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Opinndytetyon tavoitteena oli kerdtd Vaasan Validialle tietoa henkilékohtaisen
avun asiakkaiden mielipiteista ja kokemuksista palvelua koskien. Tutkimuksen
tarve nousi henkilokohtaisen avun asiakkaiden vahaisestd vastaamisaktiivisuudesta
yleisiin Validian asiakastyytyvéisyyskyselyihin. Tutkimuksessa tutkittiin asiakkai-
den kokemusta siitd, missa maarin he kokevat palvelun laadukkaaksi, sitd miten
mielekkaaksi ja helpoksi asiakkaat kokevat palvelun kayttamisen seké asiakkaiden
nékodkulmia palvelussa esiin tulleista kehittdmisen kohdista.

Tutkimuksen teoriaosuudessa perehdyttiin vammaisuuden maaritelméaéan ja siihen,
miten Suomen laki saatdd vammaisuudesta ja vammaisista ihmisistd. Henkilokoh-
taisen avun osalta teoriaosuudessa avataan henkilokohtaisen avun maaraa, jarjesta-
mistapoja sek& kuvataan Vaasan Validian henkilokohtaisen avun palvelua. Tutki-
muksen kohderyhmana olivat Vaasassa asuvat Vaasan Validian henkil6kohtaisen
avun palvelua kayttavat asiakkaat. Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksella
haastatellen asiakkaita henkilokohtaisesti. Haastatteluista keratyt vastaukset analy-
soitiin aineistolahtoista sisallonanalyysia kayttéen.

Tutkimuksen tuloksissa selvisi, ettd asiakkaat ovat padosin tyytyvaisia saamansa
palvelun laatuun. Laatuun vaikutti asiakkaiden kokemuksien mukaan esimerkiksi
henkilokohtaisten avustajien hyva asenne ja ahkeruus seka se, etta palvelua kéytta-
malld asiakas sai tarvitsemansa avun. Tutkimuksen tuloksien mukaan asiakkaat ko-
kevat, ettd avustajien suuri vaihtuvuus on asiakkaan nakdkulmasta yksi olennainen
kehittdmisen kohta palvelussa.

Avainsanat Henkil6kohtainen apu, laatu, vammaisuus, tyytyvaisyys,
vammaispalvelut
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The purpose of the bachelor’s thesis was to produce information and collect expe-
riences from clients that use the personal assistance service of Vaasa Validia. The
need for this study came up from Validia and its employees themselves. Clients
using personal assistance services have not been very active in answering client
satisfaction surveys. The aim of this study was to look at the clients’ experiences
on using the personal assistance services provided by Validia, to hear their opinions
about the quality of the service and to get development suggestions from the clients.

The theoretical frame of the study consist of introducing the concepts related to
personal assistance and disability. The concepts that have been used in the study
are disability, personal assistance, quality of services and service development. The
study is qualitative and is made by interviewing the clients that use personal assis-
tance service provided by Vaasa Validia. The target group was the clients that use
personal assistance service and live in Vaasa. The interviews were analyzed using
material-based content analysis.

The results of the study show that the clients using personal assistance are mainly
satisfied with the quality of their service. The main need for development from the
clients’ point of view was that the personal assistant should be the same person so
that it is not always a new person every time a client needs help. From the clients’
point of view the personal assistance service is very easy to use.

Keywords Personal assistance, quality, disability, contentment, services
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1 JOHDANTO

Tassa opinndytetydssa tutkin haastattelun avulla Vaasan Validian avopalvelujen
kautta henkilokohtaista apua saavien asiakkaiden mielipiteité ja ajatuksia palvelun
kayttdmisestd ja sen laadusta. Henkilokohtaista apua saavat asiakkaat ovat osittain
tai kokonaan toisen ihmisen avun varassa, joten on tarkead, etté asiakas kokee pal-

velun mielekk&aksi ja sopivaksi.

Henkil6kohtaista apua saavan voi olla toisinaan vaikeaa ilmaista omaa mielipidet-
tddn palvelusta ja sen mielekkyydestd. Henkildkohtaisella avulla on ihmisen elé-
massa suuri merkitys, sillé se saattaa mahdollistaa esimerkiksi avun saajan kotona
asumisen, harrastamisen tai osallistumisen yhteiskunnalliseen toimintaan. Henkil6-
kohtaista apua kayttavan asiakkaan elamaan henkilokohtaisella avulla ja avustajalla

on suuri merkitys

Viime vuosina on yhteiskunnassa keskusteltu paljon vammaisten oikeuksista vai-
kuttaa ja olla mukana paatdksenteossa, etenkin itsedén koskevissa asioissa. Esimer-
kiksi maaliskuussa 2018 eduskuntaan l&hetettiin yli 70 000 allekirjoitusta kerannyt
”Ei myytdavéana!” -kansalaisaloite, joka vaatii, ettda vammaisen henkilon henkil6koh-
taisen avun palvelut on rajattava hankintalain mukaisen Kilpailutuksen ulkopuo-

lelle.

Tutkimuksen tarve nousi organisaatiolta itseltdan, koska henkilokohtaista apua saa-
vat asiakkaat eivét ole juurikaan vastanneet yleisiin Validian teettdmiin asiakastyy-
tyvaisyyskyselyihin. Asiakkaiden mielipiteitd palvelusta on térkeé tietdd ja saada
tietoon, ettd palvelua voidaan jatkossa kehittdd asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.
Henkilokohtaista apua kayttava vaasalainen Marjo Luomanen kertoi Ylen (2017)
haastattelussa, ettd avustaja toimii ik&an kuin hanen kéasinaan ja jalkoinaan. Henki-
I6kohtaista apua saavan on avattava kotinsa ja elamansa avustajalle, eiké se véltta-
maétta ole avun saajalle helppoa. Henkilokohtainen apu saattaa olla hyvin intiimié
ja iholle” tulevaa, joten on tarkedd, ettd avustettava ja avustaja l0ytdvat yhdessi

mielekk&an tavan tydskennella.



Henkilokohtaista apua saava asiakas saattaisi ilman henkilokohtaista apua olla ky-
kenemétdn asumaan omassa kodissaan tai osallistumaan hénelle mieluisaan harras-
tustoimintaan. Aihetta on tarkead tutkia virallisen kyselytutkimuksen avulla, ettd
asiakkaiden mielipiteista ja kehitysnakdkulmista saadaan ajantasaista ja systemaat-
tisesti kerattyd tietoa. Taustaorganisaatiolle tieto on arvokasta palvelun kehittdmi-
sen ja arvioinnin kannalta. Tamé& opinnéytety6 toimiikin omalta osaltaan myos va-
lineend sille, ettd henkildkohtaista apua kayttava asiakas pystyy tuomaan mielipi-

teensa esille ja vaikuttamaan omaa eldmaéansa koskeviin asioihin.
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2 VAMMAISUUS

Vammaisuutta madritell&&n usein diagnoosien ja la&ketieteen kautta ja ndin ollen
oletetaan, ettd kuvaukset vammaisuudesta ovat neutraaleja ja objektiivisia. Erilaiset
jarjestelmat luokitella vammoja kuitenkin muovaavat myds muiden ihmisten kasi-
tystda maarittelyn kohteena olevasta henkilostd. Madrittelyt saattavat vaikuttaa myos
luokiteltavan ihmisen mindkuvaan ja tulla osaksi henkilon koko identiteettid. Sosi-
aalialan tyontekijalla onkin tarkea rooli siind prosessissa, millaisen kuvan itsestédan

vammainen ihminen itselleen luo. (Autio & Niemeléd 2017, 273.)
2.1 Vammaisuutta koskevat lait

Laissa vammaisuuden perusteella mydnnettavisté palveluista ja tukitoimista vam-
maisella ihmisell& tarkoitetaan henkild4, jolla on pitk&aikaisesti huomattavia vai-
keuksia suoriutua tavallisista elaman toiminnoista joko vamman tai sairauden takia.
Laki ei madrittele tarkasti sit4, kuka on vaikeavammainen, mutta henkilokohtaista
apua koskevassa pykélassa 8c todetaan, ettd apua jarjestettdessa vaikeavammainen
ihminen on henkild, joka tarvitsee sairauden tai vamman takia valttamatta ja toistu-
vasti toisen henkilon apua suoriutuakseen arkielaman toimista. Vaikeavammaisen
henkildn avun tarve ei myoskaan tassa laissa tarkoitetulla tavalla johdu ik&antymi-

seen liittyvistd toimintakyvyn puutoksista tai sairauksista. (L3.4.1987/380.)

Sosiaalihuoltolaissa sdddetdadn, ettd sosiaalipalveluja on jérjestettdva niille asiak-
kaille, jotka tarvitsevat tukea jokapaivéisesta elamasta selvidmiseen, tarvitsevat eri-
laisia tukimuotoja syrjaytymisen estdmiseksi ja osallisuuden edistamiseksi tai joilla
esiintyy muu toimintakykyyn joko fyysisesti, psyykkisesti, sosiaalisesti tai kogni-
tiivisesti vaikuttava tarve tuelle. Sosiaalihuoltolaissa erityista tukea tarvitsevalla
asiakkaalla tarkoitetaan henkild4, jolla tuen tarve ei liity ikddntymiseen eiké hanen
kohdallaan voida soveltaa ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta sdatavaa
vanhuspalvelulakia. Jos asiakkaalla on erityisid vaikeuksia hakea tai saada tarvitse-
miaan sosiaalipalveluja erilaisten syiden, kuten usean yhtdaikaisen tuen tarpeen tai
fyysisen vamman vuoksi, on hén sosiaalihuoltolain mukaan erityista tukea tarvitse
asiakas. (L30.12.2014/1301.)
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2.2 Vammaisuuden mallit

Vammaisuuden laéketieteellisen mallin mukaan toimintarajoitteita ja -kykya pyri-
tddn ymmartdmaan sen kautta, ettd toimintarajoitteet ovat yksittdisen henkilon sai-
rauden tai tapaturman aiheuttama ongelma. Laéketieteellisen mallin mukaan kési-
tettdva ongelma vaatii ammattihenkildiden toteuttamaa yksil6llisesti suunniteltua ja
toteutettua hoitoa tai kuntoutusta. Tassa mallissa l&aketieteellinen hoito ja toimen-
piteet ovat ndhdaan ydinasiana. (Kaski, Manninen & Pihko 2012, 219.)

Vammaisuuden sosiaalisen mallin mukaan vammaisuutta ei nahda yksilén omi-
naisuutena vaan enemmaénkin sosiaalisen ympdriston aiheuttamina tiloina tai elin-
oloina. Sosiaalisessa mallissa esilla on my6s kysymys siitd, onko vammaisen hen-
kilon sopeutuminen yhteiskuntaan taysin mahdollinen. Sosiaalisessa mallissa aja-
tellaan, ettd ongelman hoitamisessa on kyse ennen kaikkea yhteiskunnallisesta vas-
tuun ottamisesta sen eteen, ettd ymparisté muuttuu vammaisten ihmisen osallisuu-
den kannalta sallivammaksi. Ympériston olosuhteiden muuttamisessa osallistumis-
mahdollisuuksien parantamiseksi on loppujen lopuksi kyse siitg, ettd varmistetaan
mahdollisuudet ihmisoikeuksien toteutumiseen. Sosiaalinen malli k&sittdgkin vam-

maisuuden poliittisena asiana. (Kaski ym. 2012, 219.)
2.3 YK:n vammaissopimus

Suomessa on otettu kayttdon kesédkuussa 2016 YK:n yleissopimus vammaisten hen-
kiloiden oikeuksista (my6hemmin YK:n vammaissopimus). Tétd kansainvalisté so-
pimusta vammaisten henkildiden ihmisoikeuksiin liittyen on nykydan noudatettava
lakina. Sopimuksen tavoitteena on lisatd vammaisten ihmisten arvostusta, tasata yh-
denvertaisuuseroja muun vaeston kanssa ja saattaa vammaiset osalliseksi kaikkeen
sellaiseen toimintaan, jota muutkin ymparilla olevat kansalaiset tekevat. Vammai-
sen ihmisoikeuksien on tarkoitus varmistaa, ettd vammainen otetaan vakavasti siind

sosiaalisessa ymparistdssa, jossa héan eldé. (Invalidiliitto 2018.)

