIIN, NEN LOOGISTE- JASENNEL-
TEN ALALUOKKIEN LUOKKIIN" TAAN" LAAN"
POHDINTA" JAOTTELU"

Kuvio 9: Aineistoanalyysin vaiheet (mukaillen Kananen 2009, 85.)

5.7.1 Sisallonanalyysi

Sisallonanalyysista ja sisallon erittelysta puhutaan useasti synonyymeina. Aineiston jarjesta-
minen numeeriseen muotoon, jakaminen havaintoyksikoihin ja kuvaaminen kvantitatiivisesti
ovat sisallon erittelya. Sisallon erittelyssa tutkittavat kohteet ovat tutkimusaineiston sisallolli-
set ominaisuudet numeerisesti ilmaistuina. Sisallonanalyysissa aineistosta ei etsita numeerisia
tulkintoja vaan merkityksia ja tulkintoja sanallisessa muodossa. (Vilkka 2015, 164; Tuomi &
Sarajarvi 2012, 105-106.) Tuomi ja Sarajarvi (2012, 105) pitavakin mielekkaana, etta sisal-
lonanalyysi ja sisallon erittely kasitteet pidetaan toisistaan erillisina, jossa sisallonanalyysissa
tutkimusaineiston analysoinnin tarkoituksena on luoda sanallinen ja selkea kuva tutkittavasta
ilmiosta. Opinnaytetyossa aineistoanalyysi suoritetaan sisallonanalyysin keinoin. Sisaltoanalyy-

sin vaiheet on kuvattu Kuviossa 10.

Sisallonanalyysia voidaan tehda, joko teorialahtoisesti tai aineistolahtoisesti (Vilkka 2015,
163; Tuomi & Sarajarvi 2012, 107). Aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa analysoija pyrkii
loytamaan aineistosta sisallon logiikan tai tyyppikertomuksen. Lahtokohtana on analysoijan
tutkimusaineiston keraamisen jalkeen paattaman logiikan tai tyyppikertomuksen etsiminen.
Tata etsintaa varten aineistosta poistetaan epaolennainen informaatio tiivistamalla ja pilkko-
malla tutkimusaineistoa. Tiivistetty tutkimusaineisto kootaan uudeksi johdonmukaiseksi koko-
naisuudeksi. Uusi kokonaisuus ryhmitellaan sen mukaan, mita aineistosta ollaan etsimassa.
Ryhmat nimetaan ylakasitteiden avulla ja tuloksena syntyy kasitteita, luokitteluita ja malleja.
Naiden avulla pyritaan ymmartamaan tutkittavien kuvaamaa merkityskokonaisuutta. Luotua
tulkintaa tarkastellaan taman jalkeen teoreettisen viitekehyksen avulla. Analyysin tuloksia
verrataan myos mahdollisesti saatavilla oleviin aikaisempiin tutkimustuloksiin. Teorialahtoi-
nen sisallonanalyysi pohjautuu jonkun auktoriteetin teoriaan tai malliin. Teoria ja aikaisem-

mat tutkimukset vaikuttavat aineiston analysoinnissa kasitteiden ja luokitusten maarittelyyn
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ja analyysin tavoitteena on uudistaa tai vahvistaa olemassa olevaa teoriamallia. Teorialahtoi-
nen sisallonanalyysi eroaa aineistolahtoisesta sisallonanalyysista, jossa teoriamallin uudistami-
sen sijaan pyritaan ymmartamaan ja uudistamaan tutkittavien toiminta- ja ajattelutapoja

analyysissa syntyneiden kasitteiden ja mallien avulla. (Vilkka 2015, 164-164, 170-171.)

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2010, 126) seka Tuomi ja Sarajarvi (2012, 117) erottavat sisal-
lonanalyysista kolmannenkin lahestymistavan, jota kutsutaan teoriaohjaavaksi sisallonanalyy-
siksi. Teoriaohjaavassa sisallonanalyysissa lahtokohtana on aineistonehdoilla eteneminen,
mutta toisin kuin aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa, teoriaohjaavassa sisallonanalyysissa
teoreettisia kasitteita ei luoda aineistonpohjalta, vaan ne tuodaan teoreettisesta viitekehyk-
sesta ikaan kuin valmiiksi tiedettyina. Opinnaytetyossa sisallonanalyysi tehdaan aineistolahtoi-
sesti, silla kehittamistyon tavoitteena on toimintatutkimuksen keinoin luoda asiakastyytyvai-
syyskyselymalli seka tutkia, miten yksikon henkilokunnan ja asukkaiden yhteistyo toimii kehit-
tamistyoryhmassa. Toimintatutkimus on aina paikkaan, aikaan ja tutkimuskohteeseen sidottu,

joten aikaisempien tutkimusten vertaaminen ei ole toimiva ratkaisu analyysin suorittamiseen.

Tulkinta, ulottuvuuksien ja
mallien luominen

Aineiston
Aineiston Aineiston toistuvien Kriittinen
. - e e rakenteiden i
valmistelu pelkistdminen f e tarkastelu
Idytaminen ja
tulkitseminen
1 1

Kuvio 10: Laadullinen aineistoanalyysi (Ojasalo ym. 2010, 123.)

5.7.2 Aineistojen yhdistaminen ja tulkinta

Aineistoanalyysi ei ole valmis, kun aineisto on tulkittu, eli ryhmitelty esimerkiksi teemojen
mukaisiin luokkiin. Aineistonjarjestamisen jalkeen tulee aineistosta tulkita tulokset. Aineiston
tulkitsijan tulee yhdistaa eri havainnot ja osatulokset ja luoda niista synteeseja. Synteesit ko-
koavat keskeiset tulokset yhteen ja antavat perustellut vastaukset asetettuihin kysymyksiin.

Synteeseja voidaan luoda erilaisilla taktiikoilla. Naita taktiikoita ovat esimerkiksi toistuvien
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rakenteiden tunnistaminen, uskottavan selityksen nakeminen, ryhmittely, kielikuvien kehit-

tely, laskeminen, kontrastien ja vertailuiden tekeminen, muuttujien halkominen, yksityiskoh-
tien sisallyttaminen yleiseen, faktorointi, muuttujien valisten linkkien tunnistaminen, sekaan-
tuvien muuttujien tunnistaminen, loogisen tapahtumaketjun kehittaminen seka kasitteellisen

ja teoreettisen johdonmukaisuuden luominen. (Ojasalo ym. 2010, 128-129.)

Opinnaytetyossa aineistoanalyysi alkaa aineistojen erillisilla valmisteluilla. Esimerkiksi haas-
tatteluaineistot litteroidaan ja esihaastattelut yhdistetaan yhdeksi aineistoksi teemoittelun
avulla. Osallistuvan havainnoinnin havaintomateriaalit ja kirjalliset aineistot jarjestetaan ai-
kajanalliseen jarjestykseen. Taman jalkeen havainnot teemoitellaan. Viimeiseksi litteroidaan
loppuhaastattelut ja ne yhdistettiin yhdeksi aineistoksi teemojen alle. Tutkittavana on nain
kolme aineistoa, joista alkuhaastattelu toimii alkutilanne vertailuna, havainnointi ja kirjalli-
set aineistot kenttatyovaiheen materiaalina ja loppuhaastattelut kehittamistyon jalkeisen ti-
lan kuvaajina. Aineiston tulkinta alkaa alkuhaastattelu ja loppuhaastattelu aineistojen valilla
kontrastien ja vertailuiden tekemisella. Taman jalkeen etsitaan kaikesta aineistosta toistuvia
rakenteita ja mahdollista loogista tapahtumaketjua alkutilanteesta lopputilanteeseen. Aineis-
ton tulkintasuunnitelma on esitetty Kuviossa 11.

Alkuhaastattelut Havainnointi Kirjalliset materiaalit Loppuhaastattelut

Teemoittelu Aikakoodaaminen Teemoittelu

Teemoittelu

Kontrastien ja
vertailuiden
tekeminen

Toistuvien rakenteiden
ja loogisten
tapahtumaketjujen
etsiminen ja
kuvaaminen

Lopputulosten ja
kertomusten
muodostaminen
raportin muotoon

Kuvio 11: Aineiston tulkintasuunnitelma
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6  Toimintaosuus

Toimintaosuus alkoi kesakuussa 2017 teemahaastatteluilla ja paattyi tammikuussa 2018 vii-
meiseen teemahaastatteluun. Syys-, loka- ja marraskuussa toimintaosuus koostui tyoryhmata-
paamisista. Tassa luvussa kerrotaan toimintaosuuden sisalloista aikajanallisessa jarjestyksessa

seka kootaan alku- ja loppuhaastatteluiden materiaalia lukijan nahtavaksi.

6.1  Alkukartoitus

Teemahaastatteluita kaytettiin tyoskentelyn aikana kahdesti. Ensimmaisen kerran kaikki tyo-
ryhman jasenet haastateltiin kesa- ja heinakuun aikana noin puolen tunnin teemahaastatte-
luissa, jotka toimivat alkukartoituksina tyoryhma toiminnalle. Haastatteluista saatu aineisto
auttoi myos opinnaytetyon kirjoittajaa suunnittelemaan syksyn tyoryhmatoimintaa. Kaikki

haastattelut toteutuivat sovittuina ajankohtina.

Alkukartoitushaastattelussa osallistujia haastateltiin neljasta teemasta: asiakastyytyvaisyys ja
sen mittaaminen, tyoryhmatoiminta, yhteistoimijuus henkilokunnan ja asukkaiden valilla seka
yhteisollinen kehittamistyo. Haastattelun aluksi teemat kaytiin lavitse haastateltavan kanssa
ja haastateltavaa pyydettiin kertomaan, mita sanat tuovat hanelle mieleen ja mita han ym-
martaa niiden tarkoittavan. Taman jalkeen haastattelija esitti jokaisesta teemasta kysymyk-

sia.

Haastattelussa kartoitettiin lyhyesti asukastyytyvaisyyskyselyiden nykytilaa asumispalveluyksi-
kossa. Haastateltavista asukkaista kaksi kertoi osallistuneensa asukastyytyvaisyyskyselyyn,
yksi ei muistanut varmasti onko osallistunut ja yksi kertoi, etta keskustelee tassa haastatte-
lussa ensimmaisesta kertaa asiakastyytyvaisyydesta asumispalveluyksikossa asumisensa ai-
kana. Kukaan haastateltavista asukkaista ei osannut kertoa, onko aikaisempien asiakastyyty-
vaisyyskyselyiden vastausten pohjalta kehitetty tai muutettu yksikon toimintaa. Haastatel-
luista asukkaista kaikki toivat esille kokemuksia siita, etta arjessa annettuun palautteeseen
on reagoitu asumispalveluyksikossa. Esimerkkina asukkaan vastaus kysyttaessa asiakaspalaut-

teen hyodyntamisesta toimintaan.

”Kyllahan, niin kuin, palautettahan tulee koko ajan. Koko ajan teille ja sita pa-
lautettahan sitten aina yritetaan, etta kylla sita nakee, etta sita pyritaan kasit-
telemaan paljon. Mutta, tota, en ma sitten tieda, kuinka paljon noi saannot

vastaa asiakkaan toiveita.” (Asukas 1)
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Tyontekijoista kolme oli osallistunut asukastyytyvaisyyskyselyiden purkutilaisuuksiin ja yksi ei
ollut tyoskennellyt yksikossa viela asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamisen aikana. Purkutilai-
suuksiin aikaisemmin osallistuneet tyontekijat toivat esille, etta vastausprosentti asukastyyty-
vaisyyskyselyihin on ollut pieni ja sen vuoksi tulosten hyodyntaminen ja yhteenvedon koonti
on ollut haastavaa. Kolme tyontekijoista kertoi, etta asukastyytyvaisyyskyselyiden palautei-
den perusteella on muutettu toimintaa, mutta kukaan ei osannut kertoa konkreettista esi-
merkkia. Esimerkkina tyontekijan vastaus kysyttaessa asiakastyytyvaisyyskyselyiden hyodynta-

misesta toimintaan.

”En erikseen (osaa kertoa miten asiakaspalautetta on hyodynnetty toimintaan),
nyt ei tuu mieleen. Mutta ainakin sielta on, tai hyodynnetty ja hyodynnetty,
kun se palaute sielta on ollut aika positiivista, niist tyytyvaisyyskyselyista. Ja
sit, kun se on ollu niin vahainen maara asukkaista, joka on osallistunut niihin.
Etta se ei oo ollu mun mielesta realistinen mittakaava edes ruveta kehittamaan

yhtaan mitaan, sadasta ihmisesta yhden toivetta.” (Tyontekija 3)

Asukastyytyvaisyyden mittaamisen syyksi kolme asukasta ja yksi tyontekija mainitsivat sen,
etta siina selvitetaan, onko asukkailla hyva olla. Yksi asukkaista koki, ettei asumispalveluyksi-
kossa kannata mitata asumistyytyvaisyytta, koska asukkaat eivat kuitenkaan voi valita asumis-
paikkaansa. Yksi tyontekijoista kertoi, etta asukastyytyvaisyytta saatetaan mitata myos ulkoa
tulevan vaatimuksen, esimerkiksi maksajatahon edellytyksen vuoksi. Kaikki tyontekijat ja
kaksi asukasta mainitsi tarkeaksi syyksi toiminnan kehittamisen nakokulman. Vastauksia on
eritelty Taulukossa 3. Esimerkkina tyontekijan vastaus kysyttaessa tarkeimpia syita miksi asu-

kastyytyvaisyytta mitataan asumispalveluyksikossa.

”...Kerta me tyontekijat ollaan taalla heita varten ja, tota, me ollaan taalla
vaan x maara tuntia ja he on taalla, niin asuu, elaa ja olee. Ja tietysti se, mita
sielta tulee, niin auttaa tulevaisuuden ja tan paikan kehittamiseen tietysti si-
ten, mika on asukkaiden ajatusta asiasta ja yhta lailla sen asukkaan viestia voi-
daan vieda eteenpain. Ei jaada tahan taloon vaan se voidaan, vaikka antaa pal-

veluntuottajalle tai yhteiskunnallisesti...” (Tyontekija 2)

Miksi asukastyytyvadisyytta mitataan asumispalveluyksikossa? Mainintoja (kpl)
vastausten perusteella yksikon toimintaa voidaan kehittaa/muuttaa 6
selvitetaan, onko asukkailla hyva olla 4
ei tieda, ei ymmarra syyta 2
selvitetaan palvelun laatua 1
ulkoapain tuleva vaatimus 1

Taulukko 3: Asukastyytyvaisyyden selvittamisen syyt
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittamisessa haastattelun pohjalta toivottiin, etta aikaa tyoryh-
matyoskentelyssa laitettaisiin kysymysten asettelun ja selkeyden suunnitteluun. Lisaksi kol-
messa vastauksessa toivottiin, etta asukastyytyvaisyysmittauksen prosessia kehittaessa suunni-
teltaisiin, miten asukkaille voitaisiin tarjota henkilokohtaisesti apua kyselyn tayttamisessa.
Viidessa vastauksessa toivottiin, etta tyoryhma miettisi keinoja vastausprosentin nostamiseen.

Esimerkkina asukkaan vastaus asukastyytyvaisyyskyselyn kehittamiseen.

”No, no se, etta ne kysymykset olis mahdollisimman tarkkoja ja monipuolisia.
Ja tota, just se osallistuminen, etta siin olis korkee osallistumisprosentti, niin

se olis hyva.” (Asukas 3)

Tyoryhmatoiminnasta kysyttaessa kaksi neljasta asukkaasta kertoivat, etta eivat ole aikaisem-
min osallistuneet tyoryhmatoimintaan yksikossa. Kaikki asukkaat toivat esille, etta haluavat
osallistua tyoryhmaan, koska kokevat sen tuovan vaihtelua arkeen. Tyontekijoista kolme oli
osallistunut aikaisemmin yksikon tyoryhmiin ja yksi tyontekija kertoi, etta ei ole viela ehtinyt
osallistua yksikossa tyoskentelyn aikana. Kaksi tyontekijaa kertoi osallistuneensa myos sellai-
siin tyoryhmiin, joissa on mukana henkilokunnan ja asukkaiden edustajia. Esimerkkina asuk-

kaan vastaus puhuttaessa tyoryhmatoiminnan eduista.

”0On se tosiaan sosiaalinen tapahtuma ja antaa sosiaalisia virikkeita. Taal on
varmaan tosi paljon yksinaisia ihmisia, joille on varmaan etua siita, etta ne saa
olla sosiaalisessa kanssakaymisessa muitten asukkaiden, ei pelkastaan henkilo-
kunnan kanssa... Plus, se etta siihen ei sitten aina sisally paihteet siihen. Vaikka
sita ei ehka ihmiset osaa arvostaa, mutta se on kuitenkin sitten lopulta aika iso

asia.” (Asukas 1)

Haastattelussa esille nousseita mahdollisia haasteita, jotka liittyvat asumispalveluyksikon tyo-
ryhmatoimintaan on luetteloitu Taulukossa 4. Eniten haastateltavat toivat esille haasteita
tyoryhmaan sitoutumisessa, nakemysten erilaisuudessa, joka voi aiheuttaa riitoja seka tyonte-
kijoiden mahdollisesta auktoriteettiasemasta, jonka vuoksi asukkaat eivat uskalla tai pysty
tuomaan omia nakemyksiaan esille. Toiseksi eniten mainintoja saivat paihteidenkaytto ja tyo-
ryhman valiset luottamusongelmat. Kaikki haastateltavat toivat haastatteluissa esille, etta he
uskovat, etta tyoryhmatoiminnalla on mahdollisuudet onnistua. Tyontekijoista kaikki mainitsi-
vat sitoutumisen ja siihen liittyvat aikatauluhaasteet ongelmaksi ja pohtivat asukkaiden sitou-
tumista tyoryhma toimintaan. Asukkailta eniten mainintoja sai toisistaan kaukana olevat na-

kemykset, jotka aiheuttavat mahdollisesti riitoja.
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Asumispalveluyksikon yhteisollisen tyoryhmatoiminnan mahdolli- | Mainintoja (kpl)

set haasteet

sitoutuminen heikkoa

nakemykset kaukana toisistaan, jonka vuoksi kiistoja

tyotekijoilla auktoriteettiasema

paihteidenkaytto

luottamuksen puuttuminen

psyykkinen terveys

kommunikoinnin erilaisuus tyontekijoiden ja asukkaiden valilla

Nl NN W w AN AN O

fyysinen terveys

aiheessa pysyminen 1

Taulukko 4: Tyoryhmatoiminnan mahdolliset haasteet asumispalveluyksikossa

Haastattelussa tyoryhmatoiminnan eduksi kaikki haastateltavat mainitsivat tyoryhmassa syn-
tyvat monipuoliset nakemykset. Toisaalta juuri nama erilaiset nakemykset aiheuttivat huolta
silta kannalta, etta ne synnyttavat kiistoja ryhmassa. Kaikki asukasedustajat mainitsivat tyo-
ryhmatoiminnan etuna sen, etta se lisaa sosiaalista kanssakaymista. Lisaksi useampia mainin-
toja saivat asukkaiden mahdollisuus paasta vaikuttamaan asioihin seka asukkaiden ja henkilo-
kunnan valisen vastakkainasettelun pienentyminen, kun asukkaat ja henkilokunta kohtaavat

uudenlaisessa tilanteessa. Tyoryhmatoiminnan mahdollisia etuja on luetteloitu Taulukossa 5.

Asumispalveluyksikon yhteisollisen tyoryhmatoiminnan mahdolli- | Mainintoja (kpl)

set edut

monipuolisesti nakemyksia aiheeseen

sosiaalisia virikkeita

asukkaat paasevat vaikuttamaan asioihin

Al A AN| O

asukkaiden ja henkilokunnan valinen vastakkainasettelu pienenee

—_

vastuuta voidaan jakaa

kokemusten vaihtaminen helpottuu 1

paihteetonta tekemista 1

Taulukko 5: Tyoryhmatoiminnan mahdolliset edut asumispalveluyksikossa

Haastateltavat toivat haastattelussa esille, etta uskovat tyoryhmatoiminnan onnistuvan, jos
toiminta on hyvin suunniteltua. Tama ilmeni kolmessa tyontekijahaastattelussa ja kahdessa
asukashaastattelussa. Haastatteluissa tuotiin myos esille, etta tyoryhmiin hakeutuu luultavasti

sellaisia ihmisia, jotka ovat kiinnostuneita kehittamisesta ja haastateltavista etenkin tyonte-
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kijat toivat esille, etta vapaaehtoinen sitoutuminen tyoryhmaan parantaa sen tyoskentele-
mista. Esimerkkina tyontekijan vastaus, kun haastattelussa keskusteltiin onnistuneesta tyo-

ryhma toiminnasta.

”Ainakin ne selkeet pelisaannot olis heti alusta, etta olis mietitty, miten taa
ryhma toimii ja miten se kokoontuu ja mika on sen paatavoite ja niin ku etta
kaikki on sovittu, etta milloin on ja mita on. Ja tietysta, etta kaikki olis vapaa-
ehtoisia siina ryhmassa, ettei sinne olis pakotettu ketaan, koska se ei yleensa

toimi kauheen hyvin. Ne nyt on, mita mulle tulee mieleen.” (Tyontekija 4)

Haastattelussa kartoitettiin haastateltavien ajatuksia yhteistoimijuudesta tyontekijoiden ja
asukkaiden valilla seka yhteisollisesta kehittamistyosta, jonka yhtena ajatuksena on kehitta-
jien tasavertaisuus. Kaikki haastateltavat selittivat kasitteet yhteisollinen kehittamistyo ja
yhteistoimijuus positiivisen kautta. Kaikki tyontekijat ja kolme asukkaista uskoivat, etta asuk-
kaiden ja henkilokunnan valinen kehittamistyo voi olla tasavertaista, vaikka heilla on eri roo-
lit. Yksi asukkaista toi haastattelussa esille, ettei tieda voiko toiminta olla tasavartaista,

mutta ei usko sen olevan esteena yhteistyon onnistumiselle.

”...Ehka siis, totta kai, talossa on tietynlaiset saannot ja nain pain pois. Asiakas
on asiakas ja tyontekija on tyontekija, ja siin@ menee niin kuin ne rajat. Eika
niita voi, eika kannata lahtee muuttaan mihinkaan suuntaan, silla hyvaks ha-
vaittu ja se on ihan hyva, etta niin on... Toi on vaikee kysymys, koska kuitenkin
niin ku, sa saat palkkaa ja ma en saa palkkaa ja siina on jo ero. Ei sen tartte
olla sen isompikaan, vaikka oltais saman poydan aaressa, se kuitenkin vahan ja-
kaa asiaa. Ei sille oikein maha mitaan, mutta kylla varmaan toimeen tulee ja

eika se niin kuin haittaa.” (Asukas 1)

Tyoryhmaan osallistuva asumispalveluyksikon johdonedustaja pohti tasavertaisuudessa puhut-
taessa omaa asemaansa ja vaikuttaako se tyoryhman tasavertaisuuteen. Kukaan muu haasta-
teltavista ei tuonut esiin, etta kokisi johdonedustajan lasnaolon vaikuttavan tyoryhman tasa-
vertaisuuteen tai muutenkaan toimintaan. Haastateltavat toivat esiin, etta tasavertaisuuden
tunteen syntymiseen vaikuttaa se, etta kohdataan yhdessa, tiedostetaan eri roolit, osallistu-
taan vapaaehtoisesti, toimitaan yhteisten pelisaantojen mukaan ja ryhmassa syntyy luotta-
musta. Esimerkkina asukkaan ja tyontekijan vastaukset keskustellessa siita, voiko tyoryhma

toiminnassa asukkaat ja henkilokunta toimia tasavertaisesti ja mita se vaatii.

”Joo ilman muuta...No, sen, etta kokoonnutaan saman poydan aareen, ja tota
yks aina kerrallaan puhutaan, ja sillain toimitaan, niin kuin ryhmassa on yleensa

tapana.” (Asukas 3)
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”Niin, kylla ma luulen, etta se on tasavertaista silloin, kun tuommoinen tyo-
ryhma lahtee kayntiin ja varsinkin, kun sita kysytaan asukkailta itseltaan, etta
haluuks ne osallistua johonkin tiettyyn tyoryhmaan. Ja tokihan sinne aina ajau-
tuu sellaiset ihmiset, jotka haluu lahtee kehittaan jotain tiettyy kohdetta, tai
sit ne ei vaan tuu. Etta kylla ma uskon, etta siina kohtaa, kun se lahtee omaeh-

toisesta osallistumisesta, niin se on tasavertaista.” (Tyontekija 3)

Haastatteluiden yhteenvetona voi todeta, etta seka asukkaat etta henkilokunta odottivat po-
sitiivisin mielin tyoryhman alkamista ja uskoivat, etta tyoryhmatyoskentelyn on mahdollista
olla toimivaa ja erilaiset roolit eivat esta tasavertaista tyoskentelya. Tyoryhmatoiminnan toi-
vottiin olevan hyvin suunniteltua, aikataulutettua ja takaavan kaikkien aanten esille tulon.
Henkilokunnan ja asukkaiden valilla suurin ero liittyi siihen, etta henkilokunta oli eniten huo-
lissaan asukkaiden sitoutumisesta tyoryhmaan ja aikataulutuksen ongelmista, kun taas asuk-
kaat toivat esille eniten huolen mahdollisista kiistoista tyoryhman sisalla ja ainoastaan yksi

asukkaista mainitsi sitoutumisen mahdolliseksi haasteeksi.

