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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa oppilashuollon laatumittari yhdessa oppilas-
huollon toimijoiden ja palvelun kayttajien kanssa. Samalla opinnaytetyoni tukee valmistautu-
mista sote-uudistukseen ja muihin toimintaymparistojen muutoksiin. Tutkimuksen tavoitteena
oli kehittaa laatumittari, joka toimii oppilashuollon palvelua arvioivana ja kehittavana laatu-
mittarina ja jossa laatua arvioivat oppilashuollon asiakkaat. Tarkoituksena tassa tutkimuk-
sessa oli selvittaa tekijoita, joita kuuluu asiakaslahtoisyyteen perustuvaan ja osallisuutta tu-
kevaan palveluun. Lisaksi tarkoituksena oli lisata ymmarrysta sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelun laadusta ja siita, millaisia palvelun laadun mittareita on olemassa. Taman lisaksi tar-
koituksena oli selvittaa ne tekijat, jotka vaikuttavat oppilashuollon laatukriteerien muodostu-
miseen. Opinnaytetyo toteuttiin osana Lapsen paras—yhdessa enemman-hanketta (LAPE).

Tutkimuksessa selvitettiin vastauksia kolmeen tutkimuskysymykseen. (1) Ensimmaisena tutki-
muskysymyksena on mita tekijoita asiakaslahtoisen laatumittarin kehittamisessa tulee huomi-
oida. (2) Toiseksi mita mahdollisuuksia ja haasteita oppilashuollon laatumittarin tekeminen
aiheuttaa. (3) Kolmanneksi millaisia ominaisuuksia oppilashuollon laatumittarissa kannattaa
huomioida.

Laatumittarin avulla asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluiden toimivuuteen voidaan mitata yh-
tenaisemmin koko paakaupunkiseudun alueella. Tyo toteutettiin Edelsonin (2002) kuvaileman
kehittamistutkimuksen periaatteiden mukaan. Tutkimus alkaa ongelma-analyysilla, josta ra-
kentuu tyon teoreettinen tausta. Taman jalkeen esitellaan kehittamisprosessi ja sen perus-
teella luodut kehittamistuotokset.

Tyon tietoperustassa kasitellaan asiakaslahtoisyytta osana palveluiden kehittamista seka asi-
akkaiden osallisuutta laadun arvioijina. Keskeisina kasitteina tyossa ovat asiakaslahtoisyys,
asiakkaiden osallisuus, laatu ja laadunhallinta seka laadun mittaaminen ja arviointi. Oppilas-
huollon erityispiirteet huomioiden teoriataustassa on avattu oppilashuollon rakennetta ja pe-
rusopetuksen laatukriteereja.

Kehittamistutkimuksen tuloksissa esitellaan kehittamistuotoksena laatumittarit henkilokun-
nalle, oppilaille seka heidan huoltajilleen. Jokaiselle asiakasryhmalle on rakennettu omat laa-
tumittarinsa, joissa on huomioitu heidan erilaiset roolinsa koulu- ja oppilaitosyhteisossa ja
mittarit on rakennettu vastaamaan naita erilaisia tarpeita. Laatumittarien tarkoituksena on
tukea paakaupunkiseudun oppilashuoltoryhmien laadunhallintaa ja koulujen palautteenkeruu-
jarjestelmaa.

Asiasanat: kehittamistutkimus, oppilashuolto, asiakaspalaute, osallisuus, laatumittari
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The aim of this thesis was to develop a customer feedback template for student welfare ser-
vices. This was carried out in cooperation with the student welfare workers and users of the
student welfare services. The main purpose of this study was to develop the feedback tem-
plate that evaluates and develops student welfare services. Evaluation criteria and qualita-
tive aspects were assessed by students. The purpose of this study was to determine the fac-
tors that are part of customer-orientation and which increase participation in services. The
study aimed also to increase understanding of the quality of social and health care services
and indicators measuring quality. In addition, the purpose was to determine the factors that
influence the formation of quality criteria for student welfare services. At the same time,
this thesis supports the preparation for a large reform in Social Services and Health Care and
changes in its operational environments in Finland. This thesis is a part of the project titled
Lapsen paras—yhdessa enemman-project financed by the Finnish Government.

The study discusses the answers to three research questions as follows: (1) What factors
should be considered when constructing a quality indicator for customer-oriented welfare
services? (2) Which are the main opportunities and challenges in creating a quality indicator
for student welfare services? (3) What features should be considered in the quality indicator
for the student welfare services?