European Disability Forum uutisoi maaliskuussa 2018, etta Irlanti on viimeisena
EU-maana viimein ratifioimassa YK:n vammaissopimuksen. Irlanti allekirjoitti so-

pimuksen jo 10 vuotta sitten maaliskuussa 2007, mutta ratifiointia on lykétty



12

vuosikymmenen ajan. Huolestuttavaa sopimuksen ratifioinnissa on se, etté Irlanti
on tehnyt rajoittavia julistuksia esimerkiksi artiklojen 12, 14 ja 27 suhteen. Artik-
loiden 12 ja 14 sanotaan olevan vammaisten oikeuksien julistuksen ydin, joten nai-
hin artikloihin puututtaessa vammaisten henkildiden oikeudet eivat toteudu julis-
tuksen tarkoittamalla tavalla taysin. Irlannin liséksi erilaisia rajoittavia julistuksia
ovat tehneet sopimuksen ratifioidessaan esimerkiksi 1so-Britannia, Malta, Puola ja
Viro. (European Disability Forum 2018.)

Sosiaali- ja terveysministerion (2018 a) kertoman mukaan Suomessa on julkaistu
ensimmaista kertaa YK:n vammaissopimuksen kansallinen toimintaohjelma. Yksi
toimintaohjelman tavoitteista on lisata yleista tietoisuutta vammaisten oikeuksista,
jotta ne voitaisiin entistd paremmin ottaa huomioon koko yhteiskunnan toimin-
nassa. Toimintaohjelmassa mainitaan useita eri sisaltGalueita ja toimenpiteita ta-
voitteiden saavuttamiseksi, esimerkiksi tietoisuuden ja tietopohjan lisaédminen, yh-
denvertaisuus ja tasa-arvo, tyo ja tyollistyminen seka eldminen itsendisesti ja osal-
lisuus. Toimintaohjelmassa todetaan, ettd vammaisella henkilolla tulee olla mah-
dollisuus kayttad palveluita — esimerkiksi henkilokohtaista apua tai asumispalve-
luita — jotka tukevat hénen itsendistd elamistéén ja yhteiskunnallista osallisuuttaan.
Konkreettiseksi toimenpiteeksi itsendisen asumisen ja osallisuuden edistamiseksi
dokumentissa mainitaan henkilokohtaisen avun osalta se, ettd henkilokohtaisen
avun ohjeistuksia selkiytetddn muun muassa Vammaispalvelujen kasikirjan avulla
tehden yhteistyota vammaisalan eri jarjestdjen kanssa. (Sosiaali- ja terveysministe-
ri6 2018 b.)

2.4 Vammaisuus ja osallisuus yhteiskunnassa

Leena Matikka (1999) on kehitysvammabarometrissa todennut voitavan ajatella si-
ten, ettd vammaisilla henkil6illa on omia erityisia tarpeitaan, jotka ilmentyvat esi-
merkiksi yhdenvertaisen aseman saavuttamisen pyrkimyksenda erilaisissa elaman

toimintaymparistoissa, kuten politiikassa tai tyomarkkinoilla (Kivisto 2011, 22).

Koska suuri osa vammaisista ei ole mukana tydelamassé palkkatyon kautta, vapaa-
ajalla aktiivisesti toimiminen korostuu. Vammaisen elaméassé on usein tilanne, etta

vapaa-aikaa on paljon, mutta kéayttoa télle vapaa-ajalle varsin vahan. Vammainen
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henkil6 voi saada vapaaehtoistoiminnasta kokemuksen osallisuudesta yhteiseen toi-
mintaan seka erilaisia merkityksié elamaansé. (Kivistd 2011, 102-103.)

Sosiaalihuoltolain (L30.12.2014/1301) mukaan palvelutarpeen arviointi on tehtdva
yhteistyossa asiakkaan kanssa selvittden hanelle kuuluvat oikeudet ja velvollisuudet
ja antamalla tietoa erilaisista vaihtoehdoista, joiden mukaan palveluita voidaan to-
teuttaa. Asiakkaalle on myos selvitettava palveluiden kayttamisen erilaiset vaiku-
tukset ja seikat, joilla on asiakkaan tilanteen kannalta merkitysta. Palvelutarpeen
arviointia tehtéessa on pidettava huoli asiakkaan itsemééradmisoikeuden toteutumi-
sesta sekd huomioitava hdnen mielipiteitéén, toiveitaan seka yksil6llisié tarpeitaan.
(L30.12.2014/1301.)

Kun pohditaan, miten tarvittavat palvelut jarjestetdan, on kunnan otettava luonnol-
lisesti huomioon asiakkaan mielipide palvelun jarjestdmisen tavasta. Erityisen suu-
ressa roolissa asiakkaan oma mielipide on silloin, jos asiakas tarvitsee erityisen hen-
kilokohtaisen ja intiimin luontoisia palveluita. L&htokohtaisesti palvelusuunnitelma
on laadittava yhteistyGssa asiakkaan kanssa. Palvelusuunnitelma on laadittava
myos sellaisessa tilanteessa, ettd kunnan palvelusuunnitelmaa laativa viranomainen
ja asiakas ovat eri mieltd jostakin palvelun yksityiskohdasta tai muusta seikasta.
(Réaty 2010, 97-98.)

Kiviston (2011, 103) tekemdn lisensiaatin tyon tutkimuksessa keréttiin tietoa vam-
maisten henkildiden palvelusuunnitelmista. Palvelusuunnitelmia tutkimalla saatiin
selville, ettd 16 prosenttia henkilokohtaista apua saavista asiakkaista osallistui vii-
koittain erilaisten jarjestdjen, yhdistysten, seurakunnan tai poliittisen tahon toimin-
taan. Osa ndista yhteiskunnallisiin toimintoihin osallistujista oli esimerkiksi omassa
jarjestosséén keskeisessa roolissa, kuten hallituksen jasenend tai toiminnanjohta-
jana. Tutkimuksessa selvisi, ettd osa yhteiskunnallisiin toimintoihin osallistuvista
henkildista tarvitsi osallistuakseen henkilokohtaista apua ja osa selvisi toiminnasta

ilman avustajan palveluita. (Kivisté 2011, 103-104.)

Laissa vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista mééritellaan, etté jollei
30 tuntia kuukaudessa pienempi tuntimaara riitd takaamaan asiakkaan mahdolli-

suuksia osallistua harrastuksiin, yhteiskunnallisiin toimiin ja yllapitamaan
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sosiaalista vuorovaikutusta, on ylla mainittuihin tarkoituksiin myonnettévé asiak-
kaalle 30 tuntia henkilokohtaista apua kuukaudessa (L3.4.1987/380). Jos vaikeasti
vammaisen asiakkaan valttamaton avun tarve on suurempi, kuin 30 tuntia kuukau-
dessa (esimerkiksi ulkomaan matkan ajan), voi hén hakea erillisessa hakemuksella
perustella, mihin tarkoitukseen valttdmatonté apua tulisi saada lisda (Raty 2010,
239).

Ei myytdvana -kansalaisaloite kerdsi vuonna 2017 yli 70 000 allekirjoitusta sen
puolesta, ettd vammaisten henkildiden valttaméaton apu ja tuki rajattaisiin hankinta-
lain mukaisen kilpailutuksen ulkopuolelle. Kansalaisaloitetta perusteltiin esimer-
kiksi sill, ettd YK:n vammaissopimuksen mukaisesti vammaisella henkil6114 on
oikeus olla osallisena paatoksenteossa, joka koskee hénta itsedan ja hanen tarvitse-
miaan palveluita. Jos vammaiselle henkil6lle elamén kannalta vélttamattomaét pal-
velut kilpailutetaan, ei vammainen henkilt péése osalliseksi paatoksen tekoon eika
hanell ole esimerkiksi oikeutta valittaa kilpailutuksen perusteella tehtévésta han-

Kintapaatoksesta. (Ei myytavané -kansalaisaloite, 2017.)
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3 HENKILOKOHTAINEN APU

Laki vammaisuuden perusteella myonnettévista palveluista ja tukitoimista maérit-
telee henkilokohtaisen avun vaikeavammaisen henkilokohtaiseksi avustamiseksi
kotona ja kodin ulkopuolella tydssa, opiskelussa, harrastuksissa ja paivittéisissa toi-
missa, yhteiskunnallisessa osallistumisessa ja sosiaalisen vuorovaikutuksen yll&pi-
tdmisessd. Henkilokohtaista apua jarjestettdessa vaikeavammaisella henkil6llg tu-
lee olla kyky maaritelld saatava avun sisalto ja tapa, jolla saatava apu toteutetaan.
(L3.4.1987/380.)

Henkilkohtaisen avun tarkoituksena on lisata vammaisen henkilon yhdenvertai-
suutta ja itsendisyyttd sekad parantaa osallistumismahdollisuuksia yhteiskunnan eri
toimintoihin. Nain ollen henkilokohtainen apu ei voi kattaa vain elamén kannalta
valttamattomien — ruokaan, terveyteen ja asumiseen liittyvien — toimien hoitami-
seen. (Raty 2010, 231.)

Henkilokohtaista apua on tilastoitu ensimmaéisen kerran 1980-luvun lopussa, jolloin
avustustoiminnan piirissé oli hieman yli 1000 asiakasta, kun taas vuonna 2006 teh-
dyssa tilastoinnissa apua saavien henkildiden maaré oli noin 4 500 henkil6d. Tukea
saaneiden madra on ndin ollen kasvanut yli nelinkertaiseksi noin 15 vuoden aikana.
Avustajapalveluita saavien asiakkaiden mé&éra on lisadntynyt tasaisesti lahes vuo-
sittain. (Heiskanen 2008, 34.)

Henkil6kohtaisena avustajana tydskentelevalle henkilGlle ei télla hetkelld ole ole-
massa virallisia koulutus- tai patevyysvaatimuksia, vaan tyontekijé saa avustustyo-
hon perehdytyksen tyopaikalla. Tydymparistd voi vaihdella suurestikin, silla avus-
taminen voi tapahtua esimerkiksi avustettavan henkilon kotona, tyopaikalla, kou-

lussa tai harrastuksissa. (Ammattinetti 2018.)
3.1 Henkilokohtaisen avun méara

Viikoittaisista avustajan palveluiden tuntimaarista on saatavilla melko vahéan tutkit-
tua tietoa. Alle 5 % henkilékohtaisen avun piirissé olevista henkildista oli vuonna

1991 palkannut enemmén kuin yhden padtoimisen avustajan. Yleisimmin
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avustajatyotunteja oli myonnetty henkil6d kohden 31 viikkotunnista 40 viikkotun-
tiin (noin kolmannes avun piirissa olevista henkil6istd) tai enintddn kymmenen viik-
kotuntia (noin kolmannes avun piirissa olevista henkildistd). (Heiskanen 2008, 34—
35.)