Haastatellut tyoryhman jasenet kokivat asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamisen tarkeaksi sen
vuoksi, etta selvitetaan asukkaiden viihtymista asumispalveluyksikossa seka kehitetaan toi-
mintaa vastausten perusteella. Kukaan haastateltavista ei kuitenkaan osannut mainita, mihin
konkreettisiin kehittamistoimiin edelliset asukastyytyvaisyyskyselyt olivat johtaneet. Lisaksi
asukastyytyvaisyyskyselyiden vastausprosentin toivottiin kasvavan uuden kyselyn ja prosessi-
kuvauksen kautta. Esiin nousi toive, etta tyoryhmatyoskentely lahentaisi asukkaita ja tyonte-
kijoita ja poistaisi vastakkain asettelun asetelmaa. Esimerkkina tyontekijan ja asukkaan vas-

taukset kysyttaessa tyoryhmatoiminnan hyodyista.

”No se, se hamartyisi vahan semmoinen asukas-tyontekija, etta me voidaan
tehda yhdessa naita juttuja. Etta se ei ole niin, etta tota aina vaan joko tyonte-
kijat tai asukkaat, vaan semmoinen yhdessa tekemisen meininki ja taalla ihan
hyvaa tarkoitetaan ja nain. Etta se on etu ilman muuta. Madaltaa sita kynnysta
meidan (tyontekijoiden) kanssa tulla juttelemaan ja heittaa ehdotuksia ja

muuta...” (Tyontekija 2)

”No, eikohan ryhmassa oo aina voimaa enemman. Enemman ideoita, niin kun

siina on monta ihmista...” (Asukas 2)

6.2 Tyoryhmatapaamiset

Asukastyytyvaisyyskyselylomaketta ja ohjeistusta varten opinnaytetyon kirjoittaja oli suunni-

tellut etukateen kolme tyoryhmatapaamista seka lopputapaamisen, johon kaikki tyoryhman



68

jasenet kutsuttiin osallistumaan. Kolmen ensimmaisten tapaamisten tarkoituksena oli kerata
materiaalia, joiden pohjalta tehtaisiin asumispalveluyksikolle uusi asukastyytyvaisyyskyselylo-
make, ohjeistus asukastyytyvaisyyskyselyn vuosittaiseen toteutukseen ja ohjeistus asukastyy-

tyvaisyyskyselyn tuloksien huomioon ottamisesta yksikon toiminnassa ja kehittamistyossa.

Kirjoittaja havainnoi tapaamiset ja taytti niista havainnointilomakkeet seka tiivisti tyoryhma-
tapaamisten materiaalit sahkoiseen muotoon. Havainnointitaulukko ja tyoryhman tuottamat

materiaalit loytyvat liiteosiosta.

6.2.1 Ensimmainen tyoryhmatapaaminen

Ensimmainen tyoryhma tapaaminen jarjestettiin 27.9.2017 klo 12-13.30. Tapaamiselle osallis-
tuivat kaikki tyoryhman jasenet seka opinnaytetyon kirjoittaja. Tapaamisen aiheena oli asu-
kastyytyvaisyyskyselylomakkeen sisallon suunnittelu. Ensimmaisella tapaamiskerralla tyoryh-
man osallistujien kanssa kaytiin lavitse tyoryhman aikataulu ja tyoskentelytapa. Kirjoittaja oli

suunnitellut tapaamisen sisallon etukateen.

Aluksi tapaamisessa pidettiin esittaytymiskierros. Osallistujat istuivat kahden poydan ympa-
rilla ja molemmissa poydissa oli kaksi asukasedustajaa ja kaksi tyontekijaedustajaa. Naissa
ryhmissa toteutettiin learning cafe fasilitointimenetelmaa hyodyntaen aloitustyoskentely. Mo-
lemmille ryhmille jaettiin paperit. Toinen ryhma aloitti tyoskentelemaan kysymyksen, mista
asioista asukastyytyvaisyyskyselyssa tulee kysya ja mita hyotya naiden asioiden kysymisesta
on, kysymyksen parissa. Toinen ryhma sai paperin, jolle heita pyydettiin kirjoittamaan ylos
asukastyytyvaisyyskyselyssa huomioitavia teknisia yksityiskohtia esimerkiksi kyselyn pituuteen,
vastausvaihtoehtoihin ja kysymysten asetteluun liittyen. Menetelman mukaisesti molemmat
ryhmat tyoskentelivat annetun ajan saamansa tehtavan parissa, jonka jalkeen paperit vaih-

dettiin ja tyoskentely jatkui. Lopuksi ryhmat esittelivat papereidensa sisallot.

Taman jalkeen tyoskentelya jatkettiin samoissa ryhmissa, koska ryhmien tyoskentely yhdessa

oli ollut tehokasta ja toimivaa. Toinen ryhma sai tehtavakseen suunnitella asukastyytyvaisyys-
kyselyn osioiden otsikot seka mahdollisia esimerkki kysymyksia otsikoiden alle. Toisen ryhman
aiheena oli tehda asukastyytyvaisyyskyselyn ohjesivu vastaajalle. Tata tehtavaa varten ryhmat
menivat eri tiloihin tyoskentelemaan. Tyoskentelyn lopuksi ryhmat esittelivat tuotoksensa toi-

silleen ja kommentoivat toistensa tuotoksia.

Lopuksi opinnaytetyon kirjoittaja kertoi, etta han tekee kirjallisen koosteen taman paivan ai-
kaansaannoksista ja koosteet toimivat pohjana, kun tyoryhma alkaa kolmen ensimmaisen ta-

paamisen jalkeen pienryhma tyoskentelyvaiheen, jossa yhden pienryhman tehtavana on tehda
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asukastyytyvaisyyskysely varsinaiseen ulkomuotoonsa. Tyoryhmatapaamisella tuotettu materi-
aali loytyy liitteesta 4. Aikaa tapaamisella jai myos muutaman minuutin palautteelle. Osallis-
tujat kertoivat osallistumiskokemuksen olleen positiivinen. Erityisesti koettiin mukavana, etta
paikalla oli seka asukkaita etta henkilokuntaa. Yksi asukasedustajista toi esille huolen siita,

etta nyt keratyt asiat eivat jaisi vain puheen tasolle, vaan niita oikeasti hyodynnettaisiin.

6.2.2 Toinen tyoryhmatapaaminen

Toinen tyoryhmatapaaminen pidettiin 9.10.2017 klo 11.30-13.00. Tapaamiselle osallistui opin-
naytetyon kirjoittajan lisaksi kolme asukasedustajaa ja kolme tyontekijaedustajaa. Tapaami-
sen aiheena oli asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestaminen vuosittain yksikossa. Kirjoittaja oli

suunnitellut tapaamisen etukateen.

Kahvien lomassa tilaisuus aloitettiin negatiivisella aivoriihella, jossa opinnaytetyon kirjoittaja
pyysi osallistujia kertomaan, miten saadaan mahdollisimman huono vastausprosentti asukas-
tyytyvaisyyskyselyyn ja kirjasi ideat lehtiotaululle. Ideointi lahti nopeasti liikkeelle ja kaikki
tyontekijaedustajat ja kaksi asukasedustajista osallistuivat ajatusten esille tuomiseen. Noin
kymmenen minuutin jalkeen kirjoittaja pyysi osallistujia suunnittelemaan, kuinka negatiiviset
asiat saadaan kaannettya positiivisiksi ja huonolta vastausprosentilta valtyttaisiin. Ryhman

viisi jasenta osallistuivat keskusteluun aktiivisesti ja yksi jattaytyi keskustelun ulkopuolelle.

Tapaamisella osallistujat istuivat pitkan poydan aaressa ja toinen tehtava aloitettiin siten,
etta vastakkain istuvat muodostivat keskenaan parin. Sattumalta osallistujat jakautuivat nain
tyontekija ja asukas pareihin. Toisena menetelmana kaytettiin tikkataulu/bull eye tyoskente-
lya, jossa parit ideoivat neljaan kysymykseen vastauksia tarralapuille ja kysymyksen jalkeen
kavivat kiinnittamassa ideansa seinalla olevalle tikkataululle. Mita parempi heidan mielestaan
oma idea oli, sita lahemmaksi napakymppia he lapun sijoittivat. Ensimmainen kysymys oli asu-
kastyytyvaisyyskyselyn jarjestamisen aikataulu. Toinen kysymys oli asukastyytyvaisyyskyselyn
mainostaminen. Kolmas kysymys oli asukastyytyvaisyyskyselyn yhteenvedon tekeminen ja nel-
jas kysymys oli asukastyytyvaisyyskyselyn yhteenvedon sisalto. Kysymykset kaytiin lavitse yksi
kerrallaan. Parit aloittivat tyoskentelyn nopeasti. Yksi asukasedustaja koki tehtavan haasta-
vaksi ja toi esille, ettei osaa sanoa aiheeseen mielipiteita. Yhteistyossa jokainen pareista sai
kuitenkin kirjattua ideoita ja liimattua niita tikkatauluille jokaisesta kysymyksesta. Kun parit
olivat vastanneet jokaiseen kysymykseen, opinnaytetyon kirjoittaja kavi tikkataulut lavitse
ryhman kanssa yksitellen ja yhdessa pohdittiin, mitka laput kuuluivat koko ryhman mielesta
keskeiselle sijainnille ja mitka reunoille. Lisaksi keskustelun aikana nousi esille muutama uusi

idea, jotka kirjattiin tikkataulujen reunoille.
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Opinnaytetyon kirjoittajan suunnittelema puolentoista tunnin aikataulu osoittautui tiukaksi ja
loppupalautteelle jai aikaa hyvin lyhyesti. Yleisesti osallistujat olivat tyytyvaisia tilaisuuden

sisaltoon. Yksi osallistuja koki, etta tikkataulutyoskentelya olisi selkeyttanyt, mikali kysymys-
ten jarjestysta olisi muutettu. Lopuksi sovittiin, etta kirjoittaja lahettaa kaikille yhteenvedon

tapaamisesta. Tapaamisella tuotettu materiaali loytyy liitteesta 5.

6.2.3 Kolmas tyoryhmatapaaminen

Kolmas tyoryhma tapaaminen pidettiin 19.10.2017 klo 14-15.10. Tapaamiselle osallistui opin-
naytetyon kirjoittajan lisaksi kolme asukasedustajaa ja kolme tyontekijaedustajaa. Tapaami-
nen pidettiin toisessa tilassa kuin yleensa remontin vuoksi. Tapaamisen aiheena oli asukastyy-
tyvaisyyskyselyn tuloksista syntyva kehittamistyo. Kirjoittaja oli suunnitellut tapaamisen etu-

kateen.

Tapaaminen aloitettiin yhteiselle keskustelulla koskien kehittamista. Opinnaytetyon kirjoit-
taja oli suunnitellut kysymyksia, joiden avulla han pyrki saamaan keskustelua aikaan, mutta
keskustelua ei yrityksista huolimatta syntynyt. Taman vuoksi kirjoittaja otti kayttoon vara-
suunnitelman, pika-aivoriihen. Osallistujat jaettiin pareiksi vierustoverin kanssa ja parit muo-
dostuivat tyontekija-asukas-pareiksi. Pareille annettiin kyna ja kirjoittaja laittoi viisi kysymys-
paperia kiertamaan ringissa siten, etta jokaisella parilla oli noin minuutti kysymysta kohden
aikaa kirjoittaa ideoitaan. Lopuksi paperit luettiin aaneen. Osallistujat kokivat tiukassa aika-
rajassa ideoinnin haastavaksi, mutta tehtava toimi siten, etta osallistujat fokusoituivat aihee-

seen ja paineen alla aikaan saatiin runsaasti keskustelua ja ideointia.

Taman jalkeen aloitettiin yhteinen ideointi otsikolla ”Ohjeistus asukastyytyvaisyyskyselysta
nousseiden kehittamiskohteiden toteuttamiseksi” Apuna ohjeistuksen tekemisessa olivat apu-
kysymykset, jotka olivat samoja kuin pika-aivoriihessa. Yksi tyontekijaedustajista toimi sih-
teerina ja yhteinen ideointi aloitettiin. Ideointiin kaytettiin aikaa noin 40 minuuttia ja taman
jalkeen ohjeistus kaytiin lavitse yhteisesti. Tapaamisen tunnelma oli levottomampi kuin aikai-
sempien tapaamisten ja kirjoittajalla oli aikaisempaa suurempi rooli keskustelun yllapitami-

sessa. Tyoryhmatapaamisella aikaansaatu materiaali lOytyy liitteesta 6.

Tilaisuuden lopuksi ryhma jakautui kolmeen pienryhmaan. Pienryhmilla oli kaikilla oma aihe
ja niiden tehtavana oli tehda kerrytetyn materiaalin pohjalta viimeistellyt tuotokset. Aiheet
olivat asukastyytyvaisyyskyselylomake, ohje asukastyytyvaisyyskyselyn vuosittaiseen jarjesta-
miseen ja ohje kehittamistyon aloittamiseen kyselyvastausten perusteella. Poissaollut tyonte-
kijaedustaja oli esittanyt etukateen toiveen paasta tekemaan ohjeistusta kyselyn jarjestami-

sesta ja yksi asukasjasenista halusi liittya tahan pienryhmaan. Asukasedustaja ehdotti myos
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yhta tyontekijaedustajaa osallistumaan kyselylomakkeen laatimiseen. Tyontekijaedustaja hy-
vaksyi ehdotuksen ja toinen tyontekijaedustaja toivoi paasevansa myos lomakeryhmaan. Eras
asukasedustaja sanoi liittyvansa myos tahan pienryhmaan. Jaljelle jaaneille tyontekijalle ja

asukkaalle sopi, etta he tekevat ohjeen kehittamistyoskentelysta ja sovittiin, etta kirjoittaja

kysyy, voisiko poissaollut asukasjasen liittya heidan kanssaan samaan ryhmaan.

Ryhmiin jakautumisen jalkeen pidettiin viela lyhyt palautekierros. Eras asukasedustaja toi
esille, ettei koe olevansa hyodyksi ryhmassa, koska ei osaa mielestaan vastata kysymyksiin.
Toinen asukasedustaja toi esille nakokulman, etta kaikkien osallistuminen on tarkeaa ja kokee

hyvaksi, etta mukana on eri-ikaisia jasenia.

6.3 Pienryhmatapaamiset

Kolmen pienryhman kanssa tapaamiset toteutuivat loka- ja marraskuun aikana. Asukastyyty-
vaisyyskyselylomake pienryhma kokoontui kolme kertaa. Ryhmaan kuului yksi asukasedustaja,
kaksi tyontekijaedustajaa ja opinnaytetyon kirjoittaja, joka toimi ryhman sihteerina. Ensim-
maisella kerralla asukasedustaja ei paassyt paikalla, mutta kahdella muulla tapaamisella koko
tyoryhma oli lasna. Ryhma kavi ensimmaisella tapaamiselle lavitse materiaalin, jota koko tyo-
ryhman osallistuessa oli tuotettu ja lahti sen pohjalta miettimaan asukastyytyvaisyyskyselyn
rakennetta ja jakamaan kyselya alaotsikoihin. Lisaksi ensimmaisella tapaamisella hahmotel-
tiin alustavia kysymyksia ja kysymysmuotoja. Tyoryhmatapaamisella todettiin, etta toive kol-
men sivun mittaisesta asukastyytyvaisyyskyselysta ei ollut realistinen, jos mukaan haluttiin
kaikki ideointitapaamisella suunnitellut osiot. Toisella tapaamisella kaytiin lavitse tehty
pohja, tehtiin muutoksia kysymysmuotoihin, vaihdettiin osioiden paikkoja ja pistettiin huo-
miota ulkonako seikkoihin. Lisaksi hahmoteltiin asukastyytyvaisyyskyselyn ensimmaista sivua,
jossa on informaatiota kyselyyn vastaamisesta. Tapaamisella sovittiin, etta tama versio testa-
taan muutamalla asukkaalla ja kysytaan heidan mielipiteitaan kyselyyn liittyen. Ryhman asu-
kasedustaja kertoi myos omia kokemuksiaan kyselyn tayttamisesta. Asukasedustaja ei kokenut
kyselya sivumaaralta liian pitkaksi vaan toi esille, etta oli selvinnyt tayttamisesta itsenadisesti
ilman henkilokunnan apua. Kolmannella kerralla kaytiin lavitse testiasukkaiden huomiot kyse-
lysta ja hiottiin viela muutama tekninen yksityiskohta kyselysta. Taman jalkeen ryhma oli tyy-
tyvainen tuotokseensa ja oli valmis viemaan sen yhteenvetotapaamiselle kaikkien arvioita-

viksi.

Asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamismanuaali pienryhmaan kuului yksi asukas, yksi tyonte-
kija ja opinnaytetyon kirjoittaja, joka toimi ryhman sihteerina. Tama ryhma kokoontui kah-
desti ja ensimmaisella kerralla asukasedustaja ei paassyt paikalle. Ensimmaisella kerralla
pienryhmassa kaytiin lavitse materiaali, jota ohjetta varten oli jo tuotettu. Materiaalia tiivis-

tettiin ja jaoteltiin ohjeistuksen lisaksi aikatauluinformaatioon ja markkinointisuunnitelmaan.
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Toisella tapaamiskerralla kaikki pienryhman jasenet olivat paikalla ja ryhma kavi lavitse tiivis-
tetyn materiaalin, teki siihen tarkennuksia seka paatti yhdessa, mihin asukastyytyvaisyysky-
selyn vastaukset kerataan. Taman jalkeen pienryhma oli tyytyvainen ohjeistukseen ja sopi sen

esittelysta yhteenvetotapaamisella.

Kolmas pienryhma koostui tyontekijasta, kahdesta asukkaasta ja opinnaytetyon kirjoittajasta,
joka toimi ryhman sihteerina. Pienryhman tehtavana oli tehda ohjeistus asukastyytyvaisyysky-
selyn vastausten perusteella aloitettavasta kehittamistyosta. Pienryhma tapasi kahdesti. En-
simmaisella kerralla kaikki ryhman jasenet paasivat paikalla, mutta toisella kertaa toinen asu-
kasedustaja ei paassyt paikalle. Ensimmaisella tapaamiskerralla pienryhma kavi lavitse mate-
riaalin, jota kehittamistyota varten oli tuotettu. Asukasedustajan mielesta tuotettu materi-
aali oli epaselva ja monimutkainen, joten ryhma paatti, etta haluaa tiivistaa kaiken materiaa-
lin yhteen kuvioon. Lopulta kuvioita tuli kuitenkin kaksi, silla ryhma erotti omiksi kuvioikseen
kehittamistyoryhmien muodostamisen ja kehittamistyoryhman tiedottamisen. Toisella tapaa-
misella kuviot kaytiin lavitse siten, etta ne oli yhdistetty toisen pienryhman tekemaan ohjeis-
tukseen asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamisesta. Nama materiaalit muodostivat yhdessa oh-
jemanuaalin asukastyytyvaisyyskyselyn vuosittaiselle jarjestamiselle. Pienryhma oli tyytyvai-
nen lopputulokseen ja ei paatynyt tekemaan muutoksia osioonsa vaan viemaan sen sellaise-

naan yhteenvetotapaamiselle.

6.4 Yhteenvetotapaaminen

Yhteenvetotapaaminen, jossa pienryhmat esittelivat tuotoksiaan, jarjestettiin 28.11.2017 klo
12-13.00. Yhteenvetotapaamiselle eivat paasseet osallistumaan kaikki tyoryhmanjasenet
muun muassa sairastapausten vuoksi. Taman vuoksi ainoastaan kaksi asukasedustajaa ja yksi
tyontekijaedustaja paasivat paikalle opinnaytetyon kirjoittajan lisaksi. Tapaamisella kaytiin
lavitse ensimmaisena asukastyytyvaisyyskyselylomake asukasedustajan ja kirjoittajan esittele-
mana. Lomakkeeseen toinen asukasedustaja toivoi mahdollisuutta vastaamiseen omalla ni-
mella, jotta vastaajaan omiin toiveisiin, jotka eivat valttamatta koske koko yhteisoa, voitai-
siin reagoida suoraan. Tama muutos tehtiin yhteispaatoksella lomakkeeseen. Taman vuoksi
myos asukastyytyvaisyyskyselynjarjestamismanuaaliin lisattiin tehtavaksi jakaa nimelliset vas-
taukset vastaajien omille tyontekijoille ja tyontekijoiden tehtavaksi kayda vastaajan kanssa
henkilokohtainen keskustelu hanen antamastaan palautteesta. Kyselylomakkeeseen tehtiin li-
saksi muutama kosmeettinen muutos, mutta paaosin tyoryhma oli tyytyvainen esiteltyyn asu-

kastyytyvaisyyskyselylomakkeeseen.

Seuraavaksi paikalla olleet asukasedustaja ja tyontekijaedustaja esittelivat tekemansa ohjeis-
tuksen asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamisesta. Tyontekijaedustajan ehdotuksesta ohjeis-

tuksen sivu jarjestysta paatettiin tapaamisella muuttaa ohjeen selkeyttamisen vuoksi, mutta
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muuten ohjeistusta pidettiin toimivana. Asukasedustaja toi esille, etta ohjeistus ei toimi si-
ten, etta se jaettaisiin kaikille talon asukkaille, mutta yhteisesti todettiin, ettei ohjeistuksen
olekaan tarkoitus tulla luettavaksi koko talolle, vaan olla ohjenuorana tyoryhmalle, joka jar-

jestaa asukastyytyvaisyyskyselyn.

Viimeisena tyoryhma kavi lavitse asukastyytyvaisyyskyselyn pohjalta nousseiden kehittamis-
ideoiden eteenpain viemisen ohjeistuksen. Tasta tyoryhmasta ei ollut paikalla tapaamisessa
ketaan, joten opinnaytetyon kirjoittaja kertoi ohjeistuksesta. Ohjeistusta pidettiin selkeana

ja siihen ei tehty muutoksia tapaamisella.

Koska kaikki eivat paasseet mukaan viimeiselle tapaamiselle sovittiin, etta loppuhaastattelun
yhteydessa kaikilla on viela mahdollisuus antaa palautetta tehdyista materiaaleista. Lisaksi
sovittiin, etta materiaalit esitelladn seuraavaksi henkilokunnalle heidan kokouksessaan. Yhtei-
sesti tyoryhma oli sita mielta, etta materiaalin esitteleminen asukkaille talokokouksessa ei
ole tarkoituksen mukaista, vaan materiaalia esitellaan asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestami-

sen yhteydessa seka niille asukkaille, jotka haluavat tulla kyselyn jarjestavaan tyoryhmaan.

6.5 Loppukartoitus

Loppukartoitushaastattelussa osallistujia haastateltiin neljasta teemasta: asiakastyytyvaisyys
ja sen mittaaminen, tyoryhmatoiminta, yhteistoimijuus henkilokunnan ja asukkaiden valilla
seka yhteisollinen kehittamistyo. Teemahaastattelunrunko oli sama kuin alkukartoitushaastat-
telussa, mutta teemojen sisalla kysymykset olivat odotusten sijaan toteutuneen toiminnan ja
aikaansaannosten arvioinnissa. Haastattelut tapahtuivat joulukuun 2017 ja tammikuun 2018
aikana. Kaikki haastattelut toteutuivat sovittuina ajankohtina. Yhden tyontekijan haastattelu
tehtiin puhelinhaastatteluna, koska tyontekija oli ehtinyt vaihtaa tyopaikkaa ennen haastatte-

luajankohtaa.

Haastatteluissa haastateltavilta kysyttiin tyoryhmassa olleesta yhteistoiminnasta henkilokun-
nan ja asukkaiden valilla. Kaikki kahdeksan haastateltavaa toivat esille, etta kokivat yhdessa
toimimisen onnistuneeksi kokemukseksi. Kaksi asukkaista toivat vastauksissaan esille, etta ko-
kivat, ettei tyoryhmassa huomannut, kuka oli asukasjasen ja kuka tyontekijajasen vaan yh-
teistoiminnassa roolit unohtuivat. Esimerkkina asukkaan vastaus kysyttaessa henkilokunnan-

jasenten ja asukasjasenten toiminnasta ryhmassa.