The development task in this thesis was to build a customer feedback form or template which
can be used to measure customer satisfaction in service functionality much more uniformly
than before at the Helsinki metropolitan area. The study was implemented according to the
principles of design-based research described by Edelson (2002). The study begins with a
problem analysis, which creates the theoretical background of the research. After that, the
development process and the outputs of the development are presented. This thesis is a qual-
itative study.

The theoretical base of the thesis describes customer orientation as part of service develop-
ment and customer involvement as quality assessors. The Key concepts are customer orienta-
tion, customer participation, quality and quality measurement and assessment. The special
characteristics of student welfare services have been noticed and the theoretical background
describes the structure of student welfare services and the quality criteria for basic educa-
tion.

The result of the development process produces a quality indicator. The development prod-
uct is the customer feedback form or template model for pupils, their providers and teach-
ers. Each customer group has its own feedback form because they have a different role in the
school and educational community, and it is important to notice these differences. Based on
this model, it is intended to gather feedback from the customers of student welfare services.

Keywords: design-based research, student welfare services, customer feedback, participation
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1 Johdanto

Sosiaali- ja terveydenhuoltojarjestelmassa julkisella sektorilla on menossa suuri uudistusten
ja muutosten vaihe (THL 2019). On tarkeaa pohtia, miten Suomessa kyetaan uudistamaan
omia sosiaali- ja terveyspoliittisia instituutioitaan ja rakenteitaan. Eri palveluiden olemassa-
olon tarkoituksen pohtiminen on ensisijaista: mita tarjota, jotta yhteiskunnalliset lopputulok-
set olisivat haluttuja ja tavoitteidenmukaisia. Palveluiden kayttajien havainnot palvelun toi-
mivuudesta ja tarpeesta tulisi ottaa huomioon sosiaalipalveluja uudistettaessa. Haasteena on,
etta juuri ruohonjuuritason havainnot jaavat usein byrokratian alle. (Hamalainen & Heiskala
2004, 158-159.) Asiakaslahtoisyys nahdaan tarkeana tekijana monessa sosiaali- ja terveysalaa
koskevassa uudistustarpeessa. Palveluiden vaikuttavuus ja kustannustehokkuus kuitenkin li-
saantyva, kun asiakkaiden omatoimisuutta, aktiivisuutta ja osallisuutta lisataan palveluproses-
sissa. (Virtanen, Suonheimo, Lamminmaki, Ahokas & Suokas 2011, 8, 10; Koivuniemi, Holm-
berg- Marttila, Hirsso & Mattelmaki 2014, 89.)

Lasten ja nuorten hyvinvoinnin tukena on tarkeaa vahvistaa koulujen ja oppilaitosten roolia.
Toisaalta myos valmistautuminen sosiaali- ja terveysalan uudistukseen ja toimintaymparisto-
jen muutoksiin on keskeisessa osassa. Yhteistyorakenteiden vahvistaminen, lapsilahtoisyys,
monialainen yhteistyo ja varhaiskasvatukseen, kouluun ja oppilaitoksiin jalkautuvien erityis-
palveluiden kehittaminen on osa Lapsen paras-yhdessa enemman-hanketta (LAPE). Konkreet-
tisia toimenpiteita ovat yhteisollisen oppilashuoltotyon toimintamallien arvioiminen, vertailu
ja mallintaminen seka kehittaa malleja systemaattisen asiakaspalautteen ja asiakashyodyn
mittaamiseen. Paakaupunkiseudun kunnista hankkeessa ovat mukana Espoo, Helsinki, Kauniai-
nen, Kerava, Kirkkonummi ja Vantaa seka muista toimijoista muun muassa Helsingin yliopis-

tollinen sairaala. (Socca 2018.)

Talla hetkella oppilashuoltotyosta saadaan hyvin vahan palautetta asiakkailta, vanhemmilta
tai koulujen henkilokunnalta. Laajemmalle ja systemaattisemmalle asiakaspalautemallille on
talla hetkella tarve. (Pippuri 2018.) Taman vuoksi oppilashuoltotyohon on rakennettu laatu-

mittaria LAPE-tyoryhmassa, jonka avulla asiakaspalautetta voidaan kerata tulevaisuudessa.