Paivittaisid toimia varten myonnettdvan henkilékohtaisen avun tuntimééraa ei ole
laissa rajattu, vaan tuntimaara saddetdén henkilokohtaista apua tarvitsevan henkilon
yksilollisista tarpeista. Henkilokohtaista apua tulee vammaisen henkilon ndissa toi-
missa saada niin paljon kuin hén vélttdmatta tarvitsee. Paivittaisiksi toimiksi lue-
taan asiat, joita ihminen tekee kotonaan joka pdiva tai harvemmin, kuitenkin niin
ettd toiminto toistuu sd&nndllisin véliajoin. Paivittdisid, kotona ja kodin ulkopuo-
lella tapahtuvia toimia voivat olla esimerkiksi liikkuminen, pukeutuminen, kodin-
hoito, ruokahuolto, kaupassa ja l4&karissa asiointi sekd lasten vieminen paivékotiin
ja osallistuminen lasten péivittdisiin toimiin. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2017 a.) Harrastuksiin, yhteiskunnalliseen osallistumiseen ja sosiaalisen vuorovai-
kutuksen yllapitdamiseen henkil6lle on jérjestettava vahintaan 30 tuntia kuukau-
dessa, jos pienempi tuntimaaré ei riit4 turvaamaan henkilon valttdmatonta tarvetta
avustamiseen (L3.4.1987/380).

Myonnettavan henkilokohtaisen avun mééra ja laajuus séadetéan aina yksilollisesti
sen pohjalta, miten yksil6llinen avun tarve on maaritelty palvelusuunnitelmassa.
Liséksi tulee ottaa huomioon vaikeasti vammaisen henkilon eldmantilanne koko-
naisuutena. Kun arvioidaan sitd, miten valttaméatonta henkilékohtainen apu vam-
maiselle henkil6lle on, tulee ottaa huomioon myds mahdolliset henkilon kaytdssa
olevat muut palvelut sekd apuvélineet, joita on jo kdytdssa tai joita on mahdollisuus
saada kayttoon. (Raty 2010, 236.)

3.2 Henkil6kohtaisen avun jarjestamistavat

Henkilokohtaisen avun jarjestaminen on kuntien vastuulla. Vammaisuuden perus-
teella jarjestettavista palveluista ja tukitoimista sadtévéssa laissa kunnille on s&a-
detty erilaisia vaihtoehtoisia malleja, joiden avulla kunta voi palvelun jarjestad. En-
simmaéinen vaihtoehto on, ettd palvelun jarjestdmisvastuussa oleva kunta korvaa

henkilokohtaisen avustajan palkkaamisesta koituvat taloudelliset kustannukset
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(lakisaateiset korvaukset ja maksut mukaan lukien) vammaiselle henkildlle.
(L3.4.1987/380.) Henkilokohtaisten avustajien tyonantajien liiton (2018) mukaan
tassa mallissa henkilokohtaisella avustettavalla itsellaédn on kaikki tydnantajalle
normaalisti kuuluvat vastuut ja velvollisuudet. Tata jarjestdmistapaa kutsutaan

tyénantajamalliksi.

Toisessa vaihtoehtoisessa tavassa kunnalla on mahdollisuus myontéda vammaiselle
henkil6lle kohtuullisen arvoinen palveluseteli, joka mahdollistaa tarvittavan avus-
tajapalvelun hankkimisen. Kolmannen laissa mééritellyn jarjestamistavan mukai-
sesti kunnalla on mahdollisuus jarjestad henkilokohtaisen avustuksen palvelut itse
tai yhteisty6ssa toisen tai useamman kunnan kanssa tai vaihtoehtoisesti ostaa pal-

velut joko julkiselta tai yksityiselta palveluntuottajalta. (L3.4.1987/380.)

Jarjestamistavoista saatava laki vammaisuuden perusteella jérjestettavista palve-
luista ja tukitoimista méaarad myos, ettd mikali vammainen henkild palkkaa itse hen-
kilokohtaisen avustajansa, on hénta tarvittaessa ohjattava tai tuettava palkkaami-
seen liittyvissd asioissa. Lain mukaan vammainen henkil6 ei voi palkata omaksi
avustajakseen omaistaan tai muuta l&heista henkil6a, ellei se painavien perustelujen

mukaan ole vammaisen henkilén edun mukaista. (L3.4.1987/380.)
3.3 Henkilokohtainen apu osana Vaasan Validian avopalveluita

Vaasan Validia tuottaa vammaisille henkil6ille henkilokohtaista apua kotona tai ko-
din ulkopuolella tapahtuvaa toimintaan. Henkilokohtainen apu voi mahdollistaa sit4
kayttavalle henkilolle esimerkiksi kotona asumisen, vapaa-ajalla harrastamisen tai
toissé kdymisen. Validian henkilékohtaisen avun palvelujen maarédnpaana on lisata
vammaisen henkildn yhdenvertaisuutta seka edistdd henkilon itsendista elamaa ja

toimintakykyé. (Validia Asuminen 2018.)

Henkildkohtaista apua on mahdollista saada Validian kautta kunnan sosiaalitoi-
messa tai vammaispalveluissa tehdyn palvelusuunnitelman ja maksupaatdksen pe-
rusteella. Suurin osa Validian henkilokohtaisen avun asiakkaista on asiakkaana
kunnan palvelusetelijarjestelmén kautta. Palvelun maksaminen on mahdollista

myos, jos asiakkaalla on kunnan tai vakuutusyhtion myontdma palveluseteli, tasséa
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tapauksessa asiakas voi itse valita palveluntuottajan, jolta ostaa palvelunsa. Edell&
olevien vaihtoehtojen lisdksi on mahdollista maksaa henkilokohtaisen avustuksen

palvelut itse. (Validia Asuminen 2018.)
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4 PALVELUIDEN LAATU JA KEHITTAMINEN

Palveluiden tuottamisessa tulisi muistaa, ettd ne tuotetaan aina asiakasta varten. Ka-
sitys laadusta on varsinkin sosiaali- ja terveyspalveluissa hyvin subjektiivinen ko-
kemus. Laadun taso tulee ilmi usein vasta, kun asiakas kayttaa palvelua ja huomaa,

vastaako se hénen tarpeitaan. (Rissanen 2006, 60, 118.)
4.1 Laatu sosiaali- ja terveyspalveluissa

Rissasen (2006, 215) mukaan palvelun laadulla on 10 erilaista ulottuvuutta. N&iksi
ulottuvuuksiksi hdn nimedd palvelun tuottajan patevyyden ja ammattitaidon, luo-
tettavuuden, uskottavuuden, palvelujen saavutettavuuden, turvallisuuden, kohte-
liaisuuden, palvelualttiuden, viestinnédn, asiakkaan tarpeiden tunnistamisen seka
niiden ymmartdmisen ja lopuksi palveluympariston. Sosiaali- ja terveysalalla suu-
rimpaan merkitykseen nousevat ndistd esimerkeistd etenkin asiakkaan tarpeiden
tunnistaminen seké palvelun saavutettavuus. Palvelun tuottajalla tulee olla ammat-
titaitoa tunnistaa asiakkaan palvelun tarpeeseen liittyvié seikkoja myds itse sen li-
saksi, mita asiakas kertoo palvelun tarpeestaan. Palvelu tulee olla asiakkaan kykyi-
hin ja vointiin verrattuna saavutettavissa kohtuullisella vaivalla. (Rissanen 2006,
215-216.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2017 b) mukaan sosiaali- ja terveydenhuol-
lossa hyvéa laatua voidaan mitata esimerkiksi tarkastelemalla, saako asiakas tar-
peensa mukaista palvelua oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa. Keskeisiksi yksityis-
kohdiksi sosiaali- ja terveydenhuollon laatua tarkastellessa Terveyden ja hyvin-
voinnin laitos nostaa esimerkiksi asiakaskeskeisyyden, palvelujen saatavuuden ja
saavutettavuuden, oikeudenmukaisuuden sek& vaikuttavuuden. Asiakaskeskeisen
palvelun tuottamisessa tulee lahtokohtana olla yksilon seka hénen itseméaréaamis-

oikeutensa kunnioittaminen. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2017 b.)
4.2 Laatu asiakkaan kokemana

Alun perin johtajien ja tutkijoiden kaivatessa menetelmad sen ymmartamiseksi,

mistd palvelu asiakkaan mielessd koostuu, kehitettiin koetun laadun malli. Kun
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arvioidaan fyysisié tavaroita, on niiden laatua helppo mitata erilaisilla fyysisill&
ominaisuuksilla ja havainnoilla tavarasta. Palvelua taas ei ole olemassa, ennen kuin
asiakas kuluttaa palvelua. Palvelun tuotantoprosessi voi alkaa, kun asiakas ilmaisee
tarvitsevansa palvelua ja samanaikaisesti tapahtuvat palvelun taustalla olevat tuo-
tanto- ja kulutusprosessit synnyttavat palvelun ominaisuudet. Samalla tavoin, kuin
fyysisten tuotteiden kayttajat viestivat kokemuksiaan laadusta tuotteen markkinoi-
jalle, palvelun kayttajien kokemukset palvelun laadusta ovat tarkeitd palvelun
markkinoijalle. (Grénroos 2009, 99.)

Gronroosin (2009, 100) mukaan palvelun tuottajat unohtavat monesti, ettd ennen
kuin organisaation laatua voidaan lahted kehittdmaén, on maéariteltdvad mité laatu
kyseisessa organisaatiossa tarkoittaa. Asiakkaat ovat avainasemassa laadun méarit-
tdmisessd, silla laadun on toistuvasti todettu olevan mitd tahansa sellaista, miten
asiakkaat sen kokevat. Laadun kehittdmisen painopisteitd suunnitellessa tulee ottaa
tarkasti huomioon se, millaiseksi asiakkaat laadun méaérittavat. Kun asiakkaiden
maéaritelmat otetaan huomioon ja keskeiset kehittdmisen kohteet maaritelldan nii-
den perusteella, sadstetdan paljon aikaa ja rahaa. Asiakkaan kokema laatu voidaan
yksinkertaisuudessaan jakaa tekniseen eli lopputulosulottuvuuteen ja toiminnalli-

seen eli prosessiulottuvuuteen. (Grénroos 2009, 100-101.)

Laatua arvioidessaan asiakkaalle on tarkea4 tarkastella sit4, mita han saa ollessaan
vuorovaikutuksessa palvelun tuottajan kanssa. Palvelun tuottajat saattavat joskus
ajatella, ettd tdma tarkoittaa samaa kuin asiakkaan saaman palvelun kokonaislaatu.
Asiakkaalle jadva lopputuote on kuitenkin palvelun laatua arvioitaessa vain yksi
palvelun ulottuvuus, jota kutsutaan tekniseksi eli lopputulosulottuvuudeksi. Laadun
tekninen ulottuvuus kuvaa lopputuotetta tai lopputulosta, jonka asiakas saa itsel-
leen, kun vuorovaikutus asiakkaan ja palvelun tuottajan vélilla paattyy. (Gronroos
2009, 101.)

4.3 Palveluiden kehittaminen

Hyvinvointivaltion, hyvinvointipolitiikan ja hyvinvointipalvelujen tutkijat ovat
laaja joukko ja monissa asioissa laajasti eri mieltd — tutkijat ovat kuitenkin olleet

yhtendisesti sitd mieltd, ettd palvelujen kayttdjilld on suuri rooli palvelujen
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uudistamisen ja kehittdmisen prosesseissa. Sosiaali- ja terveydenhuollossa asiak-
kuudella on hyvin erilaisia merkityksia kuin esimerkiksi tekniikan alalla, jossa asia-
kas saa palvelun seurauksena fyysisen tuotteen itselleen. Sosiaali- ja terveydenhuol-
lon asiakasta suojaa esimerkiksi moni asiakkaan kohteluun liittyva laki ja asetus.
(Stenvall & Virtanen 2012, 142.)

Strandmanin ja Palon (2017) tutkimuksen yhteydessa todetaan, etta palveluja kéyt-
tdvan asiakkaan osallisuus kehitystyéhon nahdaan usein tarpeellisena ja se tuo esiin
monipuolisemman nakokulman liittyen kehitettdvaan teemaan. Asiakkaiden osal-
listuminen kehittdmistydhon on nahty padosin hyddyllisend asiana niin asiakkaiden

kuin tyontekijoiden ndkdkulmasta.