”No en ma oo sita tollain ajatellut ... vaan ollaan yleensa ihmisia siina (tyoryh-

massa).” (Asukas 4.)
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Kaikki haastateltavat kokivat myos tulleensa kohdelluksi tasavertaisesti ryhmassa. Yksi haas-
tateltava tyontekijajasen pohti, oliko han tuonut omia mielipiteitaan tyoryhmassa liian voi-
makkaasti esille ja aiheuttanut muille epatasa-arvon tunnetta, mutta koki kuitenkin itse tul-
leensa kohdelluksi tasavertaisesti. Kukaan haastateltavista ei tuonut esille johdonedustajan
osallistumista tyoryhmaan haastattelun yhteydessa. Esimerkkina kahden asukkaan ja yhden

tyontekijan vastaukset koskien tasavertaista kohtelua ryhmassa.

”Kylla ma ihan. Ei mua mitenkaan syrjitty tai mitaan.” (Asukas 4)

”Kylla mun mielesta. Aina sai sanoa jokainen mita ajatteli. Niin, etta se oli

hyva, kuulla kaikkien mielipiteet.” (Asukas 2)

”Kylla ma tunsin joo. Pysty heittamaan oman ammattiroolin siina sivuun niin ja
tyoskentelemaan niin asukkaiden kuin sitten muun henkilokunnan kanssa. Ei
ollu sellasta oloo, etta ois mitenkaan ylempana tai alempana ketaan.” (Tyonte-
kija 3)

Lisaksi haastateltavista kolme toi esille, etta tyoryhma tyoskentelyn etuna olivat monipuoliset
nakemykset ja kuusi haastateltavista koki, etta erityisen hyvaa oli asukkaiden nakokulmien
esille tuominen. Kolme haastateltavista piti etuna sita, etta mukana oli eritaustaisia ja eriam-
mattiryhmista olevia ihmisia. Henkilokunnan ja asukkaiden vastaukset eivat erottuneet toisis-
taan vaan samoja vastauksia esiintyi molemmissa ryhmissa lukuun ottamatta sosiaaliset virik-
keet ja toisiin tutustumisen vastauksia, jotka olivat asukasedustajien nakokulmia. Esimerk-
kina yhden asukkaan ja yhden tyontekijan vastaukset kysymykseen tyoryhmatoiminnan
eduista. Tyoryhma tyoskentelyn haastateltavien esiin tuomia onnistumistekijoita on kuvattu

Taulukossa 6.

”Niin etta voi niin ku kuulla sitten monen ihmisen ajatuksia, niin etta ihan joka

puolelta. Etta milta tuntuu, seka henkilokuntaa, etta meita...” (Asukas 2.)

”Se, etta siina paasee tutustumaan vahan syvemmin asukkaisiin ja se on vahan
semmonen rauhallisempi hetki. Ja sit justiin se, etta siina tulee niita asukkai-
den nakokulmmia ja mielipiteita ku jo valmiiks vahan esille. Erillaisilta asuk-
kailta vielapa, niin ku se oli musta tarkeeta, etta ei ollu vaan tietynlaisia. Ei
ollu vaan tyotoiminaan osallistuvia eika parempi kuntoisia ihmisia vaan oikeesti

aika monesta kategoriasta ihmisia.” (Tyontekija 3.)
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Asumispalveluyksikon yhteisollisen tyoryhmatyoskentelyn edut Mainintoja (kpl)
asukkaat paasevat vaikuttamaan asioihin 6
hyvin organisoitua ryhmatoimintaa 5
monipuolisesti nakemyksia aiheeseen 3
asukkaiden ja henkilokunnan valinen vastakkainasettelu pienenee 3
eri-ikaisia ja taustaisia henkiloita mukana ryhmassa 3
tutustuu toisiin paremmin 1
sosiaalisia virikkeita 1

Taulukko 6: Asumispalveluyksikon yhteisollisen tyoryhmatyoskentelyn edut

Kysyttaessa tyoryhmatoiminnan haasteista ei yksikaan asukasedustaja kokenut ryhmatoimin-
nassa haasteita. Kaikki haastateltavat asukkaat kertoivat, etta toimintaan osallistuminen oli
helppoa ja he eivat havainneet ryhman toiminnassa haasteita. Tyontekijaedustajista kaikki
mainitsivat vastauksissaan haasteita ryhman toiminnassa, mutta yksikaan haaste ei saanut
enempaa kuin yhden maininnan. Esiin tulleita haasteet on kuvattu Taulukossa 7. Alla kolmen

tyontekijan vastaukset kysyttaessa tyoryhmassa esiintyneista haasteista.

”En. En keksi mitaan sellaista, mika olis niin ku erityisen vaikeeta ollu. Tietysti,
se, etta sai niin ku tiivistettya kaikki asiat tosi pieneen muotoon, se oli ehka se
haaste. Mut mun mielesta siit ei jaany mitaan puuttumaan kuitenkaan.” (Tyon-
tekija 3)

”No varmaan se, etta asukkaisiin liittyen, etta aina ei paassyt osallistumaan
kaikki ja sitten paihteidenkayttoon liittyvaa, etta just saatto olla vahan ehka
paihtyneena joskus ja muuta etta. Toki ne tuo semmosta omaa haastettaan,
mutta en ma muuten silleen kokenut siita silleen isompaa haastetta. Toki se,

etta ei 0o aina niin ku tavoitetttavissa tai tuu vaikka on sovittu.” (Tyontekija 4)

”No onhan siina haaste, etta jos ryhmassa on joitain asukkaita, jotka ei oikein
tuo esille sita nakemystaan. Niin onhan se tietysti haaste, mutta heilta voi suo-

raan kysya erikseen, jos ei tuu muuten mitaan ajatuksia ilmi.” (Tyontekija 1)
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Asumispalveluyksikon yhteisollisen tyoryhmatyoskentelyn haas-

Mainintoja (kpl)

teet

ei tietoa siita, kuinka asukkaat kokivat oman roolinsa ryhmassa 1
kaikki asukkaat eivat tuoneet esille nakemyksiaan 1
asukkaiden poissaolot 1
paihtyneena paikalle tuleminen 1
kirjallisen materiaalin tiivistaminen 1

Taulukko 7: Asumispalveluyksikon yhteisollisen tyoryhmatyoskentelyn haasteet

Tyoryhman tekemiin materiaaleihin asukastyytyvaisyyskyselylomakkeeseen ja asukastyytyvai-

syyskyselyn jarjestamismanuaaliin kaikki tyoryhman jasenet olivat tyytyvaisia. Yhden asukas-

jasenen oli vaikea palauttaa mieleensa tehtya kirjallista tyota, mutta han toi vastauksissaan

esille, etta oli tyytyvainen omaan suoritukseensa tyoryhmassa ja koki, etta oli hoitanut osansa

sovitusti. Yksi asukasjasen ja kaksi tyontekijajasenta toivat vastauksissa esille, etta ainoa har-

mittava asia tyoryhman tuotoksessa on se, etta sita paastaan kaytannossa testaamaan vasta

syksylla 2018. Esimerkkina kahden tyontekijan ja kahden asukkaan vastaukset koskien tyoryh-

matyoskentelyn lopputuloksena syntyneita materiaaleja.

”No taa ohjeistus on varsin konkreettinen. Tassa on hyvin laitettu naa kuukau-

det, etta mita missakin kuukaudessa tapahtuu, mutta sitten on kuitenkin an-

nettu vahan valjyytta, etta voi omiakin aivoja kayttaa, etta ei tarvi ihan orjalli-

sesti naita noudattaa. Tassa on hyva runko sitten, etta mika ryhma tata toteut-

taakaan. Ma uskon, etta nailla ohjeilla on helppo niin ku toteuttaa tama.”

(Tyontekija 4)

”Siis mahan olen tosi tyytyvainen. Mahan oon suorastaan ihan ylpee meidan

tyoryhmasta, etta tota noin, sehan on niin ku tosi hyva. Varmaan tulee jotain

muokkauksia jossain vaiheessa taikka muuta, mutta lopputulokseen olen tosi

tosi tyytyvainen.” (Tyontekija 2)

”No taahan on tosi hieno. Ei tassa oo mitaan. Taa oikeestaan on itseasiassa pa-

rempi kuin ajattelinkaan. Selkee ja hyva. Kysymyksia on paljon, mutta noin niin

niin niin, kylla ma luulisin, etta mielenkiintoa kuitenkin riittaa tayttaa talla-

nen.” (Asukas 1)

”Se on hieno. Kylla mun mielesta sellainen sen pitaa olla. Siksi se on hyva, etta

jokainen sai sanoa mielipiteensa.” (Asukas 2)
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Haastateltavista kaikki olivat sita mielta, etta tyoryhmassa toimiminen kannustaa heita jat-
kossakin osallistumaan tyoryhmatoimintaa asumispalveluyksikossa tai sen ulkopuolella. Yksi
asukas ja kaksi tyontekijaa toivat esille, etta toivoisivat yhteisollisen tyoryhmatyoskentelyn
olevan viela laajempaa. Esimerkkina yhden asukkaan ja yhden tyontekijan vastaukset kysytta-

essa haluaisivatko he taman kokemuksen perusteella jatkossa osallistua tyoryhmatoimintaan.

”Joo mika ettei. Kylla se, kylla se, ihan mielenkiintoista on osallistua tallaisiin

(tyoryhmiin). Vois viela laajemmin tehda sita.” (Asukas 1)

”Siis toivottavasti joo jatkossa kaytettaisiin ... Ja hyvana esimerkkina voin kayt-
taa tata (kokemusta), etta kaikki pystyy osallistumaan (tyoryhmatyoskente-
lyyn)... Meidan (henkilokunnan) tehtavana on niin ku luoda sellaisia evaita siihen

tyoskentelyyn, etta kaikki pystyy osallistumaan.” (Tyontekija 2)

Loppuhaastatteluissa kokonaisuudessaan valittyi osallistujien tyytyvaisyys tyoryhmatoimintaa
ja tyoryhman aikaansaannoksia kohtaan. Tyoryhman toiminta koettiin tasavertaiseksi ja yh-
teistoiminta henkilokunnan ja asukkaiden valilla paasaantoisesti onnistuneeksi. Haastatte-
luissa kavi ilmi, etta osallistumisen onnistuminen vaadi sita, etta kaikki osallistuvat tyoryhma
toimintaan samalla tavalla, vaan haastateltavat toivat esille, etta tarkeinta oli aanen kuulu-
ville saaminen ja hyvin suunniteltu ryhma, johon on helppo tulla mukaan. Esimerkkina otteita

kahden asukkaan ja kahden tyontekijan vastauksista.

” Joo tuntuu tosi hyvalta. lhan hyvin sai, niin etta, jos oli jotain omia ideoita,

niin ne otettiin huomioon.” (Asukas 3)

” ...Ihan mukavaa, etta talossa on tallaista. Kyllahan otetaan taalla hirveen hy-
vin huomioon, mun mielesta ainakin. Vaikka mita ois asiaa, niin on kylla hyva,

etta voi kertoa tai kysya ainakin.” (Asukas 2)

”... Mun mielesta taa oli tosi jasentynytta ollu ja sellaista helppoo tyoskentelya.
Ei oo tullu sellaista ahdistuskohtausta kertaakaan, etta ahistais tai ei haluis

osallistua.” (Tyontekija 3)

”...kun oli just organisoitu hyvin. Muistutit, milloin on kokoontumiset ja laitoit
sahkopostia ja viestia asukkaille ja sillain ammatillisesti tosi hyvin hoidettu.
Pysy langat kasissa, mutta annoit meille sananvapautta ja muuta mukavasti.”

(Tyntekija 4)
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6.6 Toimintaosuuden pohdinta

Toimintaosuus oli opinnaytetyon kirjoittajalle jannittavaa, mutta myos ammatillisesti kehitta-
vaa aikaa. Toimintaosuuden aluksi pidetyt yksilohaastattelut loivat positiivisen tunnelman ke-
hittamistyoryhman tulevasta toiminnasta, silla kaikki haastateltavat odottivat toimintaosuutta
innostuneesti ja positiivisista lahtokohdista. Alkuhaastatteluiden perusteella kirjoittaja sai
ideoita kolmeen ensimmaiseen tyopajaa, joissa kerattiin materiaalia tuotettavia ohjeistuksia
varten. Haastatteluissa esille nousi, etta jasenet toivoivat suunnittelussa ideoitavan, miten
asukastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti saadaan mahdollisimman korkeaksi ja kuinka vas-
tausten perusteella asumispalveluyksikon toimintaa voidaan kehittaa. Kirjoittaja huomioi toi-
veet suunnittelemalla tyoryhmatoimintaan osuuksia, joissa keskusteltiin ja kerattiin ideoita
kyseisista aihealueista. Kirjoittaja oli jo etukateen paattanyt suunnitella kolme ensimmaista
tapaamista, siten etta ideoiden keraamisessa kaytettaisiin fasilitointimenetelmia. Menetel-
mien kayton tarkoituksena oli mahdollistaa jokaisen ryhmanjasenen aanen kuuluminen tapaa-
misissa. Alkuhaastatteluissa ryhmaan osallistuva esimiesedustaja toi esille huolen hanen roo-
listaan tyoryhmassa. Esimiesedustaja kantoi huolta siita, voisivatko tyoryhman muut jasenet
kokea hanet tasavertaisena kehittajana vai olisiko hanella erilainen rooli asemansa vuoksi tyo-
ryhmatyoskentelyssa. Tamankin huolen vuoksi kirjoittaja pyrki suunnittelemaan tapaamiset,
jotta osallistuminen onnistuisi siten, ettei kenenkaan tarvitsi ottaa johtamisasemaa tapaami-
sissa, vaan yksilo-, pari-, ja ryhmatyoskentelyosuuksien kayttaminen takaisi jokaiselle mah-

dollisuuden osallistua tyoskentelyyn lahtokohtaisesti tasavertaisena toimijana.

Kehittamistyoryhmatoiminnan alkaessa ensimmainen tyoryhmatapaaminen heratti innostuksen
tunteen. Kaikki osallistujat saapuivat paikalle ja keskustelu oli avointa ja innostunutta. Innos-
tunut osallistuminen vahvistikin kirjoittajan ajatusta siita, etta etukateen suunnitellut fasili-
tointimenetelmat helpottavat tyoryhmaan osallistumista, joten fasilitointia jatkettiin myos
toisella ja kolmannella ideointitapaamisella. Kolmas ideointitapaaminen oli selkeasti tunnel-
maltaan levottomampi kuin kaksi ensimmaista tapaamista. Kirjoittaja pohti, mista levotto-
muus saattoi johtua. Yhtena mahdollisuutena oli tapaamisen iltapaivaaika. Tyoryhmaan osal-
listuneet tyontekijat olivat kaikki mahdollisesti jo valmistautumassa kotiinlahtoon ja osalla
tyoryhmaan osallistuneista asukkaista oli myos takanaan tyotoimintapaiva. Mahdollista on
myos, etta kolmannella tyoryhmatapaamisella aiheeseen oltiin jo ehditty tietylla tavalla kyl-
lastya tai tyoryhman tultua keskenaan viela tutummaksi levottomuus levisi helpommin ryhman
sisalla. Kukaan tyoryhmanjasenista ei maininnut haastatteluissa kolmannen ideointitapaami-
sen levottomuutta, eika sita erikseen haastateltavilta kysytty, joten varmuutta, miksi tapaa-
misen tunnelma oli levottomampi ei ole. Edella mainitut syyt ovat kirjoittajan omaa pohdin-

taa mahdollisista selittavista tekijoista.
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Pienryhmatapaamisia kirjoittaja ei suunnitellut etukateen vaan ne toimivat vapaamman ko-
kouskaytannon mukaisesti. Pienryhmatapaamisissa ideointimateriaalia kaytiin lavitse ja tiivis-
tettiin ja ristiriitaisuuksien kohdalla tehtiin valintoja toimitavoista. Pienryhmissa tyoskentely
oli aiheeseen fokusoitunutta ja tavoiteorientoitunutta. Kirjoittajan mielesta pienryhmissa na-
kyi asukkaiden ja henkilokunnan erilaiset tavat hahmottaa materiaalia selvemmin kuin ideoin-
titapaamisissa. Asukkaat toivat tapaamisissa asukkaiden nakokulmaa esille, esimerkiksi poh-
tien, millaista apua asukkaat kaipaisivat kyselyn tayttamisessa ja tyontekijat pohtivat tyonte-
kijoiden roolia muun muassa pohtien, miten kerrostyontekijat tarjoaisivat apua asukkaille.
Pienryhmatyoskentelyssa osallistujat hyodynsivat omaa osaamistaan ja omaa taustaansa saa-
dakseen materiaaleista mahdollisimman hyvat. Pienryhmissa keskusteltiin esimerkiksi haas-
teista ymmartaa materiaalia esimerkiksi lukivaikeuden vuoksi ja motivaattoreista, joilla osal-

listuisi itse tiedotustilaisuuksiin tai vastaisi kyselyihin.

Tapaamisille saapumista kirjoittaja helpotti noutamalla vanhemmat asukasedustajat heidan
kodeistaan sovituille tapaamisille, silla he toivat esille epavarmuutta paikalle saapumisessa
esimerkiksi muistiin liittyvan problematiikan vuoksi. Nuoremmille asukasedustajille laitettiin
tyoryhmatapaamisia edeltavina paivina tekstiviestit ja uudet muistutusviestit viela ennen tyo-
ryhmien alkamista. Tyontekijaedustajien kanssa kommunikointi tapahtui sahkopostin valityk-
sella. Hyvin suunniteltu tiedottaminen ja tarjottu apua paikalle saapumiseen nayttaytyivat

kirjoittajalle hyvina tyokaytantoina toimintaosuuden aikana.

Toimintaosuuden aikana kirjoittajaa ilahdutti osallistujien positiivinen tapa puhua tyoryh-
masta myos tyoryhmatapaamisten ulkopuolella. Asukasedustajat puhuivat kirjoittajan kuullen
kehittamistyosta positiiviseen savyyn toisille asukkaille ja muutama asukas toi kirjoittajalle
tapaamisten ulkopuolella esille tyytyvaisyytta siihen, etta olivat lahteneet mukaan kehitta-
mistyoryhmaan. Tyontekijaedustajat olivat myos motivoituneita tyoryhmatyoskentelyyn ja osa
toi tyoryhmatapaamisten ulkopuolella esille kiitosta hyvin suunnitelluista ideointikerroista ja
tyoryhman tuottamasta laajasta ideointimateriaalista. My0Os osa tyontekijoista, jotka eivat
kuuluneet kehittamistyoryhmaan, toivat esille mielenkiintoa ryhmantoimintaa kohtaan ja oli-
vat kiinnostuneita kuulemaan kehittamistyontuloksista. Kokonaisuudessaan kehittamisproses-
sia helpotti kirjoittajan mielesta asumispalveluyksikon positiivinen ilmapiiri ja avoin suhtautu-

minen yhteisolliseen kehittamistyohon.
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7  Tulokset

Aineistolahtoisen sisallonanalyysin avulla haastatteluiden, kirjallisen materiaalin ja havain-
nointilomakkeiden aineistosta muodostetaan vastaukset tutkimuskysymyksiin. Tehtavassa tut-
kimuksellisessa osuudessa halutaan selvittaa, kuinka asukkaiden ja henkilokunnan yhteistoi-
minta onnistuu kehittamistyoryhmassa ja miten osallistujat kokevat osallistumisen tyoryhma-
toimintaan. Lisaksi kenttaosuuden tarkoituksena on luoda asukastyytyvaisyyskyselylomake ja
ohjemanuaalikyselyn jarjestamiseen asumispalveluyksikolle. Tassa osuudessa on esitelty tutki-
muksellisia tuloksia. Tulokset on jaettu kehittamistyon tuloksiin ja tutkimuksellisiin tuloksiin.
Lisaksi tassa osiossa on arvioitu tulosten luotettavuutta ja pysyvyytta seka tehty ehdotuksia

jatkotutkimuksille.

7.1 Kehittamistyon tulokset

Kehittamistyon tuloksena syntyivat tyoryhman tekemat Pitajanmaen asumispalveluyksikon
asukastyytyvaisyyskyselylomake ja manuaali asukastyytyvaisyyskyselyn toteuttamiseen asu-
mispalveluyksikossa. Asukastyytyvaisyyskyselylomake loytyy liitteesta 9 ja asukastyytyvaisyys-
kyselyn jarjestamismanuaali liitteesta 7. Lisaksi tyoryhma teki alustavan markkinointiohjeis-

tuksen asukastyytyvaisyyskyselylle. Markkinointiohjeistus loytyy liitteesta 8.

Asukastyytyvaisyyskyselya kehittanyt pienryhma pyysi kahta yksikon asukasta tayttamaan asu-
kastyytyvaisyyskyselylomakkeen ja kertomaan mielipiteitaan lomakkeen taytettavyydesta.
Molemmat lomakkeen tayttaneet asukkaat kokivat lomakkeen sopivan pituiseksi ja kysymykset
helposti ymmarrettaviksi. Toinen lomakkeen tayttanyt asukas kertoi, ettei koe tarvetta tayt-
taa avovastauskohtia, mutta koki kuitenkin niiden olevan hyodyllisia joillekin vastaajista. Mo-
lemmat asukkaat kertoivat, etta tayttaisivat kyseisen lomakkeen itsenaisesti, jos sellainen
heidan postiluukustaan jaettaisiin. Molempien lomakkeen tayttaneiden asukkaiden mielesta
lomakkeessa oli kysymyksia, jotka eivat koskeneet hanta, joten he pitivat hyvana, etta lomak-
keessa oli mahdollista vastata kohdalla, en osaa sanoa. Koska kehittamistyoryhma oli yhdessa
paattanyt, etta asukastyytyvaisyyskysely jarjestetaan vuosittain lokakuussa, ei opinnaytetyota
varten saatu lomakkeen tai ohjeistuksen toimivuutta kokeiltua kaytannossa. Loppuhaastatte-
luissa kaksi tyoryhman jasenta toikin esille, etta vaikka he ovat tyytyvaisia aikaan saatuihin
materiaaleihin, he uskoivat, etta niihin saattaa tulla muutoksia ensimmaisen varsinaisen kayt-
tokerran jalkeen. Kehittamistyoryhma sopi myos viimeisella tapaamisellaan, etta loppuhaas-
tatteluiden jalkeen asukastyytyvaisyyskyselylomake ja asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamis-

manuaali menevat henkilokunnan viikkokokoukseen arvioitaviksi.
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Kehittamistyon lopputulosten arvioinnissa tyoryhma koki onnistuneeksi sen, etta lopputulok-
sessa on nahtavissa erityisesti asukkaiden mielipiteita. Ne haastateltavat, jotka eivat mainin-
neet erikseen asukkaiden mielipiteita pitivat onnistuneena monipuolisten nakemysten esille
tulemisen erottelematta asukkaiden ja henkilokunnan tyopanosta lopputulokseen. Lisaksi tyo-
ryhman jasenet olivat tyytyvaisia siihen, etta he kokivat omien ideoiden olevan nakyvilla lop-
putuloksessa. Kaikki tyoryhman jasenet kertoivat, etta kokivat saaneensa omia ehdotuksiaan
nakyville lopputulokseen. Tuotetun materiaalin visuaalisuuteen mm. kuvioiden ja varien kayt-
toon oltiin myos tyytyvaisia. Tyoryhman jasenten mielesta materiaalien visuaalisuus teki
niista helpommin lahestyttavia ja huomioi myos henkiloita, joilla saattaa olla haasteita hah-
mottaa pitkia asiakokonaisuuksia. Asukastyytyvaisyyskyselytyoryhma toi itse esille tyytyvaisyy-
den tuottamaansa materiaaliin viimeisella tapaamiskerralla seka loppuhaastatteluissa. Tyo-
ryhman jasenet kokivat saaneensa aikaan selkean, tayttajaystavallisen ja asumispalveluyksi-
kolle sopivan lomakkeen ja ohjeistuksen, jonka kautta asukastyytyvaisyyskyselyn toteuttami-

nen vuosittain yksikossa on yksinkertaista.

7.2  Tutkimukselliset tulokset

Kehittamistyossa tutkittiin asukkaiden ja henkilokunnan valista yhteistyota haastatteluiden ja
havainnoinnin avulla. Havainnoinnin kohteena olevat ryhmatilanteet seka haastattelut antoi-

vat tietoa asukkaiden ja henkilokunnan valilla syntyneesta yhteistoiminnasta.

Ryhmatapaamisilla tarkasteltiin asukkaiden ja henkilokunnan sitoutumista. Poissaoloja koko
tyoryhmaa koskevilta tapaamisilta, joita jarjestettiin nelja kertaa, oli henkilokunnalla viisi
kappaletta ja asukkailla nelja kappaletta. Pienryhmatapaamisilta, joita jarjestettiin yhteensa
seitseman kertaa, tyontekijaedustajilla oli yhteensa nolla poissaoloa ja asukkailla yhteensa
kolme poissaoloa. Yhteensa henkilokunnan jasenilla oli poissaoloja ryhmatapaamisista koko
prosessin aikana viisi kappaletta ja asukasedustajilla seitseman kappaletta. Loppuhaastatte-
luissa yksi haastateltavista mainitsi asukkaiden poissaolot tapaamisista tyoryhman haasteeksi,
mutta kukaan haastateltavista ei maininnut henkilokunnan poissaoloja haastatteluissa. Poissa-
olot eivat havaintojen mukaan vaikuttaneet ryhman yhteistoimintaan vaan tyoryhma vei ke-
hittamistyota eteenpain jokaisella tapaamiskerralla eivatka poissaolot nousseet ilmoitusasi-

oita kummemmiksi puheenaiheiksi kertaakaan tyoryhmatapaamisilla.