Toteutan opinnaytetyon Edelsonin (2002) kehittamistutkimuksen periaatteiden mukaan. Opin-
naytetyo etenee kaksiosaisena prosessina. Tassa kehittamistutkimuksessa on tavoitteena ke-
hittaa laatumittari oppilashuollon toimijoiden kayttoon. Opinnaytetyossa haetaan vastauksia
kehittamistutkimuksen kolmeen Edelsonin kuvailemaan ydinosa-alueeseen, joita ovat on-
gelma-analyysi, kehittamisprosessi ja kehittamistuotos. Tyosta loytyy teoreettinen ongelma-
analyysi (luku 4), jossa kuvataan muun muassa asiakaslahtoisyytta palveluiden kehittamisessa
ja asiakkaiden osallisuutta seka laatua ja laadun mittaamisen tapoja. Kehittamisprosessin ku-

vauksessa (luku 5) esitellaan mahdollisuuksia ja haasteita, joita laatumittarin tekeminen ja



kasittely tuovat oppilashuollolle. Luvussa kuusi esitellaan kehittamistuotos, jonka tarkoituk-
sena on kuvata ominaisuuksia, joita laatumittarissa kannattaa huomioida. Luvussa seitseman

pohditaan tyon tuloksia ja ehdotetaan jatkotutkimusaiheita.

2 Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Tama opinnaytetyo on osa hallituksen Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelman (LAPE) kou-
lujen oppilashuoltotyon kehittamista. Hankkeen aikana tehtiin useita toimenpiteita, joiden
tarkoituksena on kehittaa oppilashuoltoa yhtenaisempaan suuntaan. LAPE-pilottihankkeiden
tarkoituksena ei ole uusien mallien luominen, vaan LAPE-ohjelman mallinnustyon tuloksena
syntyvien toimintamallien kayttoonotto. Naissa painotetaan moniammatillisuutta, lasten,
nuorten ja perheiden nakokulman huomioimista ja heidan osallisuutensa vahvistamista. Var-
haiskasvatuksen, koulujen ja oppilaitosten osalta on tarkoitus vahvistaa lasten ja nuorten hy-

vinvoinnin tukemista. (Socca 2018.)

LAPE-hanke toteutetaan vuosien 2016-2019 aikana. Naiden vuosien aikana hankkeen tavoit-
teena ovat perhelahtoisemmat, vaikuttavammat, kustannustehokkaammat ja paremmin yh-
teen sovitetut palvelut seka toimintakulttuurin uudistaminen. Hankkeessa etusijalla ovat lap-
sen etu ja vanhemmuuden tuki. Peruspalveluja vahvistetaan ja painopistetta siirretaan ehkai-
seviin palveluihin ja varhaiseen tukeen. Osana LAPE-hanketta kehitetaan koulua ja varhaiskas-
vatusta tukemaan lapsen hyvinvointia. LAPE-hanke on saanut jatkoa vuodesta 2020 eteenpain.
(THL 2019.)

LAPE-hankkeen aikana on tarkoitus kehittaa oppilashuollolle systemaattinen asiakaspalautelo-
make paakaupunkiseudun oppilaitosten kayttoon. Asiakaspalautekyselyssa huomioidaan oppi-
laitosten eri kohderyhmat, joita ovat oppilaat, huoltajat ja henkilokunta. Asiakaspalauteky-
sely sisaltaa kysymyksia seka yhteisollisesta etta yksilokohtaisesta opiskeluhuollosta. Kehite-
tyn mallin tavoitteena on, etta opiskeluhuollosta saadaan tulevaisuudessa laajasti asiakaspa-
lautetta eri kohderyhmilta oppilashuollon kehittamisen tueksi. (Socca 2018.) Talla hetkella
oppilaitoksista puuttuu yhtenainen systemaattinen asiakaspalautelomake. Taman vuoksi opin-
naytetyon tavoitteena on kehittaa oppilashuollon laatumittari, joka toimii asiakaspalautelo-
makkeen muodossa. Laatumittarin tavoitteena on saada oppilashuollon palveluiden kayttajilta
arvio oppilashuollon palvelun laadusta seka myos hyodyntaa sita oppilashuollon palvelun ja
tyon suunnittelussa, arvioimisessa seka kehittamisessa. Lisaksi laatumittarin tavoitteena on
lisata oppilaiden ja heidan huoltajiensa osallisuutta oppilashuollon palvelussa ja tata kautta

lisata erityisesti lasten ja nuorten hyvinvointia.