Rissanen (2006, 120) kritisoi tekstiss&én sitd, miten monessa sosiaali- ja terveysalan
kehittdmisprojektissa hyvien tulosten saavuttaminen on jaanyt puutteelliseksi sen
takia, ettd projektin tavoitteet on mééritelty epamaaéraisiksi. Kehittdmistyon tavoit-
teiden tulee olla selkeitd ja mittavia, ettd toivottuun tulokseen péa&stéan. Palvelun
laadun kehittdmisessd luonteva toimintatapa on projektiluontoinen kehittaminen.
Projektissa on selkeét tavoitteet ja se on tehokas tapa toimia. Paras tapa toimia ke-
hittdmisprojektissa on ottaa asiakas mukaan projektiin. Hyvaa lopputulosta ei saa-
vuteta, jos palvelun tuottaja ei ole perilla siitd, millaisia odotuksia ja tarpeita asiak-
kailla on palvelun suhteen. (Rissanen 2006, 217.)
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5 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

Henkil6kohtaista apua koskevia tutkimuksia on tehty paljon, mutta Iahinna korkea-
koulujen opinndytetdiden tai pro gradu -tutkielmien muodossa, korkeamman tason
tutkimuksia I6ytyy vastaavasti aiheesta vahemman. Henkildkohtaisen avun naky-
minen aiheena erityisesti ammattikorkeakoulujen opinnéytetoissé kertoo opiskeli-
joiden kiinnostuksesta aiheeseen ja siitg, ettd opiskelijat kokevat asiakkaiden koke-
mukset palvelun kéayttamisesta ja sen laadusta tarkeiksi.

Vuonna 2012 Asta Raisala Seindjoen ammattikorkeakoulusta on tutkinut vammai-
sen henkilon henkilokohtaista apua Kokkolan Validia-palveluissa asiakkaiden né-
kdkulmasta. Tutkimuksen johtopaatoksissa tuotiin esille esimerkiksi akillinen pal-
velun tarpeen lisadntyminen eldmaéntilanteen muutoksien vuoksi ja myds nako-
kulma siitg, ettd joissain asioissa asiakas selviad myos ilman avustajan apua. (Réi-
sala 2012, 39.)

Aino Rinne (2015) on tutkinut Seindjoen ammattikorkeakoulussa tehdyssa opin-
naytetyossddn henkilokohtaista apua ja sen merkitystd vammaiselle ihmiselle seka
sen lisaksi henkilokohtaisen avun kehittamistd. Tutkimuksessa mukana olleet vas-
taajat kertoivat henkilokohtaisen avun olevan tarkeaa heidan elamésséaan arjen hel-
pottumisen ja itsemddradmisen toteutumisen kannalta. Henkilokohtainen apu néyt-
taytyi tutkimuksessa palvelujen kayttajille korvaamattomana ja kotona asumisen
mahdollistavana palveluna. Esiin nostettiin sopivan avustajan I6ytdmisen haasteet,

joita ei kuitenkaan kaikilla vastaajilla esiintynyt. (Rinne 2015, 44.)

Annu Autio (2012) on tutkinut Oulun seudun ammattikorkeakoulun opinnaytetyods-
s&an henkilokohtaista apua vammaispalveluiden subjektiivisena oikeutena. Tutki-
muksessa tarkasteltiin sitd, miten vammainen henkilo selviytyy palvelujarjestel-
méssa sekd henkilokohtaisen avustajan tyontekijan vastuuta (Autio 2012, 7). Tut-
kimuksen johtopaatoksisséa todetaan, ettd vammaisen henkilon on joskus haasteel-
lista toimia itse avustajan tyonantajana. Tamé johtui joko siita syysta, ettei han ha-
lua sité tehdé tai h&an on kykeneméton toimimaan tyonantajana. Vammaisen henki-
I6n saattaa olla vaikea saada lyhytaikaista henkilokohtaista apua. Avustajiin liittyen

johtopééatoksissé todettiin, ettd henkilokohtaisen avustajan koulutusvaatimukset
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tulisi pitd4 avoimina, tosin tietyissa tehtévissa lahihoitajan tai sairaanhoitajan opin-
not saattavat auttaa tyon tekemisessa ja itsevarmuudessa. Haastateltavien mielesta

tarkeinta on avustajan ja avustettavan valinen henkilékemia. (Autio 2012, 44-46.)

Mari Kivistd (2011) on tutkinut sosiaalitydn lisensiaatin tydssadn vammaisuutta ja
monimuotoista osallisuutta. Tutkimuksessa kerdttiin tilastollisia tietoja vaikeavam-
maisia asiakkaita siséltdvasta asiakasrekisterista ja liséksi haastateltiin seitsemaa
asiakasta. Tutkimuksen tavoitteeksi tutkija asetti henkilokohtaisen avun asiakkai-
den osallistumisen kodin ulkopuolisiin toimiin ja toimintoihin maarallisesti kuva-
ten. Tavoitteena oli myos analysoida eri henkilokohtaisen avun toteuttamismuoto-
jen valmiuksia mahdollistaa kyseessa olevaa osallisuutta. Tutkimuksen tuloksissa
selvisi, ettd aktiivisimpia toimijoita olivat asiakkaat, joilla toteuttamistapa oli hen-
kilokohtainen avustajajarjestelma tai avustajaprojekti. Kuntien tuottamana tai osto-
palveluasumisyksikkdjen tuottamana palvelulla oli rajallisemmat mahdollisuudet
muihin toteuttamistapoihin verrattuna. Tutkimuksen tuloksissa nostettiin esiin kui-

tenkin, ettd yksilollisia vaihteluja ja eroja esiintyi. (Kivistd 2011, 2.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus toteutettiin henkilokohtaisilla haastatteluilla ja haastattelut suoritettiin
elo- ja syyskuun aikana vuonna 2018. Tutkimukseen valittiin kymmenen asiakasta
kaikista Vaasan Validian henkil6kohtaisen avun asiakkaista, joista seitseman osal-

listui tutkimukseen.

Tutkimus toteutettiin haastattelemalla tutkimusryhmé&an kuuluvia asiakkaita henki-
Iokohtaisesti. Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Haastattelu suoritet-
tiin keskustellen sen mahdollistamiseksi, ettd myos kirjoitustaidoissa haasteita koh-

taavat asiakkaat pystyivét osallistua tutkimukseen.
6.1 Tutkimuksen tarkoitus, tavoite ja tutkimusongelmat

Tutkimuksen tarkoituksena on tutkia, ovatko Vaasan Validialta henkilGkohtaista
apua saavat asiakkaat tyytyvaisid saamiinsa palveluihin. Organisaatiolla on Vaa-
sassa saatu valitettavan vahan vastauksia yleisiin kaikkia asiakasta koskeviin asia-
kastyytyvaisyyskyselyihin juuri henkildkohtaista apua saavilta asiakkailta. Opin-
naytetyoni taustalla on tarve saada tietoa tdman asiakasryhman mielipiteisté ja
heiltd nousevista kehittdmistarpeista. Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa taustaor-
ganisaatiolle ajantasaista tietoa tutkimukseen valitun asiakasryhman mielipiteista ja
tyytyvdisyydestd sekd saada selville asiakkaiden mielipiteitd palvelun suhteen.
Ajantasaista tietoa voidaan kayttaa palvelun kehittdmiseen ja arviointiin l&hivuo-

sina.

Tutkimusryhmad on rajattu siten, ettd haastatteluun osallistuvat henkil6t asuvat Vaa-
san alueella. Kaikista henkilokohtaista apua saavista, Vaasassa asuvista asiakkaista
tutkimukseen valittiin 10 asiakasta harkinnanvaraista otantaa kayttden. Tutkimuk-
sessa tutkitaan sitd, onko henkilokohtaista apua saavien asiakkaiden mielesté pal-
velu heille mielekastd, ovatko he tyytyvéisid saamaansa palveluun ja sen laatuun
sekd onko heilla kehittdmisehdotuksia palvelun suhteen. Koska haastattelut tehdééan
laadullisena tutkimuksena mielipiteita tutkien, haastatteluun osallistuvien maaré on

rajattu kymmeneen asiakkaaseen.
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Opinndytetyon tavoitteena on, ettd tutkimuksen tuloksia voidaan organisaatiossa
hyoddyntéé toiminnan kehittdmisessé koskien henkilokohtaista apua saavien asiak-
kaiden palveluita. Organisaatiolle on tarkeaa pysya perilla asiakkaiden tarpeista ja

kehittdmiskohteista, jotka nousevat esiin palveluita toteuttaessa.
Tutkimusongelmat ovat:
1) Missd madrin asiakas kokee saamansa palvelun laadukkaaksi?

2) Miten mielekkadksi asiakas kokee palvelun k&yttdmisen ja sen kautta saadun

henkil6kohtaisen avun?

3) Mita kehittdmisen kohtia henkilokohtaista apua saavat asiakkaat nostavat esille

saamastaan palvelusta?
6.2 Tutkimusote

Laadullisen tutkimuksen yksi tarkeimmista tehtdvista on kuvata todellista el4-mé&a
ja tutkia tutkimuksen kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivista
eli laadullista tutkimusta toteuttaessa on tarkedmpaa pyrkia 1oytdamaan ja paljasta-
maan todellisia asioita, kuin tuoda todeksi jo olemassa olevia totuuksia tai véitta-
mid. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 152.)

Sarajarven ja Tuomen (2009, 74) mukaan lomakehaastattelun, teemahaastattelun ja
syvahaastattelun avulla on mahdollista tutkia erilaisia ilmi6ita ja hakea vastauksia
ongelmiin. Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 34) mukaan haastattelun k&yttdmisen tut-
kimusmenetelména eduiksi voidaan lukea esimerkiksi se, ettd haastattelutilanne
mahdollistaa haastateltavalle tilanteen, jossa han voi vapaasti tuoda esille hanta it-
sedan koskevia asioita. Haastattelu on sopiva tydskentelytapa myos silloin, kun tut-
kija jo ennalta tietdd tutkimuksen aiheen tuottavan moneen eri suuntaan viittaavia
vastauksia. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 34.)

Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 60) teoksessa todetaan, ettd aktiivisen haastattelun
kasitteen luojat Holstein ja Gubrium painottavat haastateltavien huolellista valintaa

ja sen merkitysta tutkimuksen lopputulokselle. Aktiivista haastattelua kaytetaan,
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kun tutkimuksen on tarkoitus herattad keskustelua ja kertomuksia, jonka takia haas-
tateltavien kyky kayda keskustelua koetaan tarkedmmaéksi seikaksi kuin heidén

edustavuutensa koko populaatioon nahden. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 60.)
6.3 Tutkimuksen kohde

Vaasan Validia on osa Invalidiliiton asumispalvelut Oy:ta. Vaasassa Validia tarjoaa
vammaisten tehostetun palveluasumisen palveluja kahdessa Validia-talossa Palo-
saarella. Asumispalvelun liséksi Vaasassa Validian avopalveluihin kuuluu henkil6-
kohtaisen avun seka kotihoidon palvelut. Vaasan Validia-talolla jarjestetdaan naiden
lisaksi péivatoimintaa, jonka suunnittelussa asiakkaat ovat mukana. (Validia 2018.)
Vaasan Validia-talossa on hieman yli 40 asuntoa, jossa vammaiset asukkaat asuvat

omissa kodeissaan vuokralaisina.

Osa henkildkohtaista apua saavista asiakkaista asuu Validia-talossa ja osa talon ul-
kopuolella Vaasassa tai lahikunnissa. Vaasan Validian henkilokohtaisen avun jar-
jestamisestd on vastuussa palveluohjaaja. Palveluohjaajan tehtdviin kuuluu asiak-
kaiden tilausten perusteella jarjestaé asiakkaalle tarvittavaan aikaan avustaja avus-
tamaan paivittdisissa toimissa, harrastuksissa tai muussa toiminnassa. Suurin osa
Vaasan Validian henkildkohtaisen avun asiakkaista on saanut kotikunnastaan pal-
velusetelipdatoksen, jolla Validia tuottaa tarvittavat henkilokohtaisen avun palve-
lut.