Asukkaiden osallistuminen henkilokunnan rinnalla kehittamistyohon vaatii avointa vuoropuhe-
lua (Laitinen & Niskala 2013, 12). Ryhmatapaamisten havaintojen mukaan tapaamisilla paas-
tiin avoimeen vuoropuheluun. Tyontekijat ja asukkaat muodostivat automaattisesti pienryh-
mia ja pareja keskenaan eika opinnaytetyon kirjoittajan tarvinnut ohjata parien etsinnassa tai
poytiin asettumisissa, vaan asukkaat ja henkilokunta asettuivat pareiksi keskenaan luonnolli-

sesti ja aloittivat vuoropuhelun. Erona yhteistyossa oli se, etta tyontekijat toimivat aina pien-
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tai parityoskentelyssa sihteerin roolissa ja asukkaita useammin aikaansaannoksen esittelijoina

koko ryhmalle.

Tyoryhmatapaamisilla ei havaintojen mukaan korostunut tyontekijaryhman ja asukasryhman
valiset erot puheenvuorojen kaytossa vaan enemman yksilolliset eroavaisuudet. Osa tyonteki-
joista ja osa asukkaista kaytti enemman puheenvuoroja kuin toiset. Tyoryhmaan osallistuneet
asukkaat olivat toimintakunnoltaan erilaisia ja esimerkiksi eras asukas toi esille ajoittain
haastetta osallistua kaytaviin keskusteluihin. Ryhmassa oli kuitenkin mukana asukasedustaja,
joka sanoillaan kannusti epavarmempaa asukasta osallistumaan ja toi esille, etta kaikkien
mielipide on tarkea. Myos ryhman tyontekijajasenet pyrkivat ottamaan asukasta huomioon ky-
symalla hanelta suoraan mielipidetta ja antamalla kannustavaa palautetta pari- ja pienryhma
tyoskentelyssa asukkaan kanssa. Pienryhmatapaamisilla asukkaat toivat myos tarvittaessa

esiin, jos he kokivat jonkin asian olevan turhan monimutkainen tai vaikeasti ymmarrettava.

Toikon seka Larjovuoren, Nuutisen, Heikkila-Tammen ja Mankan mukaan osallistumisella on
erilaisia asteita. Osallistuminen voi olla informaatio osallisuutta, konsultointi osallisuutta,
suunnittelu osallisuutta ja palveluntuotanto osallisuutta. Osallistumisen muodot eivat ole toi-
siaan poissulkevia vaan niita voi esiintya myos yhtaaikaisesti. (Larjovuori ym. 2012, 11; Toikko
2012, 125.) Tyoryhman jasenet toimivat osallisuuden kaikilla osa-alueilla. Heilla oli kaikilla
oma osuutensa informaation tuottajina ja konsultteina eri elamantilanteista ja ammattiryh-
mista kasin, kaikki osallistuivat materiaalin suunnitteluun ja olivat mukana tuottamassa mate-
riaalia. Lisaksi asukkaista kaksi ja henkilokunnasta yksi ilmoittivat haluavansa olla mukana lo-

kakuussa 2018 jarjestamassa asukastyytyvaisyyskyselya asumispalveluyksikossa.

Asukkaiden ja tyontekijoiden yhteistyo oli havaintojen ja haastatteluvastausten perusteella
toimivaa ja tasavertaista. Tasavertaisuus ei merkinnyt sita, etta jokainen olisi toiminut ryh-
massa samalla tavalla esimerkiksi kayttanyt yhta paljon puheenvuoroja tai toiminut tietyssa
roolissa ryhmassa vaan tasavertaisuus pohjautui sille, miten ryhmanjasen koki tulleensa kuul-
luksi ja kuinka han koki muiden tyoryhman jasenten haneen suhtautuneen. Myos ne osallistu-
jat, jotka olivat tuoneet ideoitaan yhteisilla tapaamisilla vahemman esille, kokivat loppuhaas-
tattelussa, etta heidan tyonsa oli nahtavilla ryhman aikaansaannoksessa ja kertoivat, etta
heita oli kohdeltu ryhmassa tasavertaisesti. Ryhman jasenet eivat kokeneet erilaisten roolien
haittaavan ryhman tyoskentelya vaan niiden olevan voimavara. Ryhmatapaamisissa tyoryhman
jasenet kannustivat toisiaan keskustelemaan muun muassa esittamalla hiljaisemmille osallis-
tujille kysymyksia ja antamalla toisilleen positiivista palautetta. Palautetta annettiin havain-
tojen mukaan seka asukkaalta asukkaalle, asukkaalta henkilokunnalle, henkilokunnalta asuk-
kaalle, etta henkilokunnalta henkilokunnalle. Havaintojen ja haastattelujen pohjalta nousi
esiin nakemys siita, etta tyoryhman erilaiset osallistujat nahtiin rikkautena eika oletusarvona

ollut, etta kaikkien ryhmanjasenten olisi tullut osallistua samalla intensiteetilla.



83

Asukasedustajat eivat loppuhaastattelussa nimenneet yhtaan haastetta ryhman toiminnassa ja
tyontekijat kokivat, etta ryhmassa esiintyneet haasteet olivat pienia ja niiden kanssa tyosken-
teleminen oli mahdollista. Tyontekijoilla oli kaikilla lisaksi oma nakemys ryhmassa esiinty-
neista haasteista ja yksikaan haaste ei saanut useamman kuin yhden tyontekijan mainintaa.
Havaintomateriaalin mukaan haasteena oli saada kaikki osallistujat kertomaan mielipiteitaan.
Esimerkiksi toimintakyvyltaan heikommassa kunnossa olleet asiakkaat saattoivat jaada kuun-
telijan rooliin. Lisaksi haasteena oli saada koko tyoryhma yhtaaikaisesti paikalle. Havaintojen
mukaan asukkaiden ja henkilokunnan paikalle saapumisessa ei ollut suurta eroa. Kaikilla asuk-
kailla ei ollut kaytossaan tietotekniikkaa kuten puhelimia ja sahkopostia, joten paikalle kutsu-
minen vaati henkilokohtaisia tapaamisia. Osan asukkaista haasteet muun muassa muistin
kanssa oli pyritty huomioimaan useammalla muistutuksella tapaamisesta ja sovitusti kotoa
noutamisella. Poissaolojen syyt niin asukkailla kuin henkilokunnalla johtuivat paaosin tervey-
dentilaan liittyvista asioista, mutta myos muutamassa tapauksessa aikataulujen yhteensopi-

mattomuudesta.

Opinnaytetyon kirjoittaja oli suunnitellut etukateen tyoryhmatapaamisten kertojen sisallon ja
tavoitteet. Tyoryhmatapaamisissa hyodynnettiin fasilitointimenetelmia. Fasilitointi on ryhma-
lahtoista tyoskentelya, jonka tarkoituksena on erilaisia menetelmia hyodyntaen johdattaa
ryhma yhteiseen paamaaraan, siten etta jokainen ryhmanjasen tulee kuulluksi (Summa & Tuo-
minen 2009, 8-9). Koska menetelmien tarkoituksena on, etta jokainen osallistuja tulee kuul-
luksi, oli tyoskentelytavasta hyotya yhteistyon syntymiselle. Ennalta suunnitelluilla tapaami-
sille kenenkaan ei tarvinnut ottaa itselleen ryhman johtajan roolia, vaan asukkaille ja henki-
lokunnalle oli lahtokohtaisesti rakennettu yhteinen tapa osallistua. Opinnaytetyon kirjoittaja
toimi fasilitaattorina, joten hanella oli erilainen rooli verrattuna muihin osallistujiin. Loppu-
haastatteluissa kaikki tyoryhmaan osallistuneet tyontekijaedustajat toivat esille tyytyvaisyyt-
taan siihen, etta heidan oli helppoa osallistua tyoryhmaan, jonka toiminta oli valmiiksi organi-
soitua ja hyvin tiedotettua. Asukkaista yksi toi esille, etta koki tiedottamisen olleen hyvaa ja
lisaksi tyoryhmatapaamisten olleen hyvin suunniteltuja. Kolme muuta asukasta toivat esille
tyytyvaisyytensa ryhman toimintaan, mutta eivat maininneet oliko syina kirjoittajan tekema

suunnittelu ja/tai tiedotus, vaan keskittyivat puheessaan koko tyoryhman toimintaan.

Laitisen ja Niskalan (2013, 13-14) mukaan osallisuuden kokemus sosiaalialalla ei rakennu pel-
kastaan asiakkaan ja tyontekijan valisessa suhteessa vaan se on yhteydessa organisaation toi-
mintaymparistoon. Pitajanmaen asumispalveluyksikossa hyodynnetaan yhteisohoidon viiteke-
hysta. Yhteisohoidossa koko yhteisoa hyodynnetaan tietoisesti perustehtavan toteuttamisessa
(Murto 2013 a, 12). Asumispalveluyksikossa asukkaita on jo aikaisemmin otettu mukaan yksi-
kossa tehtavaan kehittamistyohon ja yksikon ilmapiiri on myonteinen yhteistoimijuudelle

asukkaiden ja tyontekijoiden valilla. Tyoryhmatoimintaan osallistuneiden henkiloiden positii-
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vinen kokemus yhteistyosta onkin voinut osittain rakentua jo olemassa olevalle yhteistoimi-
juuden pohjalle. Tama tuli esille alkuhaastatteluissa ja tyoryhmatapaamisten havainnoinnissa,
joissa asukasjasenet toivat puheissaan esille, etta heilla on kokemus kuulluksi tulemisesta
asumispalveluyksikossa. Alkuhaastatteluissa seka asukkaat etta tyontekijat toivat esille posi-
tiivisia ennakko-odotuksia alkavaa tyoryhmaa kohtaan. Positiivinen ennakkoasenne helpotti

tyoryhman tyoskentelya ja antoi tyoryhmalle hyvan lahtokohdan aloittaa yhteistoimijuuttaan.

7.3 Tulosten pysyvyyden ja luotettavuuden arviointi

Tulosten pysyvyytta ja luotettavuutta arvioidessa tulee muistaa, etta kyseessa on toimintatut-
kimus. Toimintatutkimuksen tavoitteena on tuottaa ratkaisuja toimintaymparistossa esiinty-
viin kaytannon ongelmiin ja samaan aikaan lisata ymmarrysta ilmiosta seka tuottaa uutta tie-
toa (Ojasalo ym. 2010, 58-59; Kananen 2009, 9). Toimintatutkimukset ovat usein paikallistut-
kimuksia ja siksi tutkimus tuloksia ei voi yleistaa ja tutkimus ei toistu samanlaisena, jos sen
ymparistoa vaihtaa (Taylor 2006, 5). Tutkimuksellinen osuus toteutettiin toimintatutkimuksen
viitekehyksessa ja kehittamistyon tuloksena ovat Pitajanmaen asumispalveluyksikon tarpei-
seen tarkoitettu asukastyytyvaisyyskysely ja manuaali kyselyn jarjestamiseen seka kyselytu-
losten hyodyntamiseen toiminnassa. Kehittamistyon ja tutkimuksellisen osuuden tulokset ovat
aikaan, paikkaan ja osallistujiin sitoutuneita eika kaytettya toimintatutkimuksen mallia voida
suoraan siirtaa toiseen ymparistoon olettaen samanlaisia kehittamistyon tai tutkimuksellisen

osuuden tuloksia.

Heikkisen (2015, 204-205) mukaan toimintatutkimus on tutkimusta toiminnan sisalla kehitta-
mistyota varten. Lapikaydyssa prosessissa toteutettiin onnistuneesti kehittamistyota asumis-
palveluyksikon asukkaiden ja henkilokunnan valilla ja tutkimustulosten perusteella aikaan saa-
tiin osallisuuden ja vaikuttamisen kokemukset kaikille osallistujille. Lisaksi kaikki osallistujat
olivat tyytyvaisia tyoryhman kehittamiin tuotoksiin. Tasta nakokulmasta tulosta voidaan pitaa
onnistuneena ja rohkaisevana esimerkkina henkilokunnan ja asiakkaiden yhteiskehittamisen
onnistumisen kannalta. Yhteistyo onkin toimintatutkimuksen keskeinen piirre ja toimintatutki-
mus lahtee ajatuksesta, etta yhteistyolla on mahdollista ratkaista toimintaympariston ongel-
mat (Kananen 2009, 9). Yhteistyo ja ongelmanratkaisukeskeisyys olivat nakyva osa koko pro-

sessin ajan.

Luotettavuutta arvioidessa taytyy ottaa huomioon, etta tutkimukselliset tulokset ovat osana
opinnaytetyota, joka ei ole tieteellinen tutkimus, vaan tutkielma ja naytto opinnoissa saavu-
tetusta osaamisesta. Opinnaytetyossa on kuitenkin noudatettu tieteellisen tutkimuksen peri-
aatteita. Hanna Vilkan (2015, 196-197) mukaan laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssa

tutkimuksessa tutkimuksen luotettavuus ja toteutus kuuluvat yhteen. Talla Vilkka tarkoittaa,



85

etta laadullisen tutkimuksen luotettavuustekijana on tutkija ja hanen rehellisyytensa tutki-

mukselle. Luotettavuutta lisaa tarkasti kirjoitettu tutkimusraportti, jossa tutkija on perustel-
lut valintansa ja arvioinut tekemaansa tyota. (Vilkka 2015, 196-197.) Opinnaytetyon yksi luo-
tettavuuden tekija onkin raportin rakenne, jossa on kiinnitetty huomiota valittujen tutkimus-
menetelmien, aineistoanalyysin ja kenttaosuuden kuvaamiseen, jotta lukija pystyy itse muo-
dostamaan kokonaiskuvan tutkimusprosessin kulusta. Kirjoittaja on lisaksi pyrkinyt pohtimaan

omaa rooliaan tutkimustulosten kannalta ja sita on avattu alaluvussa 8.2.

Tuloksien luotettavuutta arvioidessa tulee ottaa huomioon kehittamistyoryhman osallistujat.
Kehittamistyoryhman osallistujat valikoituivat mukaan vapaaehtoisperiaatteella. Taman
vuoksi voidaan olettaa, etta mukaan valikoitui henkiloita, joilla oli jo lahtokohtaisesti positii-
vinen suhtautuminen kehittamistyohon ja he halusivat olla vaikuttamassa asumispalveluyksi-
kon asioihin. Asukasedustajia mukaan pyydettiin lopulta henkilokohtaisesti kysymalla. Tama
on voinut johtaa siihen, etta mukaan on pyydetty henkiloita, joiden kanssa opinnaytetyon kir-
joittajalla on jo valmiiksi hyva yhteistyo. Vaikka kehittamistyoryhmaan pyrittiinkin kutsumaan
mukaan asukkaita erilaisista taustoista muun muassa eri ikaisia, eri toimintakykyisia ja erilai-
silla tulevaisuuden suunnitelmilla, niin tulosten luotettavuuden arvioinnissa tulee ottaa huo-
mioon jasenten valintaprosessin mahdollinen vaikutus tutkimustuloksiin, siten etta tyytyvai-

syys osallistumiseen ja itse prosessiin olivat oletettavat tulokset jo ennen prosessin alkamista.

Tulosten pysyvyyden arviointi ei voi keskittya saatuihin tutkimuksellisiin tuloksiin koskien hen-
kilokunnan ja asiakkaiden yhteistoimintaa, silla nama tulokset ovat toimintatutkimuksen peri-
aatteen mukaisesti aikaan, paikkaan ja henkiloihin sidottuja. Tutkimustulosten pysyvyyden
arvioinnissa tuleekin keskittya kehittamistyontuloksiin eli asukastyytyvaisyyskyselylomakkeen
ja asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamismanuaalin arviointiin. Prosessin aikarajan vuoksi tu-
losten pysyvyytta ei voida luotettavasti arvioida. Vaikka loppukartoituksessa kaikki tyoryhman
jasenet kokivat asukastyytyvaisyyskyselylomakkeen ja manuaalin olevan onnistuneita ja sopi-
via asumispalveluyksikolle, vasta materiaalien kaytannossa testaaminen antaa varmaa tietoa
niiden toimivuudesta. Tehdyn tyon pohjalta ei voida tehda myoskaan arviota siita auttoiko ke-
hittamistyoryhman toiminta kiinnittamaan asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamisen osaksi asu-
mispalveluyksikon toimintaa. Naihin kysymyksiin on mahdollista saada vastaus vasta vuosien
kuluttua, kun on nayttoa asukastyytyvaisyyskyselyiden vuosittaisesta jarjestamisesta asumis-

palveluyksikossa.

7.4  Kehittamisideat ja tarvittavat jatkotutkimukset

Pitajanmaen asumispalveluyksikossa tehtavan asukastyytyvaisyyden mittaamisen kannalta on
tarkeaa, etta prosessin aikana kehitettyja materiaaleja arvioidaan saannollisesti ja tarvitta-

essa niita kehitettaisiin toimintaan paremmin soveltuviksi. Kehittamistyoryhman osallistujien



86

haastatteluissa useimmiten nousi esille asiakkaiden osallistumisen merkitys ja asiakkaiden eh-
dotusten nakymien kehitetyissa materiaaleissa. Taman vuoksi olisi tarkeaa, etta asiakkaat

otettaisiin mukaan myos jatkossa arvioimaan ja kehittamaan materiaaleja.

Asukkaiden ja henkilokunnan yhteistoiminta koetaan tutkimuksellisten tulosten pohjalta mie-
lekkaaksi ja toimivaksi. Hyvia yhteistoimintakaytantoja tuleekin tutkia laajemmalla otannalla.
Mikali hyvia yhteistyokaytantoja kartoitettaisiin useammasta asumispalveluyksikosta, olisi
mahdollista koota kasikirja toimivista yhteistoiminnankaytannoista. Kasikirja voisi helpottaa
tyoryhmien toimintaa ja henkilokunnan seka asiakkaiden osallistamista mukaan yksikoiden ke-
hittamiseen. Laajemmalla otannalla tehty tutkimus toisi mahdollisesti tietoa myos haasteista,
joita yhteistoimintaan liittyy ja millaisia resursseja onnistuneeseen yhteistoimintaan tarvi-
taan. Jatkotutkimuksessa tulisi pohtia olisiko yhteisojen ulkopuolisen tutkijan kayttaminen

mielekasta, jotta tutkijan kaksoisrooli ei paasisi vaikuttamaan tutkimuksen tuloksiin.

Niskalan, Kostamo-Paakon ja Ojaniemen mukaan sosiaalipalveluiden asiakkaiden osallistami-
nen on 2010-luvulla ajankohtainen sosiaalipoliittinen tavoite, mutta ideaalitasolta osallistumi-
sen kaytantoon vieminen on viela alussa (Niskala, Kostamo-Paakko & Ojaniemi 2015, 131-
132). Teoriaosuutta varten tehdyssa kartoituksessa ei aineistoa juuri loytynyt asiakkaiden ja
henkilokunnan yhteisesta kehittamistyosta. Useimmissa artikkeleissa oli keskitytty kuvaamaan
asiakkaiden osallistumista ja asiakkaiden tai/ja henkilokunnan tekemaa kehittamistyota, mut-
tei yhteistyota naiden ryhmien valilla. Tutkimuksellisten tulosten mukaan henkilokunta ja
asukkaat kokevat yhteistoiminnan mielekkaaksi ja yhteisen osallistumisen tarkeaksi osaksi ke-
hittamistyon lopputulosta. Tasta nakokulmasta katsoen olisikin jarkevaa lisata tutkimusta,
joka on keskittynyt henkilokunnan ja asiakkaiden yhteistoimintaan sosiaalialan kehittamis-

tyossa.
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8 Pohdinta

Opinnaytetyon tekeminen alkoi toukokuussa 2017 ja paattyi tammikuussa 2018. Yhdeksan kuu-
kauden prosessin aikana tehtyyn kokonaisuuteen voi olla tyytyvainen. Asumispalveluyksikko
sai kayttoonsa uuden asukastyytyvaisyyskyselylomakkeen ja manuaalin kyselyn jarjestamista
ja tulosten hyodyntamista varten. Manuaalin avulla asukkaat ovat mukana asukastyytyvaisyys-
kyselyn jarjestamisessa ja asumispalveluyksikon kehittamisessa myos tulevaisuudessa, silla
manuaalissa kyselyn jarjestamiseen ja asumispalveluyksikon kehittamiseen ohjeistetaan otta-
maan mukaan tyontekijoita ja asukkaita. Lisaksi prosessiin osallistuneet asukkaat ja tyonteki-
jat suhtautuivat positiivisesti niin itse kehittamistyon prosessiin kuin lopputuloksiin. Kokonai-
suudessaan prosessi nayttaytyi onnistuneena tyoryhmalle ja kirjoittajalle. Taydellinen pro-
sessi ei tietenkaan ollut, silla saatuihin tuloksiin on luultavasti vaikuttanut kirjoittajan kak-
soisrooli, kehittamistyoryhmanjasenet ja tutkimusmenetelmiin liittyvat valinnat. Tassa viimei-
sessa luvussa kaydaan lavitse opinnaytetyon eettisyytta, pohditaan saatuja tuloksia teoria-

osuuteen verraten ja kuvataan kirjoittajan ammatillista kasvua prosessin aikana.

8.1 Tieteen hyvat kaytannot opinnaytetyossa

Tutkimuseettisia kysymyksia liittyy koko tutkimusprosessiin ja ne on huomioitava myos kehit-
tamistyo-, aineistonkeruu- ja aineistoanalyysivaiheissa (Kuula 2011, 11; Vilkka 2015, 41). Tut-
kimuksen uskottavuus ja eettiset ratkaisut ovat erottamaton kokonaisuus (Tuomi & Sarajarvi
2012, 132). Suomessa oletuksena on, etta tutkimuksen tekija on koulutuksensa kautta omak-
sunut eettisen tavan tehda tutkimustyota. Suomessa toimii opetus- ja kulttuuriministerion
alla, opetusministerion vuonna 1991 asettama tutkimuseettinen neuvottelukunta, jossa kasi-
tellaan tieteelliseen tutkimukseen liittyvia eettisia kysymyksia yleisella tasolla. Tutkimuseet-
tinen neuvottelukunta on laatinut ohjeistuksen hyvista tieteellisista kaytannoista, joiden nou-
dattaminen takaa hyvat peruslahtokohdat tutkimukselle kaikissa oppiaineissa. Hyvaan tieteel-
liseen tapaan kuuluu, etta tutkimus noudattaa tiedeyhteison tunnustamia toimintatapoja, joi-
hin kuuluvat rehellisyys, huolellisuus ja tarkkuus koko tutkimusprosessin ajan. Tieteellisessa
tutkimuksessa sovelletaan tutkimuskriteerien mukaisia ja eettisia tutkimus-, tiedonkeruu ja
arviointimenetelmia seka tieteellinen tutkimus noudattaa tieteeseen kuuluvaa avoimuutta tu-
losten julkaisussa. Tutkimuksessa tulee kunnioittaa muiden tutkijoiden tyota ja saavutuksia
seka tutkimus on suunniteltu, toteutettu ja raportoitu yksityiskohtaisesti. Mahdollisen tutki-
musryhman jasenten asema, oikeudet, vastuut ja velvollisuudet seka aineiston sailyttamista
koskevat kysymykset ovat maaritelty ja kirjattu ylos. Tutkimuksen rahoituslahteet ja muut
mahdolliset sidonnaisuudet ilmoitetaan tutkimukseen osallistuville seka raportoidaan tulosten
julkaisun yhteydessa. Lisaksi tutkimuksessa noudatetaan hyvaa hallintokaytantoa. (Kuula
2011, 32-35; Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2006, 406-407)
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Opinnaytetyo ei ole tieteellinen tutkimus, mutta sen tulee noudattaa hyvan tieteellisen tutki-
muksen periaatteita. Opinnaytetyota tehtaessa tulee noudattaa hyvaa tieteellista kaytantoa
seka alan ammattieettisia periaatteita (Laurean Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opin-
naytetyoohje 2016, 8). Opinnaytetyossa hyvien tieteellisten kaytantojen toteuttamiseen on
kiinnitetty huomiota ja kirjoitetussa raportissa on kerrottu kaytetyt tutkimusmenetelmat,
eettiset valinnat seka suojataan kehittamistyohon osallistuneiden henkiloiden yksityisyys. Pro-
sessissa on otettu huomioon sosiaalialan ammattietiikkaan liittyvat kysymykset, kuten vai-

tiolovelvollisuus ja ammatillisuus asiakkaiden kanssa tyoskennellessa.