Opinnaytetyon etenee Edelsonin (2002) kuvaileman kehittamistutkimuksen metodologian mu-
kaan (kuvataan tarkemmin luvussa 3). Valitun menetelman perusteella pyrin loytamaan vas-

taukset tutkimuskysymyksiin ja nain luomaan sopivan mallin laatumittarille. Opinnaytetyon



tarkoituksena on selvittaa tekijoita, joita kuuluu asiakaslahtoisyyteen perustuvaan ja osalli-
suutta tukevaan palveluun. Lisaksi tarkoituksena on lisata ymmarrysta sosiaali- ja terveyden-
huollon palvelun laadusta ja siita, millaisia palvelun laadun mittareita on olemassa. Taman
lisaksi tarkoituksena on selvittaa ne tekijat, jotka vaikuttavat oppilashuollon laatukriteerien

muodostumiseen.

Opinnaytetyon ensimmaisena tutkimuskysymyksena on mita tekijoita asiakaslahtoisen laatu-
mittarin kehittamisessa tulee huomioida. Toisena tutkimuskysymyksena on mita mahdollisuuk-
sia ja haasteita oppilashuollon laatumittarin tekeminen aiheuttaa. Kolmantena tutkimuskysy-
myksena on millaisia ominaisuuksia oppilashuollon laatumittarissa kannattaa huomioida. Nai-

hin tutkimuskysymyksiin etsitaan vastauksia opinnaytetyon eri osissa.

Oppilashuolto kuuluu ennaltaehkaisevaan lastensuojeluun, jonka toimeenpanee kunnan sosi-
aalihuollosta vastaava toimielin. Oppilashuoltotyon taustalla vaikuttavat muun muassa perus-
opetuksen opetussuunnitelma, oppilas- ja opiskelijahuoltolaki, lastensuojelulaki, sosiaalihuol-
tolaki ja terveydenhuoltolaki. Muun muassa sosiaalihuoltolaki ottaa osaltaan kantaa palvelui-
den kehittamiseen. Palveluita kehitettaessa tulee huolehtia siita, etta palveluiden avulla tue-
taan vanhempia, huoltajia ja muita lasten hoidosta ja kasvatuksesta vastaavia henkiloita kas-
vatustehtavassaan. Lasten ja nuorten toivomuksiin ja tarpeisiin vastaamiseen tulee erityisesti
kiinnittaa huomiota. (L30.12.2014/1301.)

Oppilashuolto pyritaan jarjestamaan opiskelijan hyvan oppimisen, hyvan psyykkisen ja fyysi-
sen terveyden seka sosiaalisen hyvinvoinnin edistamiseksi ja yllapitamiseksi. Naiden piirteiden
edellytyksia lisaavaa toimintaa kouluyhteisossa pyritaan lisaamaan oppilashuollon avulla. Op-
pilashuolto on siis joko yksilollista tai yhteisollista koko koulua kehittavaa toimintaa. Oppilas-
huollon tarkoituksena on huolehtia oppilaan hyvinvoinnista yhdessa taman huoltajien kanssa.
Oppilashuolto jatkuu koko koulupolun ajan jokaisella lapsella ja se voi olla kouluterveyteen
tai koulun sosiaalityohon liittyvaa palvelun saamista. Oppilashuoltoa ovat arkiset tapahtumat
koulun jokapaivaisessa tyossa. Oppilashuollon toimijoihin voivat ottaa yhteytta oppilaat, hei-
dan huoltajansa tai opettajansa milloin tahansa. (Perusopetuksen opetussuunnitelman perus-
teet 2014.)

Lastensuojelun laatusuosituksen (2014, 16, 19) mukaan lasten ja perheiden mukaan ottaminen
palveluiden kehittamiseen, tyotekijat ja palveluista vastaava johto voivat ymmartaa parem-

min tyon todellisuutta asiakkaiden nakokulmasta. Lastensuojelulliseen tyohon kuuluu se, etta
lasten ja perheiden kokemukset ja palaute kerataan kehittamistyon tueksi. Taman vuoksi sys-
temaattisesti kerattava asiakaspalaute on tarkeaa, koska se mahdollistaa esimerkiksi koulussa
oppilaiden ja heidan huoltajiensa osallisuuden palveluiden kehittamiseen ja antaa samalla ar-

vokasta tietoa asiakkaiden kokemuksista palvelusta.