Laadullista tutkimusta toteuttaessa voidaan puhua harkinnanvaraisesta otoksesta,
joka tarkoittaa haastateltavien valintaa tutkijan asettamien kriteerien pohjalta (Tam-
pereen yliopisto 2018). Opinnéytetydssa haastattelen VVaasan Validia-talon henki-
Iokohtaista apua saavia asiakkaita. Tutkimukseen haastateltavat asiakkaat valittiin
yhdessé Validian henkilokohtaisesta avusta vastaavan tyontekijan kanssa. Asiak-
kaat valittiin tutkimukseen tietoisesti kaikkien asiakkaiden joukosta tiettyjen kritee-
rien perusteella. Perusteena tietoiselle valinnalle on se, ettd haastattelut tehdaan
henkilokohtaisesti ja keskustellen. Téassd tutkimuksessa kriteereiné haastateltavien
valinnalle toimivat asuinpaikka (Vaasassa asuvat) ja kyky osallistua haastatteluun

keskustelun kautta.
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Asiakkaiden kognition taso otettiin huomioon valintoja tehdessd, etta tutkimusryh-
madn valikoitui asiakkaita, joilta oli mahdollisuus saada tutkimuksen tarkoitukseen
ja tutkimusongelmiin vastaamiseen soveltuvia vastauksia, eli muitakin kuin “kyll4”
ja “ei”-vastauksia. Puheen tuottamisen kyvyn ja keskusteluvalmiuden perusteella
rajattiin pois osa tutkimuksen kohderyhméén eli henkil6kohtaisen avun asiakkaisiin
kuuluvista henkilQista.

Haastatteluun valittiin henkilokohtaista apua saavia asiakkaita, jotka asuvat Vaa-
sassa. Vaasassa asuviin asiakkaisiin paadyttiin aikataulullisista ja logistisista syisté
Tutkimustuloksen kannalta ei ole merkityksellistd, asuuko henkilokohtaista apua
saava asiakas Vaasassa vai ympéaryskunnissa. Tutkimuksessa voitiin lahtékohtai-
sesti olettaa, ettd eri puolilla toiminta-aluetta asuvat saavat aivan yhta laadukasta

palvelua sijainnista riippumatta.
6.4 Aineisto ja aineiston keradminen

Tutkimukseen valittiin edelld mainittua otantaa k&yttden 10 asiakasta, joista 3 kiel-
taytyi osallistumasta haastatteluun. Valittua otantaa kaytettiin siksi, koska tutki-
muksen kohderyhman asiakkaiden ominaisuuksilla, kuten ik tai sukupuoli, ei ollut
tutkimustulosten kannalta oleellista merkitystd. Haastateltavien joukkoon valittiin
keskenaan mahdollisimman erilaisia asiakkaita tutkimustuloksen monipuolisuuden

varmistamiseksi.

Tutkimushaastattelut suoritettiin elo- ja syyskuussa vuonna 2018. Tutkimukseen
osallistuvia asiakkaita haastateltiin henkilokohtaisesti. Haastattelutilanteet nauhoi-
tettiin ja litteroitiin tekstimuotoon haastattelun jalkeen. Henkilokohtaisen haastat-
telun perusteena oli ajatus siitd, ettd jos kyseisen asiakasryhman tyytyvaisyysky-
selyihin vastaaminen on aiemmin ollut puutteellista, on hyvin todennékoista, etta
vastaukset olisivat jaaneet tallakin kertaa saamatta, jos haastattelu olisi toteutettu

pelkélla postissa lahetettavalla kysymyslomakkeella.

Tutkimuksen tekeminen haastattelussa on eduksi muun muassa sen takia, etté tut-
kimustilanteessa tutkija on suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa haastateltavan

kanssa. Verrattaessa muihin tiedonkeruun menetelmiin, haastattelun etuna on sen
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joustavuus mukautua erilaisten haastattelutilanteiden edellyttdmalla tavalla. Tutki-
jan on mahdollista haastattelun aikana muokata haastatteluteemojen kasittelyjarjes-
tystd ja tutkijalla on myds enemman mahdollisuuksia tulkita haastateltavien vas-

tauksia kuin esimerkiksi postikyselyssa. (Hirsjarvi ym. 1997, 193.)
6.5 Tutkimustulosten analysointi

Tutkimustulosten analysointiin kaytettiin aineistolahtoista sisallonanalyysia. Ai-
neistolahtoista sisdllénanalyysia kayttdessa voidaan yhdistelld kasitteitd ja niiden
avulla vastata tutkimuskysymyksiin (Sarajarvi & Tuomi 2009, 112). Hirsjarvi ja
Hurme (2008, 59) taas toteavat, ettd laadullista tutkimusta ja sen analyysia toteut-
taessa pyritdén saamaan tietoa paikallisesta ilmidsta tai k&sittdmaén jotain tapahtu-
maa laajemmin sen sijaan, etté aineistosta etsittaisiin erilaisia tilastollisia yleistyk-

Sia.

Aineiston teemoittelussa padhuomio on siind, mit4 kustakin teemasta on sanottu ja
sen mukaan ryhmitelldan ja pilkotaan aineistoa eri aihepiirien alaisuuteen. Jos ai-
neisto on keratty haastattelujen avulla, on teemoittelu tavallista helpompaa, koska
haastattelussa esille tulleet keskustelut jo valmiiksi jasentdvat aineistoa. (Sarajarvi
& Tuomi 2009, 93.)

6.6 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Hyvan tieteellisen k&ytdnndn periaatteiden mukaisesti tutkimuksissa tulee noudat-
taa tiedeyhteistssa yleisesti tunnustettuja arvoja, joita ovat rehellisyys, yleinen huo-
lellisuus seké tarkkuus tutkimustydssa (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2018).
Hirsjarven ym. (1997, 24-25) mukaan jo tutkimusaiheen valinta voidaan nahda eet-
tisend padtoksend. Tutkija saattaa pohtia, tulisiko valita yksinkertainen ja helposti
toteutettava aihe, jolla ei kenties ole yhteiskunnallisesti juurikaan merkitysté vai

nimenomaan tutkia yhteiskunnallisesti merkittdvaa aihetta tai ilmiota.

Kaikissa tutkimuksissa on syyta arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen
reliaabeliudella tarkoitetaan sitd, miten tutkimuksen tulokset ovat toistettavissa.
Kaytannossa reliaabelius voidaan todeta esimerkiksi kahden eri arvioijan samaan

tulokseen paatymisell& tai saman henkilon eri tutkimuskerroilla samaan tulokseen
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paatymiselld. Validius tarkoittaa tutkimuksen patevyytté ja se kuvastaa mittarin tai
tutkimusmenetelmén kykya mitata sitd aihetta, jota on ollut tarkoituskin tutkia.
(Hirsjarvi ym. 1997, 231.)

Kaikkien tutkimusten lahtokohtana tulee olla ihmisarvon kunnioittaminen ja ihmi-
sen itseméaradmisoikeutta tulee kunnioittaa tarjoamalla henkildille mahdollisuus
paéattaa itse, haluaako osallistua tutkimukseen. Etukéteen ennen aineiston kerddmi-
sen aloittamista selvitettavé, millaista tietoa tutkimukseen osallistuville annetaan,
miten heidén suostumuksensa kerataan ja liittyyko tutkimukseen osallistumiseen

kenties riskeja. (Hirsjarvi ym. 1997, 25.)

Tahéan tutkimukseen haettiin tutkimuslupaa Vaasan Validialta. Tutkimukseen osal-
listuvat henkil6t valittiin Validian henkil6kohtaisen avun asiakkaista yhdessa hen-
kilokohtaisesta avusta vastaavan palveluohjaajan kanssa. Tutkija lahetti postissa
valituille asiakkaille saatekirjeet tutkimukseen osallistumisesta ja otti myohemmin
asiakkaisiin yhteyttd haastatteluajan sopimiseen liittyen. Asiakkaiden henkil6- ja
yhteystiedot olivat koko prosessin ajan vain tutkijan tiedossa ja kaikki dokumentit
henkil6tiedoista tuhottiin tutkimuksen valmistuttua. Haastattelutilanteet nauhoitet-
tiin nauhurille, jonka jalkeen haastattelut litteroitiin tekstimuotoon. Tutkimuksen
valmistuttua &énitteet ja litterointimateriaalit tuhottiin. Raportoidessa tutkimuksen
tuloksia ei tuotu ilmi sellaisia tietoja tai asioita, joista saattaisi kyseessé olevan asi-
akkaan tunnistaa.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen tuloksia analysoitiin luokittelemalla litteroiduista haastatteluista vas-
tauksia omiin aihepiireihin. T&ssa luvussa esitell4&dn analyysin tulokset. Tulosten
esittelyssa kaytetaan katkelmia haastatteluista, jotka on erotettu tekstissa kursiivilla

ja lainausmerkeilla.
7.1 Taustatiedot ja henkilokohtaisen avun tarve

Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat olivat saaneet henkilokohtaista apua Validi-
alta erilaisia ajanjaksoja, pisimmillaan palveluita oli k&ytetty kahdeksan vuoden

ajan ja lyhyimmillaan hieman alle puoli vuotta. (Kuvio 1.)

Henkilokohtaisen avun palvelun kayttamisen kesto
tahan mennessa

1
0’5 .
0

Alle 1 vuosi 1-5 vuotta Yli 5 vuotta

Kuvio 1. Henkilokohtaisen avun palvelun kayttamisen kesto tdhan mennessa

Henkil6kohtaisen avun tarve vaihteli suuresti asiakkaiden valilla. Yhdelld asiak-
kaalla oli monessa tapauksessa muutamia “pééllekkaisid” tarpeita henkilokohtaisen
avun suhteen eli asiakas tarvitsi apua harrastamisen liséksi esimerkiksi kodin sii-
vouksessa. Alla olevassa kuviossa kuvataan sitd, miten haastatteluun osallistuneet

asiakkaat vastasivat kysyttéessa henkilokohtaisen avun tarpeesta. (Kuvio 2.)
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Paivittaiset Kodin hoito

- . E]
Henkilokohtaisen o ) .
siivoaminen
avun tarve

Harrastukset o
ja vapaa- Asiointi

aika

Kuvio 2. Henkilokohtaisen avun tarve eri toiminnoissa

Haastatteluissa henkildkohtaista apua kayttavét asiakkaat kertoivat vapain sanoin
avun tarpeestaan, eikd avun tarpeeseen liittyvié tietoja ole keratty esimerkiksi pal-

velusuunnitelmista.

"Avustaja tekee kaikkee, laittaa ruokaa, kdy mun kanssa asioilla, kau-
poissa.. Ja taksiin tietysti, siirtymisid avustaja tekee. Vaikka mité, kaikkea

’

mitd tddlld kotona pitdd laittaa jdrjestykseen.’

Yksi haastateltava, joka tarvitsi apua paivittaisissa toimissa ja erityisesti kodin hoi-
dossa, mainitsi liséksi, ettd on psyykkisen hyvinvoinnin kannalta tarkead, ettd on

joku, jolle puhua.

“Kylldhan mé& tasséa omassa jutussa oon ajatellutkin, Validian palveluoh-
jaajan kans puhuttiinkin, ma haluaisin vahan niin ku sité puhekaveriakin —

solis ton ylapaan kannalta hyvé, etta sais vaha jutella eri ihmisten kans.”

Kaksi asiakasta kertoi tarvitsevansa apua vapaa-ajan viettoon ja harrastamiseen.
Toinen asiakkaista kertoi toivovansa sitd, ettd henkil6kohtainen avustaja omalta

osaltaan kannustaisi hanta vapaa-ajan tekemiseen.