8.2 Opinnaytetyon eettisyys

Ihmistieteisiin kuuluvaa tutkimusta tehtaessa on huomioitava, etta tutkittava ilmio ei ole hyva
tai huono, eika oikea tai vaara, vaikka ihmiset tekevat perusarjessaan jatkuvasti tata maarit-
telya. Ihmistiede tuottaa tietoa, jonka pohjalta ihmiset saavat perusteluita luokittelulleen,
joten tutkijalla on eettinen vastuu kertoa, etta tutkimuksen tuottama tieto on rajallista ym-
marrysta tutkittavasta ilmiosta. Tutkimuksen tuottama tieto voi esimerkiksi antaa tukea ihmi-
sen paatoksen teolle tai sosiaaliselle toiminnalle, joten tutkijan tulee tuottaa luotettavaa ja
tutkijan on selitettava raportissaan tutkimuksensa laatutekijat seka kuinka yleistettavissa ha-
nen tutkimuksensa on. (Ronkainen ym. 2011, 152-153.) Opinnaytetyo on toteutettu toiminta-
tutkimuksen viitekehyksessa. Toimintatutkimuksen perusajatuksena on, etta toteutettu kehit-
tamistyo on aika- ja paikkasidonnaista. Taman vuoksi saadut johtopaatokset eivat ole yleistet-
tavissa, eika kehittamistyontuloksia voi soveltaa toisessa ymparistossa. Opinnaytetyon tutki-
muksellinen osuus on tutkimusta siita, kuinka tyoryhmatyoskentely asukkaiden ja henkilokun-

nan valilla toimi Pitajanmaen asumispalveluyksikossa syksylla 2017.

Tieteellisessa tiedossa on siirrytty kohti tiedon konstruktivismia. Konstruktivismin mukaan
tieto rakentuu ihmisten mielissa osana sosiaalista vuorovaikutusta. Todellisuuden ajatellaan
rakentuvan puheen ja kielen valityksella, joten se mita kulttuurissamme kutsutaan tieteeksi
ei ole absoluuttinen totuus vaan tietajistaan riippuvainen yksiloiden ja yhteisojen rakentama
kuvaus maailmasta. Toimintatutkimusta voidaankin kritisoida siita, etta se on lahtokohdaltaan
kapea-alainen, koska toimintatutkija ja tutkimuskohteiden sosiaaliset kaytannot ovat samaa
kokonaisuutta. Tasta syysta toimintatutkijan nakemysten ja tutkittavan sosiaalisen todellisuu-
dessa valitsevien asiantilojen vastaavuussuhdetta on vaikea muodostaa. Toimintatutkimuk-
sessa tiedon varmuutta etsitaankin usein pragmatismista, jossa tiedon patevyytta arvioidaan
sen kayttokelpoisuuden nakokulmasta. Totuuden maarittelyssa voidaan kayttaa koherenssiteo-
riaa, jossa pateva tieto maaritellaan erilaisten mielipiteiden keskinaiseksi yhteensopivuu-
deksi. Tiedon muodostuksessa tulee myos ottaa huomioon vallan nakokulma, jossa jotkin na-

kemykset ovat vallitsevia, koska niita edustavat tahot kayttavat valtaa. (Heikkinen, Huttunen,
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Kakkori & Tynjala 2006, 164-166.) Pirkko-Liisa Rauhalan ja Elina Virokankaan mukaan sosiaa-
lialan tutkimuksen eettisena hyveena pidetaan, etta tutkimus on hyodyllista tutkimukseen
osallistuville (Rauhala & Virokangas 2011, 238). Opinnaytetyo on toteutettu toimintatutkimuk-
sen viitekehyksessa ja palvelunkayttajat ja toteuttajat ovat osallistuneet mukaan kehittami-
seen toimien samalla tutkimuksen kohteena. Kuten tuloksista voidaan havaita, olivat kaikki
tutkimukseen osallistujat tyytyvaisia osallistumisestaan. He toivat esille tyytyvaisyytta toteu-
tuneeseen yhteistyohon asukas- ja tyontekijaedustajien valilla, kuten myos tyytyvaisyytta itse
kehittamistyon tulokseen, asukastyytyvaisyyskyselyyn ja jarjestamisohjeeseen, joita he piti-
vat arjessa hyodyllisina. Osa osallistujista toi esille osallistumisen tyoryhmatyoskentelyyn tuo-
neen sisaltoa elamaan ja piristaneen arkea tai tyoelamaa. Sosiaali- ja ihmistieteissa ei ole ab-
soluuttisia tietoarvoja, joten osallistujien subjektiivisen aanen kuuluminen tuotetussa tie-

dossa voi olla tutkimuseettisesti kestavaa (Rauhala & Virokangas 2011, 250-251).

Kirjoittajan kaksoisrooli on huomioitava tutkimuksen tuloksissa. Kirjoittaja toimi seka toimin-
tatutkimuksen tekijana, etta asumispalveluyksikon sosiaaliohjaajana. Han oli samaan aikaan
osan kehittamistyoryhmaan osallistuneiden tyotoveri, osan tyontekija seka tutkimuksen te-
kija. Tutkielmassa tuleekin arvioida tiedostavatko tyoryhmanjasenet antavansa luvan tutki-
mukseen tutkijalle vai tutulle auttajalla/tyotoverille (Rauhala & Virokangas 2011, 240-241).
Kirjoittaja ei pyytanyt mukaan tutkimukseen niin sanottuja omia asiakkaitaan eli asiakkaita,
joiden nimettyna sosiaaliohjaajan han toimi. Silti kirjoittaja tiesi etukateen jokaisen osallistu-
jan ja oli tyontekijana ollut tekemisissa jokaisen osallistujan kanssa aikaisemmin. Osallistu-
jien etukateen muodostettu mielikuva kirjoittajasta ja kirjoittajan asema tyoyhteisossa on
voinut vaikuttaa tutkittavien osallistumishalukkuuteen, haastatteluvastauksiin seka tyoryhma-
tyoskentelyyn. Opinnaytetyon kirjoittajalla ei ole taytta varmuutta, kuinka nama tekijat ovat
vaikuttaneet tulososioon. Toisaalta tutkimuksen asettelussa oli ideana tutkia henkilokunnan ja
asiakkaiden yhteistoimijuutta ja tyoryhmatyoskentelyn kulkua, joten kirjoittajan rooli henki-
l6kunnanjasenena sopii tutkimusasetelmaan. Kun kaikki osallistujat, kirjoittaja mukaan lu-
kien, vahintaan tiesivat toisensa etukateen, keskittyi yhteistoimijuuden tutkiminen olosuhtei-
siin, jossa tyontekijat ja asukkaat olivat olleet toistensa kanssa tekemisissa myos perintei-

sessa tyontekija asiakas kohtaamisissa ennen yhteisen kehittamistyon aloittamista.

8.3  Tulokset sosiaalialan yhteiskunnallisessa keskustelussa

Sosiaalialan asiakkaiden osallistuminen on talla vuosikymmenella ajankohtainen sosiaalipoliit-
tinen tavoite. Tavoite on kuitenkin osittain jaanyt vasta ideaalitasolle, vaikka asiakkaiden
osallisuus palveluiden kehittamiseen onkin lisaantynyt. (Niskala, Kostamo-Paakko & Ojaniemi
2015, 131-132.) Pitajanmaen asumispalveluyksikon kehittamistyoryhman toiminnassa asiakkai-

den osallisuus on ollut aitoa ja tyoryhma huomioi asiakkaiden osallisuuden sailymisen proses-
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siin myos jatkossa kirjaamalla prosessikuvaukseen asiakkaille roolin tyoryhmajasenina. Toteu-
tuneessa kehittamistyossa asukkaat ja tyontekijat toimivat yhteisen kehittamishankkeen pa-
rissa siten, etta kaikilla osallistujilla oli tasavertainen, vaikkakaan ei samanlainen, rooli ryh-
massa. Larjovuoren, Nuutisen, Heikkila-Tammen ja Mankan (2012, 11) seka Toikon (2012, 125)
mukaan asiakasosallisuutta voi ilmeta eritasoissa, joista sosiaalialan asiakkaan osallistuminen
kehittamistyon toimeenpanoon on osallistumisen syvin muoto. Kehittamistyoryhman toimin-
nassa asiakkaat saivat roolin kehittamistyon toteutuksessa ja saatujen tutkimustulosten mu-
kaan asiakkaat olivat myos innostuneita osallistumaan kehittamistyohon ja kehittamistyon tu-
losten toimeenpanemiseen. Timo Toikon (2014, 175) mukaan asiakkaiden osallisuus sosiaa-
lialan kehittamiseen on jaanyt usein vain naennaiselle tasolle, koska organisaatiot ja alan am-
mattilaiset ovat halunneet suojella olemassa olevaa valtarakennetta eivatka ole valmiita hah-
mottamaan asiakkaan asemaa uudella tavalla. Saatujen tutkimustulosten mukaan asiakkaiden
osallistuminen sosiaalialan kehittamiseen tyontekijoiden rinnalla ei ole ainoastaan mahdol-
lista vaan lisaksi osallistuminen kehittamismyonteisille asiakkaille mielekasta toimintaa. Asi-
akkaiden osallistuminen kehittamistyohon parantaa tutkimustulosten mukaan kehittamistyon
monipuolisuutta ja asiakasnakokulman esille tuomista seka taman lisaksi vahentaa vastakkain-
asettelua tyontekijoiden ja sosiaalialan asiakkaiden valilla. Osallistuessa kehittamistyohon
tyontekijat ja asiakkaat tutustuvat toisiinsa tilanteessa, jossa valtarakenteet eivat ole niin
selvasti nakyvilla kuin joka paivasessa kanssakaymisessa, jossa tyontekijalla on usein ohjaava
ja asiakkaalla vastaanottava rooli. Organisaation kehittamismyonteisyys ja asiakasosallisuutta

tukeva ilmapiiri helpottavat yhteisollisen kehittamistyon onnistumista.

Sosiaalialan asiakkaan osallistuminen kehittamistyohon tyontekijoiden rinnalla lisaa yhteisolli-
syyden kokemusta. Esimerkiksi toteutuneissa haastatteluissa useampi haastateltava kaytti ter-
mia “meidan tyoryhma” ja/tai "meidan tuotos”. Kostamo-Paakko, Vayrynen ja Ojaniemi (2,
2015, 321-323) maarittelevat onnistuneen yhteisollisyyden vuorovaikutteiseksi, yksiloiden eri-
laisuutta kunnioittavaksi, neuvottelevaksi ja erilaisia nakokulmia tarvitsevaksi yhteistoimijuu-
deksi. Yhteisollisyys onnistuessaan on ihmiselle tarkea toimintaresurssi. Sosiaalialan asiakkai-
den voidaan katsoa jaavan useiden yhteisojen ulkopuolelle, koska heidat useasti luokitellaan
niin sanotun normaalivaestosta poikkeaviksi. Yleisia normeja vastaan rikkovat henkilot halu-
taan jattaa ulkopuolelle ja yksilon vastuuta korostavana aikakautena heidan olemassa ololleen
ei valttamatta edes haluta antaa oikeutusta (Torronen 2016, 53). Osallistuminen sosiaalialan
kehittamistyohon voi muodostaa sosiaalialan asiakkaalle merkityksellisen yhteison, johon han
tuntee olevansa tervetullut ja jossa hanella on merkityksellinen rooli. Kokemus kuulluksi tule-
misesta ja merkityksellisyydesta voi olla voimauttavakokemus ja mahdollisesti lisata voimava-
roja ulkopuolisiin yhteisoihin hakeutumiseen. Sosiaalialalla asiakkaiden osallistamista kehitta-

mistyohon kannattaa lisatakin tastakin nakokulmasta johtuen.
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Toisaalta sosiaalialalla on noussut keskustelua asiakkaiden velvoitteesta osallistua ongelmien
ratkaisemiseen. Hokkasen mukaan sosiaalialan asiakkuuden korostaminen voi tuottaa siina
maarin asiakasta vastuuttavia ajatusmalleja, etta ajatusmallit ovat ristiriidassa sosiaalisesti
oikeidenmukaisemman yhteiskunnan rakentamisen kanssa (Hokkanen 2013, 56). Sosiaalialan
asiakkaat ovat palveluiden piirissa siita syysta, etta he tarvitset apua ongelmien ratkaisuun.
Onko sosiaalialan ammattilaisilla talloin oikeus olettaa asiakkailla olevan voimavaroja alan ke-
hittamistyohon osallistumiseen? Voidaanko kehittamistyon vaatimuksella siirtaa asiakkaille lii-
kaa vastuuta, jota he eivat ole valmiita kantamaan? Opinnaytetyon tulosten mukaan asiak-
kaan osallisuuden kehittamistyohon tulee perustua vapaaehtoisuuteen. Kehittamistyohon
osallistuivat asukkaat ja tyontekijat olivat mukana vapaaehtoisperiaatteen mukaisesti. Ketaan
ei velvoitettu osallistumaan tyoryhmatapaamisiin ja syita tapaamiselta poisjaantiin ei kysytty.
Tama kaytanto toimi tyoryhman kohdalla ja jokainen jasen koki tyopanoksensa kehittamiseen
olleen riittava ja saaneensa vaikuttaa. Koska opinnaytetyossa mukaan otettiin vapaaehtoisia
jasenia, ei tuloksissa voida ottaa kantaa siihen, olisiko toisenlainen esimerkiksi maaraykseen
perustuva osallistuminen, tuottanut erilaiset tutkimustulokset. Tyoryhman jasenet eivat kui-
tenkaan olleet homogeeninen osallistujaryhma. Mukaan pyydettiin eri ammattirooleissa olevia
tyontekijoita seka erilaisissa elamantilanteissa olevia asumispalveluyksikon asukkaita. Osalla
asukkaista oli fyysisia toimintarajoitteita ja erilaisia terveyteen liittyvia haasteita. Eras haas-
tateltava tyontekija toikin esille loppuhaastattelussa, etta tyoryhma oli oiva esimerkki siita,
etta kaikki halukkaat asukkaat on mahdollista ottaa mukaan kehittamistyohon ja tyontekijoi-
den tehtava on mahdollistaa osallistuminen esimerkiksi tyoskentelytapojen etukateissuunnit-

telulla.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa tarkasteltiin asiakasosallisuuden ja yhteisollisyyden lisaksi so-
siaalialan laatua. Laatu otettiin mukaan, silla kehitetty asukastyytyvaisyyskyselymittari on
asiakaskeskeisen laadun arvioimisen tyokalu. Onnistuneen yhteisollisen kehittamistoiminnan
henkilokunnan ja asiakkaiden valilla ajateltiin myos parantavan laatua seka kehittamistyon
tuloksena syntyneen prosessikuvauksen kyselyn perusteella aloitettavasta kehittamistyosta
ajateltiin luovan jatkuvaa laadun kehittamiskulttuuria asumispalveluyksikkoon. Opinnaytetyon
laatuajatus on kiinnittynyt keskusteluun asiakaskeskeisesta laadusta. Petteri Paasion (2003,
49) mukaan asiakaskeskeisessa laadussa tutkitaan asiakkaan kokemuksia laadusta. Asiakkaan
laadun lisaksi teoriaosuudessa kerrottiin tyontekijan ja johtamisen nakokulmista laatuun. So-
siaalialalla on kuitenkin keskusteltu siita, voidaanko laatua mitata jarjestelmallisesti sosiaali-
palveluissa, joissa sosiaalinen vuorovaikutus palvelunsaajan eli asiakkaan seka palveluntuotta-
jan eli tyontekijan valilla, on tyonydin (Salmi 2010, 5-7). Tassa prosessissa laatua on tarkas-
teltu nimenomaan asiakaskeskeisesti, silla kehittamistyon tavoitteena on asiakkaiden laatuko-
kemuksen selvittaminen asukastyytyvaisyyskyselylla. Lisaksi kehittamistyossa on mahdollis-

tettu sosiaalialan asiakkaiden ja tyontekijoiden vuorovaikutus tyoryhmatapaamisissa. Sosiaa-
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lialan laatukeskustelun ollessa osittain teoreettista ja laadun mittaamisen tarkkuuden epavar-
maa, voidaan ajatella, etta taman tyyppiset prosessit, joissa sosiaalialan asiakkaat ja henkilo-
kunta kokoontuvat yhteen ja luovat keskustelemalla yhteista todellisuutta, ovat laadun ydin-
tekijoita. Yhteisen todellisuuden muodostuminen keskusteluiden avulla auttaa sosiaalialan
asiakkaita ja henkilokuntaa hahmottamaan toistensa nakemyksia asiakaspalautteen keraami-
seen ja laadun kehittamiseen. Vaikka asiakastyytyvaisyyskyselyt voivat itsessaan antaa tietoa
ainoastaan mahdollisista epakohdista palvelussa (Paasio 2010, 50), voidaan ajatella, etta ke-
hittamistyon tuloksena luotu malli, jossa kyselyvastaukset kaydaan lavitse avoimessa tilaisuu-
dessa, jossa yhdessa johdon, henkilokunnan ja asukkaiden kesken valitaan mahdolliset kehit-
tamiskohteet ja keskustellaan tuloksesta, luovat laatukeskustelua, jossa jokaisen aanen on
mahdollista tulla kuuluville ja kaikilla annetaan mahdollisuus osallistua asumispalveluyksi-
kossa kaytavaan laatukeskusteluun. Talloin laadun on mahdollista parhaassa tapauksessa tulla
osaksi nakyvaa toimintakulttuuria ja valttaa liiallinen teoreettinen keskustelu laadun muo-

dosta palveluissa.

8.4 Ammatillinen kasvu

Opinnaytetyoprosessi on ollut mielenkiintoinen ja ammatillisesti kehittava kirjoittajalle. Teo-
riaosuuden kirjoittamisen aikana kirjoittajan oli mahdollista syventya laaja-alaisesti asiakkaan
ja sosiaalialan ammattilaisen valiseen yhteistyohon seka asiakkaan rooliin sosiaalialan palve-
luissa. Teoriaosuutta kirjoittaessa ammatilliselle kasvulle tarkeinta olikin reflektoida omaa
toimintaa asiakkaiden kanssa ja verrata kenties huomaamattomia ajatusmalleja kirjallisuu-
teen ja tutkittuun tietoon. Teoriaosuuden kirjoittaminen saikin aikaan uuden oppimisen li-
saksi eettista pohdintaa ja oivalluksia liittyen sosiaalialan tyohon. Tutkimusasetelman ja kay-
tannonosuuden suunnittelun aikana palautui mieleen paljon jo unohtunutta tietoa tieteelli-
sesta tutkimuksesta. Kaytannonosuuden toteuttamisvaihe oli erityisen positiivinen yllatys.
Etukateen se heratti pelkoa siita, kuinka motivoituneita ihmiset olisivat osallistumaan ja mi-
ten yhteinen ideointi ja kehittaminen lahtisi kayntiin. Ideoiden runsaus ja tuotetun materiaa-
lin maara yllattikin miltei joka kerta ja kuten eras kehittamistyoryhman osallistujistakin haas-
tattelussa mainitsi, haastavaa olikin materiaalin tiivistamien, ei sen tuottaminen. Aineiston
kasitteleminen ja analysointi olivat hitaita, mutta opettavaisia prosesseja. Laadullisen aineis-
ton tulkintaan liittyy epavarmuutta varsinkin, koska tutkimuksen tekeminen ei ole opinnayte-
tyon kirjoittajalle arkipaivaa. Tarkea oppimiskokemus prosessin aikana oli itseensa luottami-

nen, jonka avulla koko prosessi on mahdollista saattaa loppuun.

Opinnaytetyoprosessin aikana syntyi oivallus siita, ettei sosiaalialan kehittamisen tarvitse olla
valttamatta asiakaslahtoista tai tyontekijalahtoista vaan kehittamisen on mahdollista olla niin
sanotusti yhteisolahtoista. Yhteisolahtoisessa kehittamisessa yhteison muodostavat asiakkaat

ja henkilokunta. Hokkasen (2013, 67-68) mukaan osallisuus voi syntya yhteisojen toiminnassa.
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Yhdessa toimimista varten osallistujien paamaarien ei tarvitse olla yhtenevaiset eika osallistu-
misen laadun tai intensiteetin oltava samat, vaan yhteistoimijuuteen riittaa, etta jotkut ta-
voitteet ovat samat ja osallistujat uskovat saavuttavansa yhdessa toivotun paamaaran. Kehit-
tamistyohon osallistuneet asukkaat ja henkilokunta toivatkin kokemuksissaan esille tyytyvai-
syyden omaan osallistumiseensa ja talloin yhteistoiminta oli onnistunutta, vaikka osallistujien
tapa osallistua oli erilaista esimerkiksi puheenvuorojen kayton suhteen. Toikon (2006,15) mu-
kaan sosiaalialan asiakkaiden ja henkilokunnan kehittamistoiminnan tavoitteena tuleekin olla
kokemustiedon ja asiantuntijatiedon valinen vuorovaikutus kohtaamistilanteissa. Tama ta-

voite saavutettiin prosessin aikana tapahtuneessa ryhmatoiminnassa erinomaisesti.
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Liite 1

Liite 1: Teemahaastattelurunko

1. Tietoa haastattelusta:

Haastattelu liittyy asumispalveluyksikossa lokakuussa 2017 aloitettavaan kehittamis-
tyoryhman tyoskentelyyn ja siita tehtavaan ylemman ammattikorkeakoulututkinnon
opinnaytetyohon. Haastattelu toimii alkukartoituksena tyoryhma toiminalle ja tyoryh-
man koollekutsuja ja opinnaytetyon kirjoittaja Karoliina Eraste haastattelee kaikki
tyoryhman osallistujat kesan 2017 aikana. Haastattelut nauhoitetaan ja niita kayte-
taan tyoryhmatoiminnan suunnittelussa seka aineistona tyoryhmatoiminnan arvioin-
nissa. Tyoryhmatoiminnan arvioinnissa keskitytaan asukkaiden ja tyontekijoiden vali-
sen kehittamistyon sujuvuuteen. Opinnaytetyossa voidaan kayttaa lainauksia haastat-
teluista, mutta opinnaytetyo kirjoitetaan siten, ettei kehittamistyoryhman jasenia
voida tunnistaa opinnaytetyon kirjoittajaa lukuun ottamatta. Haastattelun aluksi
kaymme yhdessa lapi haastattelun keskeiset kasitteet ja pyydan sinua ensin kerto-
maan, mita ymmarrat itse kasitteiden merkitsevan ja sen jalkeen keskustelemme

siita, mita kasitteet taman haastattelun kontekstissa tarkoittavat.

2. Haastattelun keskeiset kasitteet:

— Asiakastyytyvaisyys:
”Asiakastyytyvaisyys maaritellaan yleisesti tyytyvaisyyden tunteeksi, joka syntyy siita,
etta asiakkaan odotukset ja lopputulos vastaavat toisiaan, itse tapahtumasta ja siita,
etta asiakkaan tilanteeseen liittamat tarpeet ja halut tyydyttyivat. Asiakastyytyvai-
syys on aina aikaan, paikkaan ja toimintaan sidottua eika tyytyvaisyyden mittaaminen
lahde nollatilanteesta. Palvelun laadun maarittely jattaa tilaa arvioijan subjektiivi-

sille nakemyksille ja arvioijat voivat arvostaa erilaista palvelua.”

— Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen:

” Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on yksi toiminnan arvion muodoista ja toiminnan
jatkuva arviointi on yksi organisaation toiminnan kehittamisen ja menestyksen edelly-
tyksista. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on monivaiheinen prosessi. Asiakastyyty-
vaisyyden mittaaminen alkaa motiivin ja tavoitteen selvittamisesta. Taman jalkeen
arviointi kohdennetaan, tehdaan resurssisuunnitelma ja valitaan tekijat seka mittaus-
menetelma. Toteutus vaiheeseen kuuluu mittauksen toteuttamisen lisaksi mittaustu-
losten analysointi ja arviointi seka tulosten raportointi. Viimeisema vaiheena on asia-

kastyytyvaisyysmittauksen tulosten hyodyntaminen toimintaan.”
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Tyoryhma:
”Ryhma, joka on perustettu tietyn tehtavan, esimerkiksi kehittamisprojektin, toteut-

tamista varten. Tyoryhma jarjestaytyy toimintaansa varten.”