Osallisuus on yksi vallitsevista trendeista koulumaailmassa ja osallisuutta pyritaan lisaamaan
oppilaiden ja heidan huoltajiensa valilla esimerkiksi Wilma-kayttoliittyman valityksella. Perus-
opetuksen opetussuunnitelma (2014) korostaa osallisuutta paljon, mutta osallisuuden toteutu-
minen toiminnassa on viela kehittymassa (Summanen, Rumpu & Huhtanen 2018.). Vaikka
koulu toimiikin tietylla tapaa omana sosiaalisena kenttanaan, se on kuitenkin osa yhteiskun-
taa, eika sita nain ollen tulisi ajatella vain koulumaailman nakokulmasta. Koulu mahdollistaa-
kin lapsen ja nuoren osallistumisen koulun palveluiden kehittamiseen ja tata kautta myos yh-
teiskunnan palveluihin osallistumisen ja kehittamisen. Julkinen sektori maarittelee itse vas-
tuutaan nain: Koulun yhteiskuntavastuu on pitkalti toimiminen ohjaavan lainsaadannon puit-
teissa ja sen mukaisesti (L21.8.1998/628). Oppilas- ja opiskelijahuoltolain (L30.12.2013/1287)
mukaan oppilashuoltoa toteutetaan ennaltaehkaisevasti seka koko oppilasyhteisoa edesautta-
vana yhteisollisena toimintana kuin yksilokohtaisena oppilashuoltona. Kaikilla oppilailla on oi-
keus oppilashuoltoon ja se on oppilaille maksutonta. (L30.12.2013/1287.) Kuitenkin vastuulli-
suuteen liittyy muitakin ulottuvuuksia kuin lainsaadanto. Koulun on esimerkiksi jarjestettava
tarvittavat tukipalvelut oppilaiden tukemiseksi. Oppilaat ja heidan huoltajansa tulee myos ot-
taa mukaan palveluidensa suunnitteluun, kehittamiseen ja arviointiin (Perusopetuksen ope-

tussuunnitelman perusteet 2014).

3 Tutkimuksen metodologinen valinta

Tassa opinnaytetyossa paatarkoituksena on tuottaa laatumittari, joka toimii oppilaitoksissa ja
jonka avulla saadaan kerattya asiakaspalautetta oppilashuollosta. Opinnaytetyoni aikana edel-
leen kehitan LAPE-tyoryhmassa kehitettya asiakaspalautelomaketta oppilashuollon kayttoon.
Tyo rakentui monimenetelmaisyytta hyodyntaen Edelsonin (2002) kehittamistutkimuksen me-
todologian mukaan. Opinnaytetyoprosessiin sisaltyy teoriatiedon esittelya, laatumittarin arvi-
oimista ja kehittamista teoriatiedon seka fasilitoinnin perusteella ja lopullisen laatumittarin

rakentaminen esitestauksen perusteella.

Kehittamistutkimus on monimenetelmainen tutkimusote tai -strategia, jolle ei ole yksiselit-
teista maaritelmaa, vaan se koostuu joukosta erilaisia tutkimusmenetelmia tilanteen ja kehit-
tamiskohteen mukaan (Kananen 2012, 19). Edelson (2002) maarittelee kehittamistutkimuksen
menetelmaksi, jossa kehittaminen ja tutkimus yhdistyvat teoreettisia ja kokeellisia vaiheita
sisaltavassa syklisessa prosessissa. Kehittamista voidaan tasta nakokulmasta lahestya esimer-
kiksi opetuksen tutkimuksen nakokulmasta. (Edelson 2002.) Wang ja Hannafin (2005) puoles-
taan kuvaavat kehittamistutkimusta metodologiaksi, jonka tavoite on kehittaa opetusta todel-
lisissa tilanteissa systemaattisesti, joustavasti ja iteratiivisesti. Jatkuvan arvioinnin ja kehitta-
misen tukena hyodynnetaan sidosryhmien asiantuntijuutta. Collins, Joseph & Bielaczyc (2004)
puolestaan toteavat, etta kehittamistutkimukseen soveltuu monimenetelmainen toteutus,
jossa yhdistyvat maaralliset ja laadulliset menetelmat. Kehittamistutkimuksessa on samanlai-

sia piirteita kuin toimintatutkimuksessa. Molemmissa tutkimussuunnissa tehdaan teoriaan
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pohjautuvaa kehittamista, jota arvioidaan ja iteroidaan kohti parempaa lopputulosta. Kehit-
tamistutkimuksessa paatarkoituksena on kuitenkin teorian luominen ja pienessa mittakaavassa

kehitettyja asioita pyritaan tuomaan yleistettavaan muotoon. (Pernaa 2013, 14.)