’

“Me kdyddcdn ulkona ja pelataan tai ulkoillaan.’
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"Md kdyn sddnndllisesti uimassa. Sielld md tartten avustajaa. Md pystyn liik-
kumaan yksikseen. -- Mua ei tartte kynkasta vieda, vaan sanotaan, etta nyt on

se aukko kun on kaakelia, niin méa en erota sitd. — Niin se avustaja sitten ohjaa

i3

mua.
7.2 Palvelun laatu

Tutkimukseen osallistuneita asiakkaita pyydettiin kuvaamaan saamansa palvelun
laatua. Tassa tapauksessa laatua pyydettiin tarvittaessa arvioimaan esimerkiksi sen
kautta, saako asiakas tarvitsemaansa apua, vastaako palvelu hdanen odotuksiaan ja
pystyyko asiakas itse vaikuttamaan palveluun. Kaikki haastateltavat pitivat palve-
lun laatua véhintadn melko hyvané ja kaksi asiakasta ei osannut vastata laatua kos-

kevaan kysymykseen. (Kuvio 3.)

Asiakkaiden kokemus palvelun laadusta

4,5

3,5

2,5

1,5

0,5

En osaa sanoa Melko hyva laatu Erittdin hyva laatu
Kuvio 3. Palvelun laatu asiakkaiden kuvaamana
Erds haastateltava nosti esiin, ettd hdnen kokemuksensa mukaan palvelun laatu on

hyvin paljon kiinni siitd, kuka avustaja paikalle saapuu. Asiakas tarkensi, etté toiset

avustajat tarttuvat téihin ahkerammin kuin toiset.

”Yks avustaja ottaa heti niin ku asiasta kiinni ja nyt mennddn sinne ja kaup-

paan ja ulkoileen. Yks semmonen, se ei tee mitddn.”
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Asiakkaat kokivat, ettd heidan toiveensa otetaan hyvin huomioon palvelua suunni-
teltaessa. Asiakkaat kertoivat, ettd Validian kanssa palvelun alkaessa sovitut asiat

ovat pitaneet paikkansa ja muutoksia on tehty tarvittaessa.

“Jos on pitinyt tehdd jotain poikkeuksia niin ne on aina jarjestyny, ei oo

siind mielessd mitddn valittamista.”

Yksi asiakas nosti palvelun laadusta kysyttdessa esiin sen, ettd kaikkein tarkein
seikka henkilokohtaisessa avussa on, ettd han saa Validian kautta sen palvelun,

minkéa kaupunki on hanelle myontényt.

”Se olis mun toive, ettd se pysyis ndin ja silld sipuli, md oon erittdin tyyty-

vainen ollut tdhan palveluun.”

Asiakas, jolla palvelun tarve oli vahéistd ja kuukausittaisia avustustunteja verrattain

vahén, Kkertoi, ettei ole palvelun laadukkuutta miettinyt kovinkaan paljoa.

“En md osaa sitd ajatella, kun se on nyt vaan, pitid mennd kauppaan ja pitdd
saada se avustaja. — Ennen oli se taksikuski, joka tuli kauppaan, mutta sitten

’

ne muutti nditd sddntdojd, ettei saa ottaa sitd kuskia.’
7.3 Palvelun kdyttaminen

Palvelun kayttdmisestd asiakkailla oli positiivisia kokemuksia ja esille nousseita

vastauksia on kuvattu alla olevassa kuviossa (Kuvio 4).



34

Palvelun kayttamiseen
liittyvia huomioita
asiakkaiden kertomana

Palvelua on Palvelun
Saan tuottaja pitaa

helppo tarvitsemani kiinni sovituista
kayttaa avun asioista

Kuvio 4. Palvelun kayttdmiseen liittyvid huomioita asiakkaiden kertomana

Palvelun kayttdmisen mielekkyydestd kysyttdessa asiakkaat nostivat esiin sen, etta
tietenk&an muiden ihmisten avun kayttaminen ei ole mielekasta itsessaan.

"Eihdn se oo mukavaa, ettd joutuu kdyttimddn vieraan ihmisen palveluja
omassa kotonaan. Mieluummin ma tekisin itse, se on selva asia. — Mé& ha-
luan tehda niin pitkalle ja elad omatoimisena niin vanhaks ku vaan pystyy,
mutta ei se niin ku silla lailla mielek&sta oo, ettd joutuu kayttaan toisten

ihmisten apua, mutta se on vaan hyvéksyttava, etta nain on.”

Haastatteluissa tuli ilmi, ettd asiakkaiden mielestd Vaasan Validian henkilokoh-
taista apua on helppo kayttdd. Avustajan tarve ilmoitetaan palveluohjaajalle edelli-
sen viikon alussa ennen avun tarvetta, ellei asiakkaalla ole valmiiksi sovittuja tois-
tuvia aikoja. Yksi asiakas mainitsi, ettd Validian palvelua kayttaessa avustajat ovat

olleet tdsmallisia ja asiakas voi luottaa siihen, ettd asiat tehddan sovitusti.

"Siind mielessd tdd on, ettd siitd ldhtien kun tdd jdrjestettiin, niin sitten ei

oikeastaan tarvi miettia sen kummemmin. Se homma hoituu sitten miten on

’

sovittu suunnilleen.’
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”Se on ainakin hyvd puoli, mikd toimii tdssd Validialla, mulle ilmoitetaan

ettd henkilo (avustaja) tulee klo 13 niin se tulee klo 13.”

“No palvelun kiytté on tosi helppoa. — Eihdn mun tartte muuta kun nimi

kuukauden lopussa kirjottaa ja se on silla sipuli. ”

Haastatteluun osallistuneet kokivat tarkeédksi, ettd saavat tarvitsemaansa apua,
vaikka toivatkin esiin, ettd toisen ihmisen avun varassa oleminen tuntuu epamiel-

lyttavalta,

"Md pelkdsin niin paljon, ettd mdhdn en ota vieraita mun kotiin. — Se mik&
on musta kiva, kun mé oon sen verran huonossa kunnossa, ettd ma hoksasin
eilen, etté jos ma en sais tallasté apua, mé voisin pian joutua palvelukotiin.

Ja miten paljon ihanampi on olla omassa kodissa.”

Erés asiakas kertoi, ettd ongelmatilanteita ei ole asiakkuuden aikana syntynyt, mutta
han uskoo, ettd jos ongelmatilanteita syntyy, nekin saadaan selvitettyd yhteisym-

maérryksessa.

“Voihan olla, ettd tulee jotakin, mistd sitd ikind tietdd, nyt ainakin homma

on than hanskassa.”

Kaksi asiakasta toi palvelun kayttdmiseen liittyen esiin sen, ettd mielekkyyteen on

vaikuttanut positiivisesti avustajien hyva asenne ty6hon ja avuliaisuus.

“Nailla jotka taalla on ollu, kaikilla on ollu kohtalaisen hyva motivaatio

1

tehdd nditd hommia.’

”No avustajat tekee Sen, mitd pyydetdan, ne ei koskaan kieltaydy mistaan.
Koska sekihan olis mahdollista, jos ei oikein tykkaa jostain. Kaikki kylla on

’

silleen tosi avuliaita.’

Yhdessé haastattelussa asiakas kertoi, ettd oli aiemmin toiminut itse henkilokohtai-
sen avustajan tydnantajana ja oli nyt tyytyvéinen, kun Validia hoitaakin avustaja-
valityksen. Avustaja koki tydnantajuuden seka sen tuomat velvollisuudet raskaana,

kun avun tarve arjessakin on suuri.
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”Ma oon ollut taté ennen ty6antaja elikka mulla on ollu avustajia. Ja ei, se
kavi todella raskaaks mitdan nyt sen enempaa sanomatta. — On ollu helpotus,

kun Validian kanssa, kun ma en oo kenenkaan tyénantaja. Se on suuri helpo-

2

tus.
7.4 Palvelun kehittadminen

Palvelun kehittdmisen suhteen haastattelujen tulokset olivat melko eriytyneita ja

koskivat erilaisia aiheita. (Kuvio 5.)

Avustajien
lilan suuri
vaihtuvuus

Kehittamisen
kohteita
ENELGEI Y
nakokulmasta

Enemman apua

kodin hoidossa EEENCIARIEICE

ja siivouksessa avustajan tarve
pitkalle eteenpain

Kuvio 5. Kehittdmisen kohteita asiakkaiden nakdkulmasta

Palvelun kehittamiseen liittyen nelja asiakasta mainitsi, etta avustajien vaihtuvuus
on liian suurta. Asiakkaat toivoivat pysyvyytta, jolloin 2-4 samaa avustajaa k&visi
heid&n luonaan. Avustajien suuressa vaihtuvuudessa asiakkaat kokivat epamiellyt-
tavana sen, ettd uuden avustajan kanssa omien tarpeiden ja toiveiden selittdminen
vie aikaa ja energiaa. My0s avustajaan tutustuminen sekd hanen toimintatapojensa

ja vahvuuksiensa oppiminen on aikaa vieva prosessi.

”Sitten kotona niin suurin ongelma on se, kun joka kerta on eri avustaja.
On hirvee vaihtuvuus, niin kaikki perusasiat kaikkien kanssa lapi aina sa-
mat. Onkohan mulla kéynyt kuus eri ihmista tan kolmen neljan kuukauden

aikana ainakin.”
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”Ainut on, mikd on mun mielestd pieni, on etta joka kerta melkein tulee eri
henkild, ettd joutuu selittamaén sen homman, mutta en ma tieda onko se-

kédn nyt mikddn puute.”

Muutama asiakas otti haastattelutilanteessa esille sen, ettd ymmartaa kuitenkin, mi-

ten suuri tyo on Validialla jarjestad kaikille asiakkaille avustaja toivottuun aikaan.

”Se olis helpompaa, jos yhden kanssa sais tehdd enemman. — Mut ymmar-

rdn kylld sen, ettd ei se oo aina niin helppo jdrjestdd.”

Yksi haastateltava toivoi kehitysta avustustarpeiden varaamiseen palveluohjaajalta.
Asiakas kertoi, ettd hénelle on vaikeaa tietdd menojaan yli viikoksi eteenpdin, kun
tilanteet ja avustajan tarpeet vaihtelevat hdnen eldmassaan ja arjessaan suuresti.
Asiakas toivoi, ettd henkilékohtaisen avustajan saisi myos lyhyemmalld varoitus-

ajalla.

“Mun tdytyy tietdd periaatteessa — etta jos nyt ois vaikka maanantai — niin
mun taytyy tietdd maanantaina seuraavan viikon mita ma tarvin. Ei tama,

1

vaan se seuraava viikko. Se on mulla haaste.’

Erééssa haastattelussa Validian asiakkaana olemisesta kysyttdessa asiakas kertoi
olevansa tyytyvainen palveluun, eikd l6ytanyt avustajien vaihtuvuuden lisaksi itse
palvelusta pahaa sanottavaa. Asiakas kertoo olleensa alusta asti tyytyvainen Vali-

dian palveluihin.

”En md osaa sen kummemmin sanoa siitd Validian toiminnasta, mitd tddlld

on tapahtunut niin kaikki on tapahtunu hyvin.”

Muutama tutkimukseen osallistunut asiakas, jolla oli kodin hoitoon liittyvia tar-
peita, toivoivat lisaa tarkkuutta avustajilta kodin hoitoon ja siivoamiseen liittyvissa

asioissa.

"Kerran kuukaudessa kaks huonetta pitdis imuroida, niin niitd ei oo tullu

’

imuroitua vissiin ollenkaan.’
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2

un mielestd pikkasen sais siistid paikkoja. Md en tiedd kuuluuko se avus-
tajalle, mutta jos se kuuluu niin mun mielesta jarjestaminen — kun ei itte

pddse jdarjestamddn.”
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8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia henkilokohtaista apua kayttavien asiakkaiden
kokemuksia ja mielipiteitd Vaasan Validian henkildkohtaisen avun palvelusta, sen
kayttdmisestd ja palvelun laadusta. Tutkimuksessa asiakkaita pyydettiin kuvaile-
maan saadun palvelun laatua, palvelun kayttamiseen liittyvid kokemuksia seké ke-

hittdmisehdotuksia palvelun suhteen.