Yhteistoimijuus:

”0n yhteisojen toimintaa. Toimiakseen yhdessa ei eri osapuolten paamaarien tarvitse
olla yhteneva eika osallistumisen laadun ja intensiteetin oltava samanlaiset. Yhteis-
toimijuuteen riittaa, etta jotkin tavoitteista samat ja yhteistoimintaa ohjaa usko sii-
hen, etta yhdessa voidaan saavuttaa toivottu paamaara. Yhteinen kehittamistyo voi
lahtea sisaltapain tai toimintaymparistosta. Yhteinen toiminta syntyy, kun ihmiset oh-
jautuvat yhteen sosiaalisesta asemasta, olemisesta tai toiminnasta nousevan yhteisen
tekijan kautta. Yhteisen toimijuuden rakentuminen on prosessi, jonka aikana yhteis-
tyo syvenee vahitellen. Yhteistoiminnassa keskeisia ominaispiirteita ovat sitoutumi-

nen, luottamus, reviiriajattelu ja tavoitteet. ”

Yhteisollinen kehittamistyo:

”Usein kehittamistyon paamaarana on uusien toimintatapojen, menetelmien, tuottei-
den tai palveluiden luominen. Suurin osa kehittamistyosta tehdaan kehittamistiimin
kanssa ja kehittamisty0 vaatii yhteistyo- ja vuorovaikutustaitoja. Yhteisollisessa kehit-
tamistyossa yhteison jasenet ovat kehittamistyossa suunnittelijoita, paattajia, paatos-
ten toteuttajia ja arvioitsijoita. Yhteison jaseniksi tassa kontekstissa luetaan asumis-

palveluyksikon asukkaat seka henkilokunta. ”

Teemahaastattelu:

Teema 1: Asiakastyytyvaisyys

Esimerkki kysymyksia:

Mita varten mielestasi asiakastyytyvaisyytta mitataan?

Miksi asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on sinulle tarkeaa?

Mita asioita on mielestasi tarkeaa kysya asiakastyytyvaisyyskyselyssa?
Asumispalveluyksikon asiakaskuntaa ajatellen, mita asioita asiakastyytyvaisyysky-
selyssa tulee ottaa huomioon?

Mita mielta olet aikaisemmin asumispalveluyksikossa toteutetuista asiakastyytyvai-

syyskyselyista ja niiden tulosten hyodyntamisesta osaksi toimintaa?

Teema 2: Tyoryhma toiminta

Esimerkki kysymyksia:

Oletko osallistunut asumispalveluyksikossa toimiviin tyoryhmiin aikaisemmin?

Mika on ennakkokasityksenne tyoryhmien toiminnasta?
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— Mitka ovat mielestanne tyoryhma tyoskentelyn etuja?

— Mitka ovat mielestanne tyoryhma tyoskentelyn haasteita?

Teema 3: Asiakkaiden ja henkilokunnan valinen yhteistoiminta

Esimerkki kysymyksia:

— Oletko aikaisemmin osallistunut tyoryhmaan, jossa on jasenina seka asiakkaita etta
tyontekijoita?

— Mitka ovat mahdollisia haasteita asiakkaiden ja henkilokunnan valisessa tyoryhma
tyoskentelyssa?

— Mitka ovat mahdollisia etuja asiakkaiden ja henkilokunnan valisessa tyoryhma tyos-
kentelyssa?

— Voivatko mielestanne asiakasedustajat ja henkilokunnan edustajat toimia tasavertai-

sina tyoryhma toiminnassa? Miksi ajattelette nain?

Teema 4: Mika muuttuu tulevaisuudessa, odotukset tyoryhmatoimintaan

Esimerkki kysymyksia:
—  Mita odotuksia teilla on alkavaa tyoryhmatyoskentelya kohtaan?
—  Mika olisi tyoryhma tyoskentelyn huonoin mahdollinen lopputulos? Kuinka siihen paa-
dyttaisiin?
—  Mika olisi tyoryhma tyoskentelyn paras mahdollinen lopputulos? Kuinka siihen paadyt-

taisiin?
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Liite 2: Havainnointilomake

Havainnointilomake

Havainnointilomake taydennetaan heti kehittamistyoryhman tapaamisen jalkeen. Havainnoin-

tilomakkeet taydennetaan sahkoisesti.

1. Osallistujia
Henkilokunnanedustajat:

Asukasedustajat:

2. Tyoskentelytavat

—  Kokoontumisen lyhyt kuvaus:

— Oliko tapaaminen suunniteltu etukateen:

— Jos oli, pysyttiinko suunnitelmassa:

— Jos ei pysytty suunnitelmassa, niin minka vuoksi:

—  Oliko aikaa riittavasti:

3. Osallistuminen:

— Osallistuivatko kaikki keskusteluun:

— Oliko asiakas- ja tyontekija edustajien valilla yhteistyota (esimerkiksi toimivatko tyo-
pareina, kommentoivatko toistensa ideoita, antoivatko palautetta toinen toisilleen):

— Osallistuivatko asiakkaat ja tyontekijat tyoskentelyyn tasapuolisesti (jaettiinko veto-

vastuita, ideoivatko kaikki, hallitsiko joku/jotkut keskustelua)

4, Tyoskentelyn tulokset:

— Paastiinko tyoskentelyn aikana asiassa eteenpain?
— Kirjattiinko sovitut asiat?

— Mita saatiin aikaiseksi?

— Sovittiinko jatkotyoskentelysta?

5. Muita havaintoja (esimerkiksi osallistujien vuorovaikutuksesta tms.)
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Liite 3: Infokirje tyoryhmanjasenille

Tervetuloa mukaan asukastyytyvaisyystyoryhmaan

Tassa sinulle lyhyt informaatio syyskuussa toimintansa aloittavasta ryhmasta

Ryhman tavoitteet:

Luoda asukastyytyvaisyyskyselylomake asumispalveluyksikolle

Pohtia keinoja, kuinka saamme asukkaat vastaamaan asukastyytyvai-
syyskyselyyn

Luoda prosessimalli, kuinka kysely toteutetaan asumispalveluyksikossa
vuosittain ja kuinka tuloksia hyodynnetaan toiminnan kehittamisessa

Ryhman tyoskentely:

Kolme sovittua tapaamiskertaa syys-lokakuussa (aikataulu taman kir-
jeen toiselle puolella)

Pienryhmatapaamisia marraskuussa oman kiinnostuksen kohteen mu-
kaan

Yhteenveto tapaaminen

Mahdollisesti asukastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen

Tammikuussa palautehaastattelu ja yhteinen lopetus

Kiitos, kun olet mukana kehittamassa asukastyytyvaisyyskyselya. Olen tavan-

nut kaikki ryhman jasenet ja teidan haastatteluidenne pohjalta suunnitellut

syys-lokakuun tapaamisiamme. Mikali sinulla on viela kysyttavaa tyoryhmatoi-

minnasta tai aiheeseen liittyen, ole rohkeasti yhteydessa minuun. Olen lo-

malla 4.-24.9.2017, mutta siihen asti tavoitettavissa toimistosta 44 tai soitta-
malla 0447577980.

Terveisin ryhman koollekutsuja,

Karoliina
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Asukastyytyvaisyystyoryhman aikataulu

27.9.2017 keskiviikko klo 12.00-13.30 paikka monitoimitila (1.kerros)
Aiheena: Asukastyytyvaisyyskyselylomakkeen sisalto.
”Mita haluamme selvittaa asukastyytyvaisyyskyselylla ja mitka ovat itse kysy-

mykset”

9.10.2017 maanantai klo 11.30-13.00 paikka monitoimitila (1. kerros)
Aiheena: Asukastyytyvaisyyskyselyyn vastaaminen ja tulosten analysointi. ”Mi-

ten saamme hyvan vastausprosentin ja miten vastaukset analysoidaan”

19.10.2017 torstai klo 14.00-15.30 paikka monitoimitila (1. kerros)
Aiheena: Toimintaohje asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamiseen ja tulosten
hyodyntamiseen toiminnan kehittamisessa.

”Miten asukastyytyvaisyyskysely jarjestetaan, miten vastauksista esiin nous-

seet kehittamiskohteet valitaan ja miten kehittamistyota viedaan eteenpain”

19.10 tapaamiskerralla jakaudumme kolmeen pienryhmaan, jotka jatkavat

marraskuun aikana aiheidensa parissa tyoskentelemista.

28.11.2017 tiistai klo 12-13.45 paikka monitoimitila (1. kerros)

Aiheena: Pienryhmien tuotosten esitteleminen ja kehittaminen

Ryhman toiminnan kannalta olisi tarkeaa, etta paasisit osallistumaan kaikille

tapaamisille.
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Liite 4: Ensimmaisen tyoryhmatapaamisen tuotokset

Asukastyytyvaisyyskyselyn tekniset ominaisuudet:

Millaisia vastausvaihtoehtoja kaytetaan:

Rasti ruutuun vaihtoehto vastaukset.

Arvioi asteikolla 1-5.

Arvioi asteikolla 1-4 perustelu: silloin otetaan pois mahdollisuus vastata 3
(keskimmainen vaihtoehto), joka usein houkuttelee monia vastaamaan
eiké& anna viitetta siitd onko vastaaja tyytyvainen tai tyytymaton.

Arvioi vaitetta kayttaen naamoja. Q@ O &

Arviointiasteikkojen jalkeen avoimia kysymyksia tai vastaustilaa, mihin
Voi avata vastausta/perustella vastausta tai laittaa omia ehdotuksia ja toi-
veita kysymykseen liittyen.

Lomakkeen pituus

Sivuja noin 1-3. Liian pitkat kyselyt eivat houkuttele vastaamaan vaan
koetaan vaikeiksi.

Sivumaara ei ainoastaan ratkaise vaan huomioitava kohtuullinen kysy-
mysten maara. Sivut tdynna pienta fonttia eivéat ole houkuttelevan nakoi-
sid ja voivat olla osalle vastaajista vaikeita tayttaa.

Vastaamista helpottavia/kannustavia asioita

Kyselya ei vain tiputeta postiluukusta, vaan se annetaan henkilékohtai-
sesti ja siité kerrotaan henkilokohtaisesti.

Motivaatio vastata, jos palautuksen yhteydessa saa vastauspalkkion (ai-
kaisemmin kaytdssa pesutupa) mahdollisia palkintoja: pesutupavuoro,
kahvipaketti, pulla ja kahvi kanttiinista.

Kyselya jaettaessa kerrotaan, etta toivotaan kaikkien mielipidetta asi-
oista.

Asukkaista "mainosmiehia”, jotka kertoisivat kyselysta muille ja kannus-
taisivat vastaamaan.

Henkildkunta auttaa kyselyn tayttamisessa ja muistuttaa kyselysta.
Kyselyn vastaamisella taytyy olla konkreettinen vaikutus, joka nakyy
mahdollisimman pian. Miten kyselyiden vastauksilla paasee vaikutta-
maan, kerrottaisiin vastaajille jo etukateen.
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Asukastyytyvaisyyskyselyssa kysyttavat asiat:

Vastaajan omasta tilanteesta

Mita hyotya sinulle on asua asumispalveluyksikbssa? (kysymyksella sel-
vitetdan, mitka palvelut ovat mahdollisesti tarkeita ja mita palveluita mah-
dollisesti saa)

Mitd henkilokohtaisia tavoitteita sinulla on? (kysymyksella selvitetaan,
mité palveluita mahdollisesti tarvittaisiin asumispalveluyksikkdon)
Minkélaista apua toivot saavasi? (kysymyksella selvitetaéan, mita palve-
luita mahdollisesti tarvittaisiin asumispalveluyksikk66n)

Osallistutko tydtoimintaan? Oletko kiinnostunut tyétoiminnasta?
Osallistutko talon tapahtumiin?

Tyytyvaisyyteen liittyvid kysymyksia:

Toimiiko talon siséinen tiedottaminen?

Saako talossa riittavasti ja oikeaan aikaan apua?

Paaseeko talossa vaikuttamaan asioihin?

Ovatko talon tapahtumat hyvia? Millaisia tapahtumia toivoisi?

Ovatko talon ryhmat hyvia? Millaisia ryhmia toivoisi?

Onko talon ty6toiminta toimivaa?

Néakyvatko talon toiminta periaatteet kdytanndssa? Tunnetko talon toi-
mintaperiaatteita?

Kysymyksia talon perusasioista esimerkiksi. pesutuvan varauksesta,
saunavuoroista, hygieniasta/siisteydesté, henkilokunnan tarjoamista tuki-
palveluista

Liséksi kyselyyn tila, johon saa kirjoittaa haluamaan palautetta yleisesti.
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Asukastyytyvaisyyskyselyn ohjesivu:

Seuraavia asioita tulisi olla kerrottuna asukastyytyvaisyyskyselyn saatekir-

jeessa:

Tietoa kyselysta:

Kysely tehdaan nimettémana ja luottamuksellisesti.

Viimeinen palautuspaivamaara ja palautuslaatikon sijainti.

Tieto siita, ettd vastauksesta saa palkkioksi esim. pesulavuoron tai pulla-
kahvit kanttiinista.

Tieto siita, ettd henkilokunta auttaa tarvittaessa kyselyn tayttdmisessa.

Ohjeet vastaamiseen:

Avataan vastausasteikko esim. arvioi asteikolla 1-4, joista 1: erinomainen
2: hyva 3: tyydyttava 4: huono tai arvioi hymioilla, joista & : huono yms.
Vastaustaulukon avaus on hyva olla nékyvisséa jokaisella sivulla selkeasti
(pelkka infosivu ei riita, koska vastatessa hankala palata edestakaisin).
Kerrotaan avokenttien tarkoitus: vastausten perdssa on mahdollisuus pe-
rustella vastausta, antaa tarkempaa palautetta tai kehittdmisehdotuksia.

Tietoa mihin vastauksia kéytetdan:

Kyselyn tulokset k&ydéaan lavitse talokokouksessa.

Kaikki saavat koteihinsa lyhyet yhteenvedot vastauksista.

Kyselysta valitaan kehittamistarpeet, joista keskustellaan talokokouk-
sessa. Talokokouksessa valitaan, mita aletaan vieda eteenpain ja sovi-
taan tyoryhma seka aikataulu asian hoitamiselle.
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Asukastyytyvaisyyskyselyn osiot:

1. Taustatiedot
- esimerkiksi: ikdhaarukka (18-30, 30-50, 50-70, yli 70), kuinka kauan on
asunut yksikdssa, kokeeko yksikon itselleen oikeaksi paikaksi asua?

2. Talon kaytanteet
- esimerkiksi: jarjestyssaannat, tyotoiminta, tapahtumat, ryhmat, vierailu-
kaytanteet

3. Henkilokunta
- esimerkiksi: onko tuttua (haluaako tutustua), onko tyytyvainen,

4. Tiedonkulku
- esimerkiksi: saako tietoa, onko tiedotus selkeda, miten toivoisi tietoa saa-
vansa

5. Tilat
- esimerkiksi: tyytyvaisyys omaan asuntoon, tyytyvaisyys yhteisiin tiloihin,
esteettomyys

6. Vaikuttamismahdollisuudet:
- esimerkiksi: paaseekd vaikuttamaan talon tapahtumiin ja toimintaan, talo-
kokousten paatokset, palautteeseen vastaaminen

7. Asumisviihtyvyys
- esimerkiksi: onko rauhallista, onko turvallista, onko hairiokayttaytymi-
sid/metelid, siisteydesta, hygieniasta, tukipalveluista
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MNEGATIIVIMNEM ANORIH

KUINKA SAAMME MAHDOLLISIMMAMN
HUONON VASTAUSPROSENTIN ASUKAS
TYYTYVAISYYSKYSELYYN:

Kysymykset lomakkeessa ovat
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MITA RATKAISUKSI NAIHIN ONGELMIIN,
JOTTA VASTAUSPROSENTTI ON
MAHDOLLISIMMAN HYVA:

- Kysymykset tehdain

laajoja, pitkid ja vaikeasti
ymmarrettavia

kKyselyssd on monta sivua ——

I

~ suunnittzluvainesssa yksinkertaisiksi
ja ymmanrettaviksi

Kysely on jaoteltu

Kysely on epdselva

Kyselyssd on likaa kysymyksid

Kyselyitd ei ole jaetiu asukkaille

Kyselylomaketia ei ole
suunniteltutenhty loppuun asti

astaajalle ei tarjota apua kyselhyn
tayttdmiseen

Kyselya ei ole mainostettu, siitd ai ole
informuoitu etukdteen

Wastagjia el motivoida vastzamaan

]

\

kategonoininfalaotsikoinin

- Tarjotaan kysymyksiin
vastausvaihtoehtoja seka tilaa omalle
miglipiteelle

kemostiimit huolehtivat kyselyn
jakamisesta = kyselya el tiputeta
postiluukusta vaan annetaan
henkildkohtaisest

Asukkaat mainostavat kyselya
toisilleen

\/

Suunnitteluprosessi on hoidettu
loppuun asti

Kemostiimeille tai muille mahdollisille
jakajille on tehty selked ohjeistus,
kuinka jakaminen suoritetazn

Henkildkunnan j3sen tarjoaa ajan,
jolloin kysely voidaan tayttad yhdessd

Kyselystd kerrotaan: ilmoitustauluilla,
kerroskokouksissa ja
henkildkohtaisesti arkipiivan
kohtaamisissa

Synnytetdan tunne, ettd kyseiyvild voi
vaikuttaa asioihin (esim. kertomalla
viime vuoden kyselyn vaikutuksista)

-

Tarjotaan jokin palkinto vastaajalle
esim. pesutupavuoro, pullakahvit
kanttiinissa, ruckalipuke kanttiiniin,
pullakahvilipulke kanttiiniin,

vapaapaiva
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Negatiivisen aivoriihen koonti: Miten saamme aikaan mahdollisimman hy-

van vastausprosentin.

Kyselyn suunnittelu:

Suunnitteluvaiheessa huomioidaan kysymysten asettelu, siten etta kysy-
mykset suunnitellaan helposti ymmarrettavaksi ja yksinkertaisiksi
Vastausvaihtoehtoja suunnitellessa otetaan huomioon, ettd osa haluaa
vastata helposti esimerkiksi vaihtoehtojen avulla, mutta suunnitellaan ti-
laa myds vapaan palautteen antamiselle

Kysely on jaoteltu kategorioihin tai alaotsikoihin, jotta sitéd on helppo tayt-

taa

Ennen kyselyn jakamista:

Kyselysta kerrotaan talokokouksissa, kerroskokouksissa ja ilmoitustau-
luilla

Tarkeda on, ettéa asukasedustajat ja henkilékunnan edustajat markkinoi-
vat kyselyd myds arkipaivan kohtaamisissa

Kyselyn jakajille on tehty ohjeistus siita, miten kysely jaetaan, miten sii-
hen vastataan sekéa millaista apua vastaajille tarjotaan

Vastaajille synnytetdan tunne siita, etté vastaamalla voit vaikuttaa talon
asioihin esimerkiksi kertomalla, kuinka viime vuoden kysely muutti jotain

kaytantoa tms.

Kyselya jaettaessa ja sen jalkeen:

Kerrostiimit jakavat kyselyt asukkaille henkilokohtaisesti

Kyselya jaettaessa, voidaan asukkaan kanssa jo sopia aika, jolloin kyse-
lyyn vastataan yhdessa

Kyselya pidetaan esilla arkipaivan keskusteluissa, talokokouksissa ja
kerroskokouksissa

Kyselyyn vastaajille tarjotaan jokin palkinto, esimerkiksi pullakahvit kant-
tiinissa, ruokalipuke kanttiiniin, pullakahvilipuke kanttiiniin, vapaapéaiva tai

pesutupavuoro.
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Tikkataulu tyoskentelyn esittely:

Tikkataulun puhekuplissa oleviin kysymyksiin ideoitiin vastauksia pareittain ja
taman jalkeen vastaukset kiinnitettiin tikkatauluun, siten etta mita parempi idea
on, sitéd lahemmas tikkataulun keskustaa se sijoitettiin. Taman jalkeen kaytiin
ryhmakeskustelu ja yhdessa ryhmana maariteltiin paikat ideoilla tikkataulussa

seka kirjattiin ylos mahdollisia liséideoita tikkataulun sivuun.

Tiivistys tikkataulun tuloksista:

Asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamisajankohta:
- Syksy
- Kuukausista paras: lokakuu

Asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamiseen tarvittava aika:
- Vastausaikaa vahintaan 2 viikkoa.
- Vastauksen kasittelyyn aikaa vahintaan 2 viikkoa.
- Vastauksien kirjaamisen voisi aloittaa heti kun lomakkeita palautetaan
- Voisiko kerroksen resurssien mukaan valita lokakuun aikana mika on pa-
ras ajankohta jakaa lomakkeet ja tarjota apua niiden tayttamiseen. Aika-
tauluna voisi olla esimerkiksi, etté kerrokset kerdavat vastaukset loka-

kuun aikana.

Asukastyytyvaisyyskyselyn mainostaminen:

- Mainostamisen oltava oikean aikaista

- Asukastyytyvaisyyskysely itsess&én on jo mainos. Houkutteleva ja huo-
miota herattava ulkonako (esim. kysely voidaan printata varipaperille)

- Kyselya on hyva mainostaa talokokouksissa, kerroskokouksissa ja arki-
paivan keskusteluissa

- Asukkaat ja henkil6kunta voivat mainostaa kyselya pitamalla sita esilla
puheessa

- Kyselysta voi tehd& mainoksia ilmoitustauluille, kotiin, sahkoisesti

- Mainosten on hyva olla selkeitd ja huomiota herattavia
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Kyselyvastausten analysoijat:

Tybryhma

Tyo6ryhmén koko ei voi olla liian suuri eika liian pieni

Hyvaksi koettiin, etté tydoryhmé koostuisi kahdesta asukkaasta ja kah-
desta tyontekijasta

Tybryhmassa on tarkeaa olla hyva tyonjako

Kyselytulosten esittely:

Kirjallinen tiivis paketti, jossa on kéaytetty kuvitusta selkeyttamaan.
Esittelytilaisuus tiivis ja selked - ei monen tunnin luentoa aiheesta
Esittelyssa tulee nousta esille kehittdmistoiveet ja tarpeet

Esittelyssa tuloksia voidaan vertailla edellisen/edellisten vuosien tuloksiin
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Piirretyt kuvat tikkatauluista:

PERUSTELUT 1 VKO: EI UNOHDU, EHTII
AIKAA VASTATA, MOTIVOI VASTAAMAAN HETI

PERUSTELUT KEVAT: VUOSI
VAIHTUNUT, VALOISAA JA
AIKAA VIERAHTANYT.

VASTAAMISELLE | MIKSI EI 1 VKO: HENKILOKUNTA EI EHDI TARJIOTA
YKSI VIIKKO (xz) KAIKILLE APUA, El EHDI MOTIVOIDA VASTAAJIA

AIKAA VASTAUSTEN
ANALYSOINNILLE 2KK

PERUSTELUT 2KK:
PAUION
TEKEMISTA

MIKSI EI KEVAT: IHMISET
POISSA KOTOA, PALION
TEKEMISTA JO VALMIIKS!

MIKSI EI 2KK: ASIA
UNOHTUU, EI
REAGOIDA
KEHITTAMISKOHTEISIIN
TARPEEKSI NOPEASTI

PERUSTELUT 2VKO:

KYSELY VIELA
Sl AIKAA VASTAUSTEN

ANALYSOINNILLE
KAKSI VIIKKOA (X2)

MUISTISSA

KESKUSTELUSSA ESIIN
NOUSI:

MIKS EI 2VKO:
ONKO RIITTAVA
AIKA?

PERUSTELUT 2VKO: EHDITAAN
TARJOTA APUA
VASTAAMISEEN, EHDITAAN
MUISTUTTAA, EI LIIAN PITKA
AIKA

+LOKAKUU OLISI PARAS
KUUKAUSI, KOSKA

MIKSI EI SYKSY: | SYKSY (X3)
LOMAT LOPPU, MUTTA

TULEEKO

AIKAA

JOULUKIIREET EIVAT VASTAUKSISTA RAIKKI

R A EecaiE PAUON VASTAAMISEEN | MIKsI El 2VKO: ONKO
josmieion | KOTONA, KAKSI VIIKKOA | EDELLEEN LIIAN LYHYT AIKA

+VOISIKO ABRSSA KOSKA HENKILOKOHTAISEEN

KYSELYNJAKAMISTA PIMEAA JA MAINOSTUKSEEN JA APUUN?