Tutkimuksessa selvisi, ettd Validian henkilokohtaisen avun palvelua kéayttavat asi-
akkaat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia saamansa palvelun laatuun. Asiakkaat ko-
Kivat, ettd saavat palvelun tuottajalta tarvitsemansa palvelun, joka vastaa heidan
avun tarpeeseensa hyvin. Muutaman tutkimukseen osallistuneen asiakkaan oli vai-
kea hahmottaa, mitd laatu tdssa yhteydessd tarkoittaa, joten tutkija kehotti asiak-
kaita pohtimaan laatua esimerkiksi sen kautta, vastaako palvelu asiakkaan odotuk-
sia ja sitd avun tarvetta, joka asiakkaalla on. Kaikissa haastatteluissa asiakkaat ker-

toivat saavansa sen avun arkeensa, jota tarvitsivatkin.

Palvelun laatuun asiakkaat n&kivat myds vaikuttavan avustajien toiminnan. Avus-
tajien suuri vaihtuvuus vaikutti muutaman asiakkaan mielesté laatuun jonkin verran
negatiivisesti, mutta kaikki tata mielta olleet asiakkaat kertoivat kuitenkin, etta

avustajien toiminnassa ei sinansé ole mitd&n moitittavaa.

Tutkimuksen tuloksien mukaan henkilokohtaisen avun palvelua on asiakkaiden
mielestd helppo kayttdd. Haastateltavat nostivat esiin sen tosiasian, ettd luonnolli-
sestikaan ei ole mukavaa olla toisen ihmisen avun varassa. Asiakkaat olivat kuiten-

Kin tyytyvaisié siihen, ettd saivat tarvitsemansa avun.

Haastatteluissa selvisi, etté erityisen tyytyvéisia tutkimukseen osallistuneet asiak-
kaat olivat siit4, ettd he pystyvét luottamaan sovittujen asioiden toteutumiseen. Tu-
loksien perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaiden ndkdkulmasta Validia on pal-
velun tuottajana luotettava ja asiakas voi luottaa siihen, etta sovitut asiat myos to-

teutuvat.
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Palvelun kayttdmiseen, kuten myos palvelun laatuun asiakkaat liittivat helposti
avustajien toiminnan, mika on luonnollista. Asiakassuhteen alussa asiakkaalle teh-
daan palvelusuunnitelma, jonka jélkeen asiakas on eniten tekemisissa juuri avusta-
jien kanssa silloin, kun han apua tarvitsee. Henkil6kohtainen apu on hyvin intiimia
ja asiakasta l&helle tulevaa palvelua, joten avustajat ja heidan tydskentelynsé ovat

avainasemassa hyvén asiakaskokemuksen luomisessa.

Palvelun kehittdmiseen liittyen asiakkaat nostivat suurimmaksi seikaksi esiin sen,
ettd avustajien vaihtuvuus on liian suurta. Tutkimuksessa ei varsinaisesti tutkittu
mielipiteitd avustajista vaan palvelusta ylipaatdan, mutta henkilokohtaisesta avusta
puhuttaessa asiakkaan kokemuksiin vaikuttaa suuresti avustaja ja hanen toimin-
tansa. Henkilokohtaista apua vahemman kayttavat asiakkaat eivat haastatteluissa
osanneet nimeta niin paljon kehittdmisen kohtia, kuin enemman palveluita kaytta-

vat asiakkaat.

Tutkimuksessa tuli ilmi erdé&n asiakkaan kokemus, ettd hanen taytyy liian aikaisin
tietad avustajan tarpeet ja omat menonsa seuraaville viikoille. Asiakas toivoi, etté
henkil6kohtaista apua saisi jarjestettyd lyhyemmalla varoitusajalla, mutta ymmarsi,
ettei se ole palvelun tuottajalle yksinkertaista. Palvelun tuottajalla ollessa monia
kymmenia asiakkaita, voi palvelun tuottajan olla vaikeaa toteuttaa yksittaisen asi-

akkaan toiveita lyhyell& varoitusajalla.

Erdan asiakkaan tutkimuksessa ilmi tulleen mielipiteen mukaan on asiakkaalle hel-
pompaa, kun avustajavalityksen hoitaa Validia, eikéd asiakkaan tarvitse toimia avus-
tajan tyonantajana. Vaikka avustajavalityksen hoitaa jokin muu taho kuin asiakas
itse, on asiakkaan silti itse pystyttdva méérittelemaan avun tarpeensa. Tybantajana
toimiminen koettiin raskaaksi, kun arjessaan tarvitsee muutenkin paljon apua. Hen-
kilokohtaisen avun tydnantajamallissa apua tarvitsevalla on velvollisuus hoitaa
ty6nantajalle kuuluvat vastuut ja velvollisuudet ja tdma saattaa kdyda joillekin asi-

akkaille raskaaksi.

Tutkimuksen tuloksista voidaan tulkita, ettd suurin kehittdmisen kohde asiakkaiden
mielesté liittyi avustajien vaihtuvuuteen, eika palvelussa itsessaan 16ytynyt asiak-

kaiden kertomana muita suuria puutteita, joihin he kaipaisivat parannusta.
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Palveluiden kehittamiseen liittyvan teoriaosuuden mukaan asiakkaan osallisuus ke-
hittdmistydssa ndhdaén yleensa hyvané ja tarpeellisena asiana. Tassé tutkimuksessa
asiakkaat nostivat useimmiten kehittdmisen kohteeksi avustajien suuren vaihtuvuu-
den ja sen tarkeyden, ettd avustajan ja asiakkaan toimintatavat niin sanotusti sopivat
yhteen. Kun palvelun luonne on avustajien vélitys palveluntuottajan kautta monelle
eri asiakkaalle, on hankala taata samaa avustajaa joka kerta tietylle asiakkaalle, var-

sinkin kun avun tarve saattaa asiakkaalla olla l&hes paivittéista.

Tutkimusta tehdessa tutkija teki huomion siita, ettd vahemman henkilkohtaista
apua kayttavien oli hieman hankalampaa vastata kysymyksiin palvelun laadusta ja
toiveiden toteutumisesta. Asiakkaille oli muodostunut tietty rutiini siihen, mita
apua ja milloin he tarvitsevat ja tietyt toimintatavat oli todenné&koisesti todettu laa-

dukkaiksi ja hyviksi, joten niita ei ollut tullut ajateltua kovin paljoa.

Palvelun laadun kehittdminen vaatii, ettd ensin maaritell&dn, mit& laatu juuri ky-
seessa olevassa palvelussa tarkoittaa. Palvelun laatua on my6s olennaisesti hanka-
lampi arvioida, kuin esimerkiksi fyysisen tuotteen laatua. Palvelun laadun maarit-
tdmisessa avainasemassa ovatkin asiakkaat ja se, mitka seikat he nostavat esiin laa-
dukkuuden mittareiksi. Sosiaalialalla eri laadun ulottuvuuksista asiakkaan kannalta
tarkeimmiksi voisi nostaa esimerkiksi asiakkaan tarpeiden tunnistamisen ja ymmar-
tdmisen seké& palvelun saavutettavuuden. Tassa tutkimuksessa tuli esille, ettd asiak-
kaat olivat paaséaantoisesti tyytyvaisia siihen, ettd saivat arkeensa tarvitsemansa
avun ja asiakkaiden kokemuksen mukaan palvelut olivat helppoja kayttaa ja ottaa
kayttoon, joten voidaan myos niiden todeta olevan helposti asiakkaan saavutetta-

vissa.

Kaikki tutkimukseen osallistuneet haastateltavat olivat kiitollisia siitd, ettd saivat
henkilkohtaista apua. Yksi YK:n vammaissopimuksen mukainen tavoite on, etta
vammainen voisi osallistua kaikkeen sellaiseen toimintaan, mihin ilman vammaa
eldva ihminenkin osallistuu. Henkilokohtaisen avun kayttdminen mahdollistaa asi-
akkaille esimerkiksi harrastamisen ja asioinnin, joten henkilokohtaista apua voi-
daan pitaa tarkednd yhdenvertaisuuden toteutumisen ja osallistumisen kannalta.

Myos vammaisuutta koskevat lait, joissa kasiteltiin henkildkohtaista apua,
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madrittelevat henkilokohtaisen avun tarkoitukseksi esimerkiksi yhteiskunnallisen

osallistumisen ja péivittdisten toimien suorittamisen.
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9 POHDINTA

Tutkimuksen aihe valikoitui kiinnostuksesta vammaisuuteen ilmiona ja asiakasryh-
méand. Validialta tuli pyynto tehda tutkimus henkilokohtaiseen apuun liittyen, koska
asiakasryhmén mielipiteita ei ollut aiemmin saatu kuuluviin yleisilla asiakastyyty-
vaisyyskyselyilla kovin hyvin. On tarkedad saada myos sellaisten asiakkaiden mie-
lipiteisté ja kokemuksista tietoa, jotka eivat vastaa massakyselyihin. Aikaisemmin
tietoa juuri kyseessé olevien asiakkaiden kokemuksista ei ole juuri keratty, joten
tutkimuksen toteuttaminen lisasi olennaisesti tietoa juuri timan asiakasryhmén mie-

lipiteista ja tarpeista.

Tutkimukseen valittiin 10 asiakasta, joista 7 osallistui tutkimukseen, joten vastaus-
prosentti oli 70 %. Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat osallistuivat tutkimukseen
mielelldén ja osa oli myds kiinnostunut tutkimuksen tuloksista tutkimuksen valmis-
tuttua. Henkilokohtaisesti suoritetuista haastatteluista tutkimukseen saatiin arvo-
kasta ja aitoa materiaalia, jossa tuli esille sellaisia asioita, mité ei valttaméatta pape-

rilomakkeella olisi saatu tietoon.

Eraan haastateltavan pohdinta haastattelutilanteessa “Jos md en sais tdlldstd apua,
md voisin pian joutua palvelukotiin” Kuvaa mielesténi niin hyvin henkilékohtaisen
avun luonnetta, ettd paatin ottaa sen opinndytetyon nimeksi. Henkilékohtaisen avun
tarkoituksena on jo lainkin perusteella tukea vammaisen henkilon kotona asumista
ja selvidmistd. Monelle henkilokohtainen avustaja onkin korvaamaton apu, joka

mahdollistaa omassa kodissa asumisen.

Muutama asiakas oli joutunut viimeisen vuoden sisalla vaihtamaan palvelun tarjo-
ajaa, joka tuottaa henkil6kohtaisen avun palvelun ja he toivoivat, etté saisivat nyt
jatkaa Validian asiakkaina mahdollisimman pitkaan. Uuden palvelun tuottajan et-
siminen ja palvelun aloitusprosessi oli heiddn mielestdan vaivalloinen ja vei aikaa.
My®6s uusiin avustajiin ja heidan toimintatapoihinsa tutustuminen vie aikaa. Ei
myytavana! -kansalaisaloite onkin pyrkinyt tekemé&én muutosta hankintalakiin si-
ten, ettd valttaméattomat vammaisen ihmisen tarvitsemat palvelut ja tukimuodot ra-
jattaisiin pois Kilpailutuksen piiristd. Naihin palveluihin ja tukimuotoihin kuuluisi-

vat kansalaisaloitteen mukaan esimerkiksi vammaisen asumispalvelu ja
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henkilokohtainen apu. Kansalaisaloitetta perusteltiin vammaisen henkilon oikeu-

della olla osallisena itsedan koskevassa paatoksenteossa.