HIEMAN PORTAISTAA PIMEYDEN SATAA

VUOKSI?
ESIM. LOKAKUUN

AIKANA KERROSTIIMI
KERAISI VASTAUKSET? EI
KAIKKIEN KERROSTEN
TARVITSE JAKAA
SAMALLA VIIKOLLA
VAAN VOIS| HYODYNTAA
KERROSTYONTEKIJOIDEN
TYOAJAN JA
ASUKKAIDEN TOIVEET

LOMAKAUSI
OHITSE,
JOTEN
HENKILOKUN
TAA
ENEMMAN
PAIKALLA

SYKSY ON
UUDEN ALKU

TAMA

KESKUSTELUSSA ESIIN

TYORYHMA,
NOUSI:
YKSI HENKILO KOOSTAA JOKA LAATII
VASTAUKSET: KYSELYN (X2)

+ El AIKATAULUJEN ASUKKAAT (le
YHTEENSOVITTAMISTA
+ MEKAANINEN TYO
NOPEAMPAA YKSIN
-LIIKAA HOMMAA
-SAIRASTUMISET YMS
VOIVAT VIIVASTYTTAA
ASUKKAAT YKSIN:
-ONGELMAKSI KOETTIIN,
ETTA KUKA OTTAISI
HOMMASTA VASTUUN
HENKILOKUNTA YKSIN:
-ASUKKAAT PAASEVAT
VAIN KUULEMAAN
VASTAUKSET

TAMA TYORYHMA:
+HENKILOKUNTA JA
ASUKKAAT YHDESSA
-LIIKAA PORUKKAA,
HANKALA SOPIA
AIKATAULUIA TMS.
PARAS OLISI TYORYHMA
JOSSA 2 ASUKASTA JA 2
TYONTEKUAA

TYORYHMA, JOKA
KOOSTUU

HENKILOKUNNASTA JA
ASUKKAISTA (X2)

YKSI VALITTU HENKIL
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KESKUSTELUSSA ESIIN
NOUSI:

+KASVOKKAIN
KYSELYSTA KERTOMINEN
ERITTAIN TARKEAA
+KYSELYSTA HYVA
MUISTUTTAA
+MAINOSTUKSEN TULEE
OLLA OIKEIN
AIOITETTUA

+ASIAA VOI MAINOSTAA
USEASTI

+ITSE KYSELYSTAKIN VOI
TEHDA
HOUKUTTELEVAN

ESIM. PAINETAAN
KYSELY VARILLISELLE
PAPERILLE NIIN EI HUKU
MUUN PAPERIN SEKAAN
+KYSELYYN
HOUKUTTELEVAT
SAATESANAT

SAHKOISTENVIESTIMIEN KAUTTA

TALOKOKOUKSISSA (X3) ILMOITUSTAULUILLA (X3)

MAINOS KOTIIN (X3) KERROSKOKQUKSISSA (X3)

MAINOSPAPERI VARILLINEN

MAINOKSESSA VARIA

MAINOS SELKEALUKUINEN

YHTENEVAISYYDET
ESILLE

SELKEAT
PAINOTTUMAT
ESILLE

TARPEET JA TOIVEET
NOSTETTU ESILLE
YMMARRETTAVA

KIRJALLINEN

MIELENKIINTOINEN

LYHYT (X 2) YKSINKERTAINEN

TIVIS
MUQTO

TAULUKKOJA

VISUAALINEN

KESKUSTELUSSA ESIIN
NOUSI:

WVERTAILUJA
AIKAISEMPIEN VUOSIEN
KYSELYIHIN

ONKO AIKAISEMPIEN
WUOSIEN KYSELYIDEN
PERUSTEELLA VALITUT
KEHITTAMISKOHTEET
VAIKUTTANEET
TULOKSIIN
POSITIIVISESTI

EI MONEN
TUNNIN

LUENTOA . KUVIA

DIAGRAMMEJA
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Liite 6: Kolmannen tyoryhmatapaamisen tuotokset

Miten asukastyytyvaisyyskyselyn vastauksista esiin nousseet kehittamiskohteet

valitaan ja miten kehittamistyota vieddan eteenpain?

Alkukeskustelua kehittdmisesta (keskustelua siitd haluavatko ihmiset ylipaataan

muutosta, miten ihmisid motivoidaan mukaan kehittdmistyéhon)

Puheenvuoroissa esiin nousi mm.:

- Kehittaminen ja muutos ovat haluttuja asioita

- Kehittamistydhon ryhtymiseen tarvitaan sisdistd motivaatiota, joka voi
lahted mm. kiinnostuksesta aiheeseen, haluun vaikuttaa tai edellisen ke-
hittAmiskohteen motivoivana

- Kehittamistydhon mukaan lahtemiseen tarvitaan myos ulkoista kannusta-
mista esimerkiksi palkitsemista

- Kehittamiseen mukaan lahtemisen kynnys voi olla korkea koska: kehitta-
misty0 koetaan aikaa vievaksi, kehittdmisty6sta voi tulla tunne, etta se on

ylimaaraista tekemista, josta ei kuitenkaan saa mitdan korvausta
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Pikabrainstorming (jakauduttiin pareihin ja jokainen pari sai yhden kysymyspa-

perin eteensa minuutin ajaksi ja kirjoitti siind ajassa mieleen tulevia ideoita pa-

perille, minuutin kuluttua laput vaihdettiin niin etta jokainen ryhma vastasi jokai-

seen kysymykseen)

Kuinka monta kehittdmiskohdetta voidaan asukastyytyvaisyyskyselysté valita,

jotta niitd voidaan realistisesti toteuttaa ja seurata?

Kymmenen, ei menisi ylimalkaiseksi
Riippuu siitd mille aikavalille toteutus on suunniteltu
Kolme, koska vastuuhenkil6itd on helpompi saada ja seuranta onnistuu

Riippuu siita, paljon asioita nousee esille - sen mukaan tarpeen arviointi

Miten valitaan mitk&/mikéd asukastyytyvaisyyskyselystd nousseista kehittdmis-

kohteista valitaan eteenpain kehitettaviksi?

Tuloksista, mikd eniten saanut aania kehittamiskohteista kasitellaan ko-
kouksessa
Mika nousee eniten esille

Jossain foorumissa yhteisoéllisesti paatetaan

Kuinka valitaan ketkd alkavat tydstaa valittujen kehittdmiskohteiden eteenpéin

viemista?

Hyvin ihmisten kanssa toimeentulevat

Ei tuuliviireja

Johtajatyyppeja

Asukkaat ja henkilokunta yhdessa, asiaa kasiteltaisiin eri foorumeissa ta-
lon sisalla

Henkilokunta ja asukasedustus talokokouksessa

Miten asukkaita ja henkilbkuntaa tiedotetaan kehittdmiskohteiden etenemi-

sesta?

Talokokouksessa, kerroskokouksessa, postilla, ilmoitustauluilla
Tilannekatsaus foorumeissa - saannollisesti
Sahkoposti

Mainostaminen (kaikki ylla olevat)
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Miten kehittdmistydn onnistumista arvioidaan?

- Tietyn ajan jalkeen keskustellaan esim. talokokouksessa onko tapahtu-
nut muutosta > kehitysta

- Asukkaiden yleinen reagointi

- Suoraan annettu palaute

- Uusien ideoiden huomioiminen

Yhdessé ideointi (koko ryhma ideoi paperille ohjeistusrunkoa kehittdmisen to-

teuttamiseksi)

Ohje asukastyytyvaisyyskyselysta nousseiden kehittamisideoiden eteen-

pain vientiin:

Asukastyytyvaisyyskyselyn tulosten lapikayntitilaisuus:

- Jarjestetaan oma hyvin markkinoitu tilaisuus, jossa tulokset kaydaan la-
vitse

- Tilaisuudessa asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamisesta vastannut tyo-
ryhma esittelee visuaalisesti asukastyytyvaisyyskyselyn tulokset

- Tyoryhma on valmiiksi nostanut esiin kyselysta nousseita kehittamistar-
peita (esimerkiksi mitkd osa-alueet saaneet huonoja tuloksia, mité toi-
veita vapaasana osioista noussut).

- Tilaisuudessa jokaisen on mahdollista kommentoida ja kysya tuloksista
seka ehdottaa, millaisia kehittamisprojekteja tulosten perusteella kannat-
taisi aloittaa (mahdollisuus kayttaa esimerkiksi tikkataulu menetelmaa,

jossa tarkeimmat kehittdmiskohteet paatyvat keskemmalle)

Kehittdmiskohteiden valinta:

- Asukastyytyvaisyyskyselyn keskustelutilaisuudessa arvioidaan kehitta-
miskohteiden tarkeys

- Asukastyytyvaisyyskyselyn vastaukset koostanut tyéryhma on jo val-
miiksi voinut lajitella esiin nousseita kehittamistarpeita erilaisiin "lokeroi-

hin” esim. kiinteistoon liittyvat, talon viriketoimintaa liittyvat tms.
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Yhteisoéllisesti valitaan muutama kehittamiskohde, joita on realistista to-

teuttaa

Asukastyytyvaisyyskyselyn tuloksista ja kehittdmiskohteista tiedottaminen kai-

kille:

Kaikki eivat kuitenkaan saavu/paase asukastyytyvaisyyskyselyn keskus-
telutilaisuuteen

Keskustelutilaisuuden jalkeen jokaiselle jaetaan kotiin tydryhmén tekeméa
yhteenveto tuloksista ja valituista kehittdmiskohteista

Tuloksia pidetaan esilla kerroskokouksissa, talokokouksissa ja arkisissa

keskusteluissa

Miten kehittdmiskohteita aletaan vieda eteenpéin:

Asukastyytyvaisyyskyselyn keskustelutilaisuudessa aloitetaan vastuu-
henkildiden hakeminen

Mikali kyseessa on pieni tyd, voidaan jo kokouksessa valita yksi vastuu-
henkil6 hoitamaan asiaa (esimerkiksi huoltomiehen tilaaminen johonkin
korjauskohteeseen)

Mikali kyseessa on suurempi kokonaisuus, perustetaan kehittamistyo-
ryhméa

Kokouksessa olijat voivat ilmoittautua mukaan

Koska kaikki eivat paase kokoukseen mukaan, niin perustetuista kehitta-
mistyOryhmisté laitetaan info asukastyytyvaisyyskyselyn yhteenveto pa-
periin. Infossa kerrotaan lyhyesti perustettavasta tydryhmasta, ilmoittau-
tumisohjeet ja tietoa millaista toimiminen tydryhmassa on.
Asukastyytyvaisyyskyselyn yhteenveto tyéryhmassa ollut henkilékunnan
jasen/jasenet vievat kehittamistydryhméat henkilokunnan viikkopalaveriin,
jotta jokaisella henkildkunnan jasenella on myés mahdollisuus ilmoittau-
tua mukaan.

Asukastyytyvaisyyskyselyn yhteenvetotyéryhma laittaa tyéryhmien pe-
rustamisasian tietyn aikarajan jalkeen talokokoukseen, jossa ilmoitetaan.

keta ryhmiin kuuluu.



125
Liite 6

Ryhmat perustetaan, vaikka niihin olisi ilmoittautunut asukkaiden ja hen-
kilokunnan sijaan pelkéastaan asukkaita tai pelkastaan henkilokuntaa.
Ylarajaa ryhman jasenmaaralla ei aseteta.

Mikali ketdan ei ole ilmoittautunut rynmaan, niin talokokouksessa keskus-
tellaan, onko kehittamiskohde tarpeellinen

Asukastyytyvaisyyskyselyn yhteenvetotyéryhma laittaa ilmoitustauluille
tiedot olemassa olevista kehittamistyéryhmistéa seka tiedon, miten niihin
voi tulla mukaan (ryhmiin saa liittyad myos kesken kauden). Mikéali kehitta-
mistydryhma saa tydnsa valmiiksi ja lopettaa niin he printtaavat uuden
paivitetyn listan ilmoitustaululle.

Kun ryhmé&t on muodostettu ottavat he vastuun kehittdmiskohteista ja
asukastyytyvaisyyskyselyn yhteenvetotyéryhman vastuu asian eteenpain

viemiseksi paattyy.

Miten kehittdmiskohteiden etenemista seurataan:

Perustettu tyoryhma jarjestaytyy

Kehittamistydryhma lisaa oman kehittdmiskohteensa talokokouksen esi-
tyslistalle keskeneraiset kohtaan

Talokokouksissa kehittamistydryhman jasenet informoivat, miten asia on
edennyt

Kun/jos kehittdmisty® saadaan paatokseen niin ryhma raportoi taloko-
kouksessa lopulliset tulokset ja poistaa asian keskeneraiset kohdasta
Talokokouksissa kaikkien on mahdollista kommentoida tyéryhman toi-
mintaa ja kehittdmiskohteen etenemista

Seuraavan vuoden asukastyytyvaisyyskyselyn tulostilaisuudessa esitel-
l&&n, ovatko kehittdmistyot vaikuttaneet asukastyytyvaisyyskyselyn tulok-
siin
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Liite 7: Ohjeistus asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamiseen

1

ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELY PITAJANMAEN ASUMISPALVELUYKSIKOSSA

Asukastyytyvdisyyskysely jarjestetddn Pitdjanmden asumispalveluyksikdssa vuosittain lokakuussa. Asukastyytyvai-
syyskyselyn tarkoituksena on keratd tietoa asukkaiden tyytyvdisyydestd asumista ja palveluita kohtaan. Asukastyyty-
vaisyyskyselyn tulokset esitellddn koko yhteisdlle. Asukkailla on halutessaan mahdollisuus kiydd [avitse antamansa
palaute kerroksen tydntekijan/tyontekijdiden kanssa henkilGkohtaisesti. Asukastyytyvaisyyskyselyn tulosten pohjalta
toimintaa kehitetdan yhteisdllisesti. Yhteisdllis2lld kehittdmiselld tarkoitetaan, ettd kehittamistyohon voivat halutes-
saan osallistua kaikki yhteisin jdseneat ja kehittdmistyd on avointa ja [8pindkyvaa. Alla olevassa taulukossa on esitelty
suuntaa antava aikataulu kyselyn jarjestamisalle.

MARRASKUU

sTarvittaessa talokokouksessa rekrytoidaan wusifuudet asukasedustajat
asukastyytyvaisyystydryhmaan

*Ryhmassa olevat henkildkunnan edustajat laittavat jdsenten hankinnan talokokouksen
esityslistalle heindkuun aikana ja pitdvat asian listalla kunnes uusi edustaja/edustajat ovat
loytyneet

sAsukastyytyvdisyystyoryhma kokoontuu ja pasdttaa kyselyn aikatauluista ja tyonjaosta tyoryhmadn
sislla

«Tyiryhma aloittaa asukastyytyvaisyyskyselyn mainostaminen talokokouksissa, kerroskokouksissa
j@ ilmoitustacluilla

sViikkopalaverissa henkildkuntaa tiedotetaan kyselystd ja ohjeistetaan vastausten kerddmisessa
«Tyiryhma pdivittas ja printtaz kyselylomakkeet + muun materizalin ja jakaa ne kerrostiimeille

*Kerrostiimit jakavat asukastyytyvaisyysekyselylomakkest

skyselylomakkeen tayttdmisestd muistutetaan lokakuun talokokouksissa ja kerroskokouksissa
sKyselyn ldpikayntitilaisuutta mainostetaan ilmoitustauluilla, talokokouksissa ja kerroskokouksissa
*Tydryhma sydttda kyselynvastauksia google forms muctoon ja valmistelee ldpikayntitilaisuutta

*Marraskuun ensimmaisen viikon aikana viimeisetkin vastaukset sydtetddn Google forms muotoon

«Tyiryhma tekee vastauksista esittelyn ldpikayntitilaisuutta varten sekd kirjallisen tuotoksen
kaikille kotiin jasttavaksi

#Viikko ennen lapikaynti tilaisuutta asukkaille laitetaan tilaisuwdesta mainos postiluukusta

«Tydryhma toimii vetdjana lapikaynti tilzisuwdessa ja chjaa kehittdmistydryhmien muodostamista

« [ apik&yntitilaisunden jalkeen tydryhma viimeistelee kirjallisen yhteenvedon lisdten sithen
kehittamistydryhmat ja jakaa yhteenvedon jokaiseen kotiin

«Tyiryhma Jakaa kerrostiimeille nimellising tulleet asukastyytyvwdisyyskyselylomakkeet

*Tydryhma vie kehittamistydryhmien muodostamisen talokokoukseen ja ottaa osaa keskusteluun ™,

*Tyoryhma pddttdad ketkd Jdsenista haluavat olla mukana jErjestmassa kyselya ensi vuonna

«Tydryhman henkildkunnan edustajat vievat henkildkunnan vilkkokokoukseen aiheeksi tydryhman
uusien henkildkunnan jdsenten rekrytoinnin, mikali uusia jdsenid tarvitaan

*Kerrostiimit ovat yhteydessd asukkaisiin jotka ovat toivoneet henkildkohtaista keskustelua
asukastyytyvaisyyskyselyssd antamastaan palautteesta
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OHIJEISTUS ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYN JARJESTAMISTA VARTEN

ASUKASTYYTYVAISYYSTYORYHMA

- Asukastyytyvdisyyskyselyn jarjestamisesta vastaa nimetty tyéryhma

- Tybéryhman ideaali jAsenmadra on nelja: tydryhmassa on kaksi asukasjdsenta ja kaksi henkildokuntaja-
senta

- Ty6ryhman toimikausi kestaa yhden asukastyytyvdisyyskyselyn jarjestamisen ja taman jalkeen jasenia
voidaan mahdollisesti vaihtaa

- Tybryhma toimii asukastyytyvadisyyskyselyn toteen panevana voimana, mutta jokainen henkilékunnan
jasen osallistuu aktiivisesti vastausten kerdamiseen ja kyselyn markkinoimiseen. Kyselyn vastausten
kerddmisessa kerrostiimilld on suuri merkitys

- Tydryhman iso tyopanos on asukastyytyvdisyyskyselyn tulosten esitteleminen, kirjallisen yhteenvedon
laatiminen sekd mahdollisten kehittamistyoryhmien kaynnistaminen

ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYN MAINOSTAMINEN

- Asukastyytyvaisyystyoryhma vastaa mainosmateriaalin paivittamisestad, printtaamisesta ja jakelun
koordinoinnista

- Mainostamista varten on tehty erillinen mainostamissuunnitelma, jota asukastyytyvaisyystyoryhma voi
hyodyntaa

- Asukastyytyvaisyyskyselyd markkinoidaan syys- ja lokakuussa: talokokouksissa, kerroskokouksissa, hen-
kilskunnan viikkopalavereissa, ilmoitustaulumainoksena ja suullisesti

- Asukastyytyvaisyyskyselyn vastausten lapikayntitilaisuutta markkinoidaan loka- ja marraskuussa: talo-
kokouksissa, kerroskokouksissa, ilmoitustaulumainoksena, kotiin tulevana mainoksena ja suullisesti

- Asukastyytyvaisyyskyselystd nousseita kehittamistyéryhmia mainostetaan marras- ja joulukuussa: talo-
kokouksissa, kerroskokoukissa, ilmoitustauluilla, kotiin tulevan tulosten yhteenvedon yhteydessa ja
suullisesti

- Asukastyytyvaisyyskyselytyoryhman asukasjasenet toimivat vertaismarkkinoijina asukastyytyvaisyysky-
selyn osalta ja kannustavat asukkaita vastaamiseen

ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYN VASTAUSTEN KERAAMINEN

- Asukastyytyvaisyyskysely tydryhma paivittaa ja printtaa asukastyytyvaisyyskyselyn ja jakaa sen kerros-
tiimeille syyskuun loppuun mennessd

- Kerrostiimit jakavat kyselyn asukkaille

- Tavoitteena on, ettd jokainen asukas saa kyselyn henkil6kohtaisesti, ei postiluukun kautta tiputtamalla.
Mikali asukasta ei useamman yrityksenkaan jalkeen tavoiteta, toimitetaan kyselylomake postiluukun
kautta

- Henkilokohtaisesti kyselya annettaessa kerrotaan kyselyn tarkoituksesta ja tarjotaan apua kyselyn tayt-
tamiseen. Kerrostiimi muistuttaa asukkaitaan kyselyn tayttamisesta lokakuun aikana

- Vastausaikaa on lokakuu

- Kysely palautetaan paivystajalle lokakuun loppuun mennessa

- Palautukseen kannustetaan myds palkitsemalla = kyselynpalauttaja saa lipukkeen, jolla voi lunastaa
itselleen kanttiinista ilmaisen pullakahvit tai ruoka-annoksen (ruokapaivana)
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ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOSTEN ANALYSOIMINEN

Asukastyytyvaisyystydryhma syottad kyselyn vastaukset Google forms muotoon tehdylle kyselypohjalle
Vastauksia aletaan sydttaa heti kun niitd saadaan ja kaikki vastaukset on syotetty ohjelmaan marras-
kuun ensimmaiselld viikolla

Vastausten pohjalta asukastyytyvaisyystyoryhma tekee esittelyn ja kirjallisen yhteenvedon kyselyn tu-
loksista

Asukastyytyvaisyystydryhma jakaa nimellisena tulleet asukastyytyvaisyyskyselylomakkeet kerrostii-
meille. Kerrostiimit ottavat yhteytta naihin asukkaisiin ja keskustelevat asukkaiden antamasta palaut-
teesta ja tarvittaessa vievat asukkaiden henkilokohtaisia toiveita esimerkiksi saamastaan palvelusta ker-
rostiimin tai tyoyhteison kdsiteltavaksi

Esittelyssd kdytetddan apuna mm. diagrammeja havainnollistamaan vastausten jakaantumista
Yhteenvedon loppuun on koottu vertailu edelliseen / edellisiin vuosiin, ovatko edellisen vuoden kehitta-
mishankkeet vaikuttaneet kyselyvastauksiin, parhaita arvioita saaneet kohdat seka eniten kehittamista
vaativat kohdat

Esittelytilaisuudessa tuodaan esille, mitkda muuttujat voivat vaikuttaa vastauksiin esimerkiksi vastausten
maard, asukkaiden vaihtuminen tms.

ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSISTA TIEDOTTAMINEN

Asukastyytyvaisyystyoryhma pitdd marraskuussa tulosten lapikayntitilaisuuden yhteisotilassa
Lapikayntitilaisuudessa yhteisolle ndytetddn vastauksista koottu esittely ja keskustellaan tuloksista
Lapikdyntitilaisuuden jdlkeen asukastyytyvdisyystybryhma printtaa kirjallisen yhteenvedontuloksista
seka tiedot perustettavista kehittamistydryhmista ja jakaa ne kaikille asukkaille kotiin
Asukastyytyvaisyyskyselyn vastausten perusteella kdynnistettavista tyoryhmista tiedotetaan myos ilmoi-
tustauluilla ja talokokouksissa

Henkildkunnalle yhteenveto ldhetetdan sahkdpostilla

Yhteenveto asukastyytyvaisyyskyselyn tuloksista lahetetddn myds asumispalveluyksikdiden johtoryh-
malle sekd Helsingin kaupungin asumisentukeen sahkdpostilla

ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYN POHJALTA TEHTAVAN KEHITTAMISTYO ALOITTAMINEN

Asukastyytyvaisyyskyselyn jarjestamisen jalkeen on tarkeaa, etta kyselyn tuloksilla on vaikutus yksikon
toimintaan. Osittain kyselyn tulokset ohjaavat jatkamaan hyvid toimintamalleja, mutta niiden pohjalta

voi l6ytyd my0s kehittdmista tarvitsevia osa-alueita

Asukastyytyvaisyystyéryhma on kdynnistdamassa perustettavia tydryhmia, mutta ryhmien mahdollisen

muodostumisen jalkeen asukastyytyvaisyystyoryhman vastuu perustettujen tyéryhmien osalta paattyy
ja tyoryhmat jatkavat itsenaisesti

Ohje asukastyytyvaisyyskyselyn pohjalta aloitettavan kehittdmistydn aloitukseen on esitelty seuraavan
sivun kaaviossa
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ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYN VASTAUKSISTA NOUSEVAN KEHITTAMISTYON ALOITUS

Asukastyytyvdisyystyoryhman tehtdvad asukastyytyvaisyyskyselyn tulosten julkistamisen jdlkesn on olla mukana
kdynnistamassa asukastyytyvaisyyskyselyn tulosten pohjalta nousaevia kehittamistarpeita. Alla oleva taulukko kuvaa
kehittamistydn kaynnistdmisprosessia.