Muutama asiakas toi esille haastattelun vastauksissaan, etté ei pystyisi esimerkiksi
asumaan kotona, kdymaan kaupassa tai harrastuksissa ilman avustajan apua. Kuten
henkil6kohtaisesta avusta sdédetdén laissa vammaisuuden perusteella jarjestetta-
visté palveluista ja tukitoimista, on avun tarkoituksena mahdollistaa asiakkaalle sel-

laiset asiat ja toimet, jotka h&n ilman sairautta tai vammaa tekisi itsendisesti.

Tamaén kaltaisessa tutkimuksessa, jossa tutkitaan asiakkaan mielipiteitd ja koke-
muksia hyvinkin henkilokohtaisesta ja l&helle tulevasta palvelusta, ei tuloksia voi
taysin yleistad edustamaan kaikkien henkil6kohtaista apua kayttdvien mielipiteité.
Tuloksista on kuitenkin tulkittavissa ja paateltavissg, ettd henkil6kohtaisen avun
palvelun kayttdminen mahdollistaa asiakkaalle monia erilaisia asioita, joita ei ilman

apua valttamatta pystyisi tekemaan.

Sosiaali- ja terveyspalveluissa palveluiden kehittdmisessd avainasemassa ovat asi-
akkaat ja heidan kokemuksensa ja asiakkaat on térked4 ottaa kehittdmistyohon mu-
kaan. Kun asiakkaina ovat vammaiset henkil6t, saattaa heidan aloitekykynsé laittaa
itse muutosta alulle olla heikko. Palvelun tuottajan tulisikin ottaa asiakkaita osallis-
tava ja motivoiva rooli kehittdmiseen seka kerata tietoa aiheesta entistd enemman
ldhestyen asiakasta henkilokohtaisella tasolla. Nykyaan, kun resursseista on pulaa
joka paikassa, tdma saattaa tosin osoittautua haastavaksi toteuttaa kaytannossa.

Tutkimuksen yksi tarkoitus oli tutkia mielipiteitd asiakasryhmalta, jonka mielipiteet
ovat jaaneet puuttumaan yleisia asiakastyytyvaisyyskyselyita toteuttaessa. Tutki-
muksen tuloksista on hyotya taustaorganisaatiolle, silla tutkimuksessa saatiin tér-
kedd ja hyvaa tietoa asiakasryhmén mielipiteistd ja kokemusista. Taustaorganisaa-
tio voi kayttaa tutkimuksen tuloksia oman toimintansa kehittdmiseen ja halutessaan
jatkossa hyddyntaa hyvaksi todettua henkilokohtaista kontaktia kokemuksien ja

mielipiteiden kartoittamisen valineena.

Tutkimusongelmien avulla pyrittiin selvittdmaan asiakkaiden kokemuksia palve-

lusta, sen kayttdmisestda ja sen laadusta, sekd kehittdmisehdotuksia liittyen
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palveluun. Tutkimuksessa tuli esille, erityisesti kehittdmisen suhteen, ettd moni ke-
hitettdva asia on sidoksissa avustajiin palvelun itsensd ohella. Muutamalle asiak-
kaalle palvelun laatu oli hankala kasittaa ja eritelld, joten saatekirjeessa olisi kenties
pitdnyt jo pureutua laatuun kasitteend ja siihen, mité laatu tassa yhteydessé tarkoit-
taa. Tutkimusongelmiin saatiin tutkimuksessa hyvin vastauksia. Asiakkaat arvioi-
vat laadun véhintadn melko hyvéksi ja palvelun kdyttaminen oli asiakkaiden mie-
lestd helppoa. Kehittdmisehdotuksia ké&sitellessé vastaukset olivat melko eriyty-
neitd, joten kehittdmisen tarpeiden voidaan ndhdé olevan myos hyvin yksilollisia

tarpeita joissain tapauksissa.

Paperilomakkeeseen verrattuna henkilokohtainen haastattelu toimi tutkimusmene-
telménd paremmin, kun otettiin huomioon tutkimusryhmén ominaisuudet ja erilai-
set haasteet arjessa. Osa tutkimukseen osallistuneista ei olisi pystynyt osallistumaan
kyselylomakkeen tayttamiseen. Laadullinen tutkimusmenetelmé mahdollisti t&ssé
tutkimuksessa sen, ettd asiakkaiden kokemukset tulivat laajemminkin esille, kuin
mita tutkija oli alun perin ajatellut. Toisaalta tutkimusmenetelma ja asiakkaiden
laajat kokemukset hankaloittivat aiheen rajaamista ja aiheessa pysymistd, kun hyvié
keskusteluja syntyi haastatteluissa myds varsinaisten tutkimuskysymysten ulko-
puolelta. Jatkotutkimuksissa koen, etta laadullinen tutkimus on aiheen huomioon
ottaen hyva véline, mutta siihen voisi kenties yhdistad myods kvantitaviisia eli méa-

rallisia kysymyksia ja ulottuvuuksia.

Tutkimuksen ulkopuolelle jatettiin henkilékohtaisten avustajien mielipiteiden ja
tyytyvdisyyden kartoittaminen opinnaytetyon laajuuden ja kéytettdvisséa olevan
ajan takia. Henkilokohtaisiin avustajiin ja heidan kokemuksiinsa liittyva kyselytut-
kimus voisi olla aiheesta seuraava mahdollinen selvitys. Tdssa tutkimuksessa ja
aiemmissa loytamissani tutkimuksissa on nakokulmana henkilokohtaista apua kéayt-
tavat asiakkaat, joten myods henkilékohtaisena avustajana tydskentelevat ihmiset

olisivat mielenkiintoinen kohderyhma tutkimukselle.

Ammatillisesti opinndytetydprosessi antoi varmuutta siitg, etta tiedonkeruun ja ai-
neiston analysoinnin taitoni ovat kehittyneet ja jatkossa on helpompaa luottaa it-

seensd ja taitoihinsa suorittaa erilaisia asiakkaan mielipiteen kartoittamiseen
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suuntaavia projekteja ja tehtavid. Olen prosessin aikana kehittynyt myos tieteellisen
tekstin kirjoittamisessa, vaikka koenkin, ettd kirjoittaminen on ollut minulle aina
vahvuus ja asia, jossa koen olevani hyva. Ammatillisesti tietdmykseni vammaisuu-
desta ja henkilokohtaisesta avusta kasvoi paljon ja koen, ettd minulla olisi paljon
annettavaa tulevaisuudessa vammaisalan tyokentélla. Sosionomin kompetensseissa
mainitaan tutkimus-, kehittdmis- ja innovaatio-osaamisen luvussa osaaminen tiedon
tuottamisessa ja arvioinnissa hyvinvoinnin edistdmisen kannalta. Omasta mieles-
tani olen nimenomaan tahan aiheeseen liittyen kehittynyt ammattilaisena, koska
olen pystynyt tuottamaan tutkimuksessani uutta tietoa asiakasryhmastd, jonka mie-
lipiteet ovat aiemmin jd&neet epéselviksi. Hyvinvoinnin edistamiseksi voidaan
nahda se, ettd asiakkailla on mahdollisuus tutkimuksessa tuoda esille kokemiaan
epékohtia ja niita voi taustaorganisaatio mahdollisesti lahted korjaamaan ja kehitta-

méaan saadun tiedon perusteella.
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LIITE 1. Haastattelurunko

Tutkimus tehtiin haastattelemalla henkilokohtaista apua saavia asiakkaita henkil6-
kohtaisesti, joten varsinaista kyselylomaketta ei ollut kaytdssé lainkaan. Haastat-
telu eteni haastattelusta riippuen vapaamuotoisesti tdmén haastattelurungon

avulla:

1. Asiakkaan taustatiedot (miten kauan on kayttanyt henkilokohtaisen avun

palvelua ja kuinka paljon/missé asioissa asiakas tarvitsee henkilokohtaista apua)

2. Asiakkaan avun tarve ja toiveet henkilokohtaiseen apuun liittyen
. Apukysymyksid kuten: “Miten toiveesi otetaan huomioon apua jérjestetta-
essd?”, “Millaista apua tarvitset arjessasi/vapaa-ajalla ja milla tavoin henk. koht.

apu vastaa tihdn tarpeeseen?”

3. Palvelun laatu
. Apukysymyksid kuten: “Missd méérin koet palvelun mielekkééksi? (erin-

omaisen laadukas, melko laadukas jne.) — perusteluja vastaukselle?”

4. Palvelun kayttdminen ja palvelun kéayttamisen mielekkyys
. Apukysymyksid kuten: “Miten mielekkédksi koet henk. koht. avun palve-

lun kdyttimisen, mikéd on mielekdstd / mitd muuttaisit?”

5. Kehittdmisen kohteet henkilékohtaisen avun palvelussa

. Apukysymyksid kuten: “Miké henkilokohtaisen avun palvelussa mielestasi
toimii ja missd olisi vield kehittdmisen varaa?”, “Miten henkilokohtaisen avun
palvelua voisi mielestési kehittad entistd enemmaén asiakkaiden tarpeita vastaa-

vaksi?”
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LIITE 2. Saatekirje

Hei! Olen Kaisa Ranta, kolmannen vuoden sosionomiopiskelija VVaasan ammatti-
korkeakoulusta. Olen kevéén aikana suorittanut harjoittelujaksoani Validia-talolla,
ja kirjoitan opinndytetyoni Validian henkilokohtaiseen apuun liittyen. Olen valin-
nut sinut yhdessa henkildkohtaisesta avusta vastaavan tyontekijén kanssa osallis-

tumaan tutkimukseeni.

Opinnaytetyossani tutkin Validian tuottamaa henkil6kohtaisen avun palvelua asi-
akkaan ndkokulmasta. Tutkimuksessa on tarkoitus selvittdé palvelua kayttavan,
henkil6kohtaista apua saavan asiakkaan ndkemyksia palvelun kayttamisen mielek-
kyydestd, tyytyvaisyydesta palveluun sek& ndkemyksia siita, miten palvelua voisi

mahdollisesti kehittda.

Haastateltavat on valittu VVaasan alueella asuvien henkil0kohtaista apua saavien
asiakkaiden joukosta ja haastateltavien joukossa on mukana erilaisissa elamanti-
lanteissa olevia eri ikdisida miehid ja naisia. Haastateltavat on valittu yhdessé
Vaasa Validia-talon palveluohjaajan kanssa pyrkien mahdollisimman kattavaan
otokseen henkilokohtaisen avun asiakkaista. Olisi tutkimuksen kannalta erin-

omaista, mikali saisin haastatella teita.

Nauhoitan ja litteroin haastattelut ja kdytan niita ainoastaan tahén tutkimukseen.
Tiedot kasitelladn ehdottoman luottamuksellisesti, ja tutkimuksessa sdilytetaan
vastaajien anonymiteetti. Haastattelen tutkimukseen osallistuvia asiakkaita henki-
Iokohtaisesti. Haastattelut toteutetaan joko kahden kesken tai henkilokohtaisen
avustajan kanssa asiakkaan niin halutessa. Haastattelu kestda noin 30-60 minuut-
tia. Haastattelu etenee vapaamuotoisesti keskustellen muutaman haastattelutee-

man ymparilla. Haastattelut on tarkoitus jarjestaé kesan aikana.

Tutkimukseen on saatu tutkimuslupa Vaasan ammattikorkeakoulusta. Tutkimuk-
sella ei ole rahoittajia eika tutkija milldan tavoin tavoittele taloudellista hyotya.
Olisin erittain kiitollinen, mikali teilld olisi mahdollisuus osallistua tutkimushaas-
tatteluun. Otan piakkoin yhteyttd sopiakseni haastatteluaikaa kanssasi.



Ystavallisin terveisin,

Kaisa Ranta

Sosionomiopiskelija (Vaasan ammattikorkeakoulu)

Mikali sinulla on kysymyksia opinnaytetydsta, voit olla yhteydessé Vaasan am-

mattikorkeakouluun ohjaajaani

Vaasan ammattikorkeakoulu
Lehtori Heidi Blom

Sosiaali- ja terveysala

52