Asukastyytyvaisyys-
kyselyn tulokset kiydaan
dvitse yhteisossd omassa

tilaisuudessa

Kehittdmistarpeet
nousevat
asukastyytyvaisyys-
kyselyn tuloksista

Jasenet hankitaan
kehittdmistydryhmiin

KehittamistyGryhmat
muodostuvat

* Asukastyytyvaisyystydryhma jarjestda asukastyytyvdisyyskyselyn tulosten lapikaynti
tilaisuuden

# Tilaisuudessa asukastyytyvaisyyskyselyn tulokset esitelladn yhteisdlle

* Tilaisuudessa yhteisdlla on mahdollisuus kommentoida ja keskustella tuloksista

* Asukastyytyvaisyystydryhma on nostanut lapikayntitilaisuutta varten esiin alhaisia
pisteitd saaneet kohdat seka vapagsanaosicistia nousseet kehittdmisehdotukset

* Asukastyytyvaisyyskyselyn tulosten lEpikéyntitilzisuudessa tuloksista keskustelemalla
valitaan, mitd asioita halutaan I3htea parantamaan

* Helposti hoidettaviin asicihin (esimerkiksi yksittainen huoltopyyntd) valitaan
tilaisuudessa vastuuhenkild

+ Pidempia kehittamistarpeita varten perustetaan tyoryhma

* Mikali kehittamistarpeita ei I&ydeta, ei tydryhmid perusteta

*Tulosten lapikdyntitilaisuudessa voi ilmoittautua mukaan tyoryhmiin

# Asukastyytyvaisyystydryhma jakaa tilaisuuden jalkeen kaikille kotiin koonnin
asukastyytyvaisyyskyselun tuloksista ja koontiin on laitettu tieto perustettavista
tydryhmista ja ilmoittautumisohjeet

* Aszukastyytyvaisyystydryhma lisasd perustettavat tydryhmat henkildkunnan
viikkokokouksen esityslistalle

+ Alkaa ilmoittautua tydryhmadn on maarattyyn talokokoukseen asti

# Asukastyytyvdisyystydryhma laittaa tyoryhmien muodostamisen talokokouksen
esityslistalle

+ Talokokouksessa kaydaan lavitse, ketka ovat ilmoittautunest tydryhmiin

+ Talokokouksessa valitaan, kuka on tydryhman koolle kutsuja

* Mikali tyoryhmasn ei ole osallistujia talokokouksessa keskustellaan asiasta

# Asukastyytyvdisyystydryhma tekee ilmortustauluille tiedon kdynnissa clevista
tydryhmists, niiden jasenista ja koolle kutsujan nimen
* Tyoryhmiin on mahdellista littyd mukaan myos jalkikdteen kiinnostuksen mukaan
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ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYN VASTAUSTEN POHJALTA PERUSTETTUJEN TYORYHMIEN
ESILLA PITAMINEN

Asukastyytyvaisyyskyselyn pohjalta nousseiden tydryhmien tydskentelyn on tarkeda olla lapindkyvaa ja hyvin tiedo-
tettua, jotta kehittamistehtavat eivat unohdu ja kehittamisty6 konkretisoituu kaikille yhteison jasenille. Alla oleva
taulukko kuvaa, kuinka perustettu tyéryhma tiedottaa toiminnastaan yhteisélle ja mahdollistaa yhteisén osallistumi-
sen kehittdmistydhon avaamalla toimintansa keskustelulle.

Tyoryhma tai vastuuhenkil laittaa oman kehittamiskohteensa talokokouksen esityslistalle
keskeneraiset asiat kohtaan

Talokokouksissa paikalla oleva tydryhman jasen antaa véliaikatietoja projektin
etenemisesta muille ja vastaa kysymyksiin

Ty6ryhma poistaa kehittdmiskohteen talokokouksen esityslistalta vasta, kun
kehittamiskohde on saatu paatokseen ja aikaansaannos on esitelty
talokokouksessa

Kehittamiskohteen valmistuttua tydryhma paivittaa ilmoitustauluilla olevat
tyoryhmalistat ja poistaa oman ryhmansa listalta

Seuraavan vuoden asukastyytyvaisyyskyselyn tulosten lapikaynti tilaisuudessa kaydaan lapi
edellisena vuotena toimineet tyoryhmat, niiden tilanteet seka mahdolliset vaikutukset
asukastyytyvaisyyskyselyn tuloksiin

Ty6ryhméatydskentelya varten asumispalveluyksikossa on tehty oma manuaali (Kaavio 2. tydryhma tyéskentelyn viisi
muistisdantoa)
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Liite 8: Markkinointi materiaalia asukastyytyvaisyyskyselyyn

Markkinointi materiaali asukastyytyvaisyyskyselyyn:

Asukastyytyvaisyyskyselyn onnistumiseksi markkinoinnin tulee olla riittavaa,
oikea-aikaista ja nakyvaa

Markkinoinnin helpottamiseksi ensimmainen asukastyytyvaisyyskyselytyo-
ryhma on laatinut materiaalia, jota tulevaisuudessa voidaan hyédyntaa asu-
kastyytyvaisyyskyselyn markkinoinnissa

Markkinoinnissa on hyva kayttaa nakyvyytta esimerkiksi mainosten print-
taaminen varilliselle paperille niin erottuvat muusta postista

Jokainen tyoryhma voi tehda markkinoinnista oman nakaoistaan ja tarvitta-
essa tehda muutoksia markkinointisuunnitelmaan huomioidensa perus-
teella

Markkinointi aikataulu:

Syyskuu:

Lokakuu:

Syyskuun viimeisessa talokokouksessa asukastyytyvaisyystyéryhma kertoo
asukastyytyvaisyyskyselysta, sen aikatauluista seka siitd, miksi asukastyyty-
vaisyyskyselyita toteutetaan

Syyskuun kerroskokouksissa kerrostiimit muistuttavat tulevasta asukastyy-
tyvaisyyskyselysta

Syyskuussa henkilokunnan viikkopalaverissa asukastyytyvaisyystyéryhman
henkilokunnan jasenet kertovat asukastyytyvaisyyskyselysta henkilokun-
nalle

Asukastyytyvaisyyskyselyt jaetaan asukkaille mieluiten henkil6kohtaisesti ja
itse kysely toimii myds mainoksena (huom. myds kyselyn esittelysivu voi
olla printattuna varipaperille)

lImoitustauluille laitetaan ilmoitukset kyselysta (esimerkki mainos 1)
Asukastyytyvaisyystyoryhma muistuttaa lokakuun molemmissa talokokouk-
sissa kyselyn tayttamisesta seka tulevasta vastausten lapikayntitilaisuudesta
Kerrostiimit muistuttavat asukkaita kyselyyn vastaamisesta aktiivisesti mm.
kerroskokouksissa

Asukastyytyvaisyyskyselya pidetaan esilla arkipdivan keskusteluissa. Tassa
tarkeana tekijana ovat tydéryhman asukasedustajat, jotka toimivat vertais-
mainostajina

Kerrostiimeilla on lisaksi suuri vaikutus vastausten saamiseen, joten asukas-
tyytyvaisyystyoryhma muistuttaa kerrostiimeja esimerkiksi henkilokunnan
palavereissa keradamaan asukastyytyvaisyyskyselyn vastauksia. Kerrostiimit
markkinoivat kyselya asukkaille henkilokohtaisesti tai hyviksi katsomillaan
tavoilla esim. tekstiviesteilld/sahkopostilla tms.
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Marraskuu/joulukuu:

Asukastyytyvaisyyskyselytyoryhma vaihtaa ilmoitustauluilla olevat kyselyyn
vastaamismainokset kyselyn lapikdyntitilaisuuden mainoksiin (esimerkki
mainos 2)

Kaikille asukkaille jaetaan kotiin mainos lapikayntitilaisuudessa viikkoa en-
nen tilaisuutta (esimerkkimainos 3)

Lapikayntitilaisuuden jalkeen asukkaille jaetaan kotiin yhteenveto asukas-
tyytyvaisyyskyselyn tuloksista ja siind yhteydessa markkinoidaan mahdolli-
sesti perustettavia tyoryhmia (esimerkki mainos 4)

Perustettavista tyoryhmista laitetaan mainos myos ilmoitustauluille korvaa-
maan lapikayntitilaisuuden mainokset (esimerkki mainos 5)

Ty6ryhmien perustamista markkinoidaan my6s marraskuun ja joulukuun
alun talokokouksissa

Tyoryhmiin rekrytoidaan henkilékunnan jasenia henkilokunnan viikkopala-
verin kautta
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ESIMERKKI MAINOS 1: ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELY, ILMOITUSTAULU

TOIVOISITKO MUUTOSTA ASUMISPALVELUYKSIKON TOIMINTAAN?

HALUATKO ANTAA KIITOSTA TAI KRITHKKIA HENKILOKUNNALLE?

VASTAA ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYYN
JA
VAIKUTA

Kerrostiimisi on jakanut sinulle asukastyytyvaisyyskysely-
lomakkeen ja vastausaikaa on lokakuun 20xx loppuun.

Vastaamalla kyselyyn vaikutat asumispalveluyksikon
toiminnan kehittdmiseen. Kyselyvastaukset kaydaan
lavitse yhteisOtilassa xx.xx.xxxx ja tilaisuudessa valitaan
kehittdmiskohteet.

Kyselyn tulokset Iahetetdén tiedoksi asumispalveluiden
johtoryhmalle seka palvelunostajalle asumisen tukeen.
Apua kyselyn tayttamiseen voit pyytaé henkilokunnalta.

VASTAA KYSELYYN, PALAUTA SE
PAIVYSTYKSEEN JA SAAT KIITOKSEKSI
RUOKA/KAHVILIPUKKEEN

Lisatietoja kyselysté asukastyytyvaisyyskyselytyoryhmalta
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ESIMERKKIMAINOS 2: TULOSTEN LAPIKAYNTI, ILMOITUSTAULULLE

ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELY OHITSE,
MITEN TASTA ETEENPAIN?

Asukastyytyvaisyyskysely xxxx on paattynyt ja saimme xxxx kappaletta
vastauksia. Suurkiitos kaikille vastanneille!

VASTAUKSIA KASITELLAAN YHDESSA
XXXXXX XX.XX.XXXX YHTEISOTILASSA KLO XX.XX

Vastausten perusteella kehitetddn yksikon toimintaa, joten tilaisuudessa
valitaan kehittdmiskohteita. Asioiden eteenpain viemiseksi perustetaan
kehittdmistydryhmid, joihin kaikki ovat tervetulleita mukaan.

TULE MUKAAN KUULEMAAN, POHDISKELEMAAN, KESKUSTELEMAAN
JA NAUTTIMAAN KUPILLINEN KAHVIA
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ESIMERKKIMAINOS 3: TULOSTEN LAPIKAYNTI, KAIKILLE KOTIIN

ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYN VASTAUKSET ON KERATTY
JA
TULOKSET KAYDAAN LAVITSE YHTEISOTILASSA
XXX XXXXXXXX KLO XX.XX
Tilaisuudessa keskustellaan asukastyytyvaisyyskyselyn tuloksista
ja niiden perusteella valitaan kehittdmiskohteita yksikon toimin-
nassa. Kehittdmiskohteita varten perustetaan tyéryhmid, joihin ha-

lukkaat voivat lahted mukaan.

Tule tilaisuuteen kuuntelemaan, jakamaan ajatuksiasi

ja nauttimaan kahvitarjoilusta

ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYN VASTAUKSET ON KERATTY
JA
TULOKSET KAYDAAN LAVITSE YHTEISOTILASSA
XOOOXXXX XX XX XXXX KLO XX.XX
Tilaisuudessa keskustellaan asukastyytyvaisyyskyselyn tuloksista
ja niiden perusteella valitaan kehittdmiskohteita yksikon toimin-
nassa. Kehittdmiskohteita varten perustetaan tyéryhmid, joihin ha-

lukkaat voivat lahted mukaan.

Tule tilaisuuteen kuuntelemaan, jakamaan ajatuksiasi

ja nauttimaan kahvitarjoilusta
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ESIMERKKIMAINOS 4: TYORYHMIIN ILMOITTAUTUMINEN, KAIKILLE KOTIIN TULOSTEN
YHTEENVEDON KANSSA

Hyva asukas,
Liitteend on vuoden xxxx asukastyytyvaisyyskyselyn tulosten koonti.
Asukastyytyvdisyyskyselyn tulokset kaytiin lavitse xx.xx.xxxx ja siella olleen keskustelun poh-

jalta paatimme, ettd asumispalveluyksikdssé taytyy kehittdd seuraavia asioita:

1. Ensimmainen kehittdmistehtava
2. Toinen kehittamistehtava

Haluamme kutsua kaikki mukaan kehittamistydhon, joten asioiden parantamiseksi perus-
tettuihin tyéryhmiin ovat kaikki tervetulleita. Tyoryhmatydskentelyssa padset mukaan vai-

kuttamaan talon asioihin yhdessa muiden kanssa.

Tydryhmiin voit ilmoittautua xxxx:lle (asukastyytyvaisyystyoryhman henkilokunnan jasen) hen-
kilokohtaisesti/soittamalla xxxxxxxxxx/laittamalla sahkdpostia xxxxxxxx tai alla tayttamalla

alla olevan lomakkeen ja tiputtamalla sen palautelaatikkoon (2. kerros) Xx.XX.XXXX mennessa.

Tydéryhmien kokoonpanot julkistetaan talokokouksessa Xx.xx.xxxx ja timan jalkeen tyo-
ryhmét aloittavat tyéskentelynsa.

Tyéryhmaan ilmoittautuminen

lImoittaudun mukaan seuraavaan tyoryhmaan:

- Ensimmainen kehittamistehtava:
- Toinen kehittamistehtava:

Nimi:

Asunnon numero:

Puhelinnumero:




137
Liite 8

ESIMERKKIMAINOS 5: PERUSTETTAVAT TYORYHMA, ILMOITUSTAULULLE

TULE MUKAAN UUDISTAMAAN
ASUMISPALVELUYKSIKKOA

Vuoden xxxx asukastyytyvaisyyskyselyn vastausten perusteella
yhteisO paatti, ettd asumispalveluyksikossa tulee parantaa seuraa-
via asioita:

1. XXXXXXX
2. XXXXXXX
3. XXXXXXX

Muutoksen aikaan saamiseksi perustetaan kehittdmistyoryhmat,
jotka lahtevéat ideoimaan uudistuksia. Mukaan kehittdmistyoryh-

maéan ovat tervetulleita kaikki yksikon asukkaat ja tyontekijét.

Mukaan voit ilmoittautua xx.xx.xxxx asti xxxx:lle henkil6kohtai-
sesti/soittamalla xxxxxxxxxx/laittamalla sahkdpostia XXXXXXXX,

talokokouksissa tai kotiin tulleella ilmoittautumislomakkeella.

Kehittamistyoryhmadssa toimitaan yhdessé, joten kukaan ei joudu

yksin vastuuseen vaan jokainen tuo mukaan oman panoksensa.
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Liite 9: Asukastyytyvaisyyskyselylomake

PITAJANMAEN
ASUMISPALVELUYKSIKON
ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELY
20XX

VASTAA ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELYYN 31.10.XXXX
MENNESSA JA PALAUTA PAIVYSTYKSEEN.

PALAUTTAESSASI KYSELYN SAAT LIPUKKEEN, JOLLA
VOIT LUNASTAA KANTTIINISTA PULLAKAHVIT TAI
ILMAISEN RUUAN RUOKAPAIVANA.

APUA KYSELYN TAYTTAMISEEN SAAT KERROKSESI
TYONTEKIJOILTA.

ASUKASTYYTYVAISYYSKYSELY JARJESTETAAN, KOSKA MIELIPITEESI
ASUMISPALVELUYKSIKON TOIMINNASTA, VIIHTYVYYDESTA JA
ASUMISESTA ON TARKEA. KYSELYN TULOSTEN PERUSTEELLA
KEHITAMME YKSIKON TOIMINTAA.

KYSELYYN VOIT VASTATA NIMETTOMANA, MUTTA HALUTESSASI VOIT
JATTAA NIMESI JA ASUNTOSI NUMERON VIIMEISELLE SIVULLE. TALLOIN
KERROSTIIMISI TYONTEKIJA OTTAA SINUUN YHTEYTTA JA KESKUSTELEE
KANSSASI ANTAMASTASI PALAUTTEESTA.

KYSELYN TULOKSET KAYDAAN LAPI YHTEISOTILASSA XX.XX.XXXX KLO
XX.XX. TULE MUKAAN TILAISUUTEEN VAIKUTTAMAAN SIIHEN, MITA
ASIOITA YKSIKOSSA RYHDYTAAN PARANTAMAAN KYSELYN VASTAUSTEN
PERUSTEELLA.

MIELIPITEESI ON MEILLE TARKEA
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TAUSTATIEDOT:

Ika:

18-35 vuotta
36-55 vuotta
A8-T0 vuotta

wli 70 vuotta

en halua kertoa

Koetko Pitajanmaen asumispalveluyksikon itsellesi sopivaksi paikaksi asua?

kylla -

en

Jos haluat muuttaa eteenpdin yksikdstd, oletko saanut tietoa asiasta Ja apua muutto asian
selvittamisessa?

hyddynnetdan yhteistkasvatuksen/yhteisohoidon menetelmia

Tieddtkd mitd asunto ensin -periaatteella tarkoitetaan?

kylld
en

Tieddtkd mita yhteisdokasvatus/yhteisdhoito on?
kylld

en _

Missad kerroksessa asut?

1-2. kermros

3. kerros

4. kerros

A. kerros

6. kerros

7. kerros

en halua kertoa

Tahén voit Kirjoittaa palautetta kerrostasi koskien. Esimerkiksi mikd kerroksessasi toimii
hyvin, missa on parantamisen varaa, onko kerroksesi rauhallinen paikka asua, tunnetko
kerroksesi tyontekijat tms.
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ASUMISPALVELUYKSIKON TOIMINTA:

Ympyroi parhaiten sopiva vaihtoehto ja kirjoita tarkempi palaute halutessasi sille varattuun tilaan.

Yksikon tyétoiminta erittain hyvin kohtalal- huonosti erittain en osaa
toimii hyvin sesti huonosti sanoa
Yksikon kanttiini toimii erittain hyvin kohtalai- huonosti erittain en osaa
hyvin sesti huonosti sanoa
Yksikon jarjestamat erittain hyvia kohtalaisia ~ huonoja erittain en osaa
retket ovat hyvia huonoja sanoa
Yksikon jarjestamat erittain hyvia kohtalaisia  huonoja erittain en osaa
aamutuokiot ovat hyvia huonoja sanoa
Yksikon jarjestamat erittain hyvia kohtalaisia huonoja enttain en osaa
juhlat ovat hyvia huonoja sanoa
Yksikossa toimivat erittain hyvia kohtalaisia  huonoja erittain en osaa
ryhmit ovat hyvia huonoja sanoa
Yksikon hengelliset erittain hyvia kohtalaisia huonoja enttain en osaa
tilaisuudet ovat hyvia huonoja sanoa

Mité palautetta haluat antaa yksikén toiminnasta (esimerkiksi ty6toiminnasta, retkista,
juhlista ja ryhmista)? Millaista toimintaa toivoisit yksikossa jarjestettavan?

ASUMISPALVELUYKSIKON TURVALLISUUS JA VIIHTYVYYS:

Ympyroi parhaiten sopiva vaihtoehto ja Kirjoita tarkempi palaute halutessasi sille varattuun tilaan.

Turvallisuus yksikossa erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
on hyva huono sanoa
Yorauha yksikossa on erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
hyva huono sanoa
Jarjestyssaantoja erittain hyvin kohtalai- huonosti erittain en osaa
noudatetaan yksikdssé hyvin sesti huonosti sanoa
Viihdyn yksikdssa erittain hyvin kohtalai- huonosti erittain en osaa
hyvin sesti huonosti sanoa
Yleinen ilmapiiri erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
yksikéssé on hyva huono sanoa

Mita palautetta haluat antaa yksikon turvallisuuteen liittyen? Miten turvallisuutta voitaisiin
mielestési parantaa? Miten asumisviihtyvyytta voitaisiin mielestasi parantaa?
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4

ASUMISPALVELUYKSIKON HENKILOKUNTA JA ASUMISEN TUEKSI TARJOTTU APU:

Ympyroi parhaiten sopiva vaihtoehto ja Kirjoita tarkempi palaute halutessasi sille varattuun tilaan.

Henkilokunnan erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
ammattitaito on hyva huono sanoa
Henkil6kunnan asenne erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
asukkaita kohtaan on hyva huono sanoa
Saamani apu erittain hyvaa kohtalaista  huonoa erittain en osaa
siivouksessa on hyvaa huonoa sanoa
Saamani apu erittain hyvaa kohtalaista  huonoa erittain en 0saa
asiointikdynteihin on hyvaa huonoa sanoa
Saamani apu hygienian erittain hyvaa kohtalaista  huonoa erittain en 0saa
hoitamisessa on hyvaa huonoa sanoa
Saamani apu erittdin hyvaa kohtalaista  huonoa erittain en osaa
virastoasioissa on hyvaa huonoa sanoa
Saamani apu erittain hyvaa kohtalaista  huonoa erittain en osaa
terveydenhoidossa on hyvaa huonoa sanoa
Saamani apu erittain hyvaa kohtalaista  huonoa erittain en osaa
fysioterapiaan liittyen on hyvaa huonoa sanoa
Saamani ohjaus erittain hyvaa kohtalaista  huonoa erittain en osaa
| palveluiden piiriin on hyvaa huonoa sanoa
Saamani keskusteluapu erittain hyvaa kohtalaista  huonoa erittain en osaa
on hyvaa huonoa sanoa
Saan apua oikeaan erittain hyvin kohtalai- huonosti erittain en osaa
aikaan hyvin sesti huonosti sanoa

Mita palautetta haluat antaa yksikén henkilokunnan (ohjaajien, sosiaaliohjaajien,
tyovalmentajien, fysioterapeutin, sairaanhoitajan ja johtajan) toiminnasta? Mita apua
haluaisit henkilokunnalta? Saavatko asukkaat mielestasi apua tasapuolisesti? Miten
saamasi apua auttaa sinua arjessa?




TIEDOTTAMINEN JA VAIKUTTAMINEN ASUMISPALVELUYKSIKOSSA:

Osallistun talokokouksiin:
sdanndllisesti

silloin talldin

harvoin

en koskaan

Miksi osallistut / miksi et osallistu talokokouksiin?

5
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Osallistun kerroskokouksiin:

saanndllisesti
silloin talldin
harvoin

en koskaan

Miksi osallistut / miksi et osallistu kerroskokouksiin?

Ympyrdi parhaiten sopiva vaihtoehto ja Kirjoita tarkempi palaute halutessasi sille varattuun tilaan.

Talokokoukset toimivat erittain hyvin kohtalai- huonosti erittain en osaa

hyvin sesti huonosti sanoa
Kerroskokoukset erittain hyvin kohtalai- huonosti erittiin en osaa
toimivat hywin sesti huonosti sanoa
Saan tietoa yksikén erittain hyvin kohtalai- huonosti erittain en osaa
tapahtumista hyvin zest huonosti sanoa
Saan tietoa itseeni erittain hyvin kohtalai- huonosti enttain en osaa
liittyvista asioista hyvin sesti huonosti sanoa
Koen voivani vaikuttaa erittain hywin kohtalai- huonosti enttéin en osaa
talon kiytintdihin hiywin sesti huonosti sanoa
Koen voivani vaikuttaa erittain hyvin kohtalai- huonosti erittain en osaa
talon virkistystoimintaan hyvin sesti huonosti sanoa
Koen voivani antaa erittain hyvin kohtalai- huonosti enttéin en osaa
vapaasti palautetta hyvin sest huonosti sanoa

Mitéa palautetta haluat antaa yksikon tiedottamiseen ja vaikuttamismahdollisuuksiin

liittyen? Miten talokokoukset, kerroskokoukset ja tiedottaminen mielestési toimivat? Mita
kehittimisehdotuksia sinulla olisi tiedottamiseen ja vaikuttamiseen liittyen?
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ASUMISPALVELUYKSIKON TILAT:

Ympyroi parhaiten sopiva vaihtoehto ja kirjoita tarkempi palaute halutessasi sille varattuun tilaan.

Yleisten tilojen siisteys erittain hyva kohtalainen huono erittain en 0saa
on hyva huono sanoa
Yleisten tilojen erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
esteettomyys on hyva huono sanoa
Yhteisotilan viihtyvyys erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
on hyva huono sanoa
Tyopajan viihtyvyys on erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
hyva huono sanoa
Paivystyksen viihtyvyys erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
on hyva huono sanoa
Toimistojen viihtyvyys erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
on hyva huono sanoa
Monitoimitilan erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
viihtyvyys on hyva huono sanoa
Yksikon kuntosali on erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
hyva huono sanoa
Yksikon pesutupa erittain hyvin kohtalai- huonosti erittain en 0saa
kaytanto toimii hyvin sesti huonosti sanoa
Yksikén saunavuoro erittain hyvin kohtalai- huonosti erittain en osaa
kaytantd toimii hyvin sesti huonosti sanoa
Varastokoppini on erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
hyva huono sanoa
Asuntoni esteettomyys erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
on hyva huono sanoa
Asuntoni kunto on erittain hyva kohtalainen huono erittain en osaa
hyva huono sanoa
Huoltoyhtion toiminta on erittain hyvaa kohtalaista  huonoa erittdin en 0saa
hyvaa huonoa sanoa

Mita palautetta haluat antaa yksikon tiloista? Miten esteettdmyytté voitaisiin parantaa?
Mitka tilat kaipaavat muutosta ja miksi? Mitka tilat ovat hyvia?

Minka asian toivoisit asumispalveluyksikésséa toimivan paremmin?

Mihin asiaan olet asumispalveluyksikdssa erityisen tyytyvainen?

Kyselyyn on mahdollista vastata nimettomaésti tai omalla nimella. Jos haluat
henkilékunnan keskustelevan henkilokohtaisesti kanssasi antamastasi palautteesta, jata
tdhan nimesi ja asuntosi numero:

KIITOS VASTAUKSESTASI! PALAUTA KYSELY PAIVYSTYKSEEN 31.10 MENNESSA JA HAE PALKINTOSI!