Edelsonin mukaan (2002; 2006) kehittamistutkimuksen avulla voidaan vastata seuraaviin kysy-
myksiin: 1) miten kehittamisessa edetaan, 2) millaisia tarpeita ja mahdollisuuksia kehittami-
sella on ja 3) millaiseen tuotokseen kehittaminen johtaa. Taman perusteella kehittamispaa-
tokset tulee jakaa kolmeen kategoriaan. Kehittamisprosessikategoriassa paatetaan henkilot ja
prosessit, joita tarvitaan tutkimuksen suunnittelussa, valmisteluissa, toteuttamisessa, kehit-
tamisessa ja arvioinnissa. Ongelma-analyysikategoriassa selvitetaan tyon haasteet ja tarpeet
seka maaritellaan tavoitteet. Ongelma-analyysi voi olla esimerkiksi teoreettinen tai konkree-
tiseen tarpeeseen perustuva. Kehittamistuotoskategoria puolestaan on ratkaisu ongelma-ana-
lyysissa esiin nousseisiin haasteisiin ja kehittamisprosessin mahdollisuuksiin. Kehittamistuotos

syntyy tutkimusprosessin edetessa. (Kuvio 1) (Edelson 2002; 2006, 156-165.)

Kehittamistutkimus

Rakentuu kolmen kysymyksen mukaan

L

Miten kehittdmisessa Mita tarpeita ja _—
. ) Millaiseen tuotokseen
edetetddn? mahdollisuuksia kehittaminen iohtaa?
KEHITTAMISPROSESSI - kehittamiselld on? - KEHITTiMIST]UOTOS;
Toteuttamissuunnitelmaja ONGELMA-ANALYYSI o ) -
; ) . Kehittdjien ratkaisu haasteisiin
tarvittavat resurssit Haasteet Tarpeet Tavoitteet
Tuottaa Tuottaa Tuottaa

¥ a v

n
Lopputuloksee Kontekstisidon-

Ohjaavia paasemista . - - .
kehittimismalleia kuvailevia naisia kuvailevia Ohjaavia malleja
1 . teorioita
teorioita

Kuvio 1: Kehittamistutkimuksen osa-alueet Edelsonin (2002) mukaan

Tutkimuskysymykset tassa opinnaytetyossa mukailevat Edelsonin (2002) kuvailemaa kolmea

ydinosa-aluetta. Tutkimuskysymykset tassa opinnaytetyossa ovat:

1. Ongelma-analyysi: Mita tekijoita asiakaslahtoisen laatumittarin kehittamisessa tulee
huomioida?

2. Kehittamisprosessi: Mita mahdollisuuksia ja haasteita oppilashuollon laatumittarin te-

keminen aiheuttaa?
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3. Kehittamistuotos: Millaisia ominaisuuksia oppilashuollon laatumittarissa kannattaa

huomioida?

Kehittamistutkimuksessa kehitettavaa ilmiota tarkastellaan todellisissa olosuhteissa, jossa
tutkimukseen osallistujia hyodynnetaan tutkimusprosessissa. Kehittamistutkimus eroaakin pe-
rinteisista tutkimusmenetelmista siina, etta tutkimukseen osallistujia ei nahda koehenkiloina,
vaan kehittajina. Kehittamistutkimus alkaa aina ongelma-analyysilla, jolla on tarkoitus selvit-
taa kehittamisen tarpeet, haasteet ja mahdollisuudet. Kehittamisen on aina lahdettava ai-
dosta tarpeesta. Tarve-analyysi voi olla empiirinen, teoreettinen tai molempia yhdistava. Tut-
kimustietoon pohjautuva teoreettinen viitekehys on tarkea, koska kyse on tieteellisesta kehit-
tamismenetelmasta. Kehittamispaatoksia ja tutkimustuloksia taytyykin pystya peilaamaan ai-
kaisempaan tutkimustietoon. (Edelson 2002; 2006.) Kun ongelma-analyysi on tehty, kehitta-
mistavoitteet selkiytyvat ja niiden pohjalta laaditaan alustava kehittamissuunnitelma. Suunni-

telmaa paivitetaan tutkimuksen edetessa. (Pernaa 2013, 17.)

3.1 Tutkimuksen eteneminen ja kaytetyt menetelmat

Kaytannon toteutus koostuu kehittamissykleista, joita voidaan toteuttaa eri tavoin tutkimuk-
sen luonteen mukaisesti. Kehittamissykli koostuu kehittamis-, arviointi- ja raportointivai-
heista, joiden pohjalta tuotoksia kehitetaan ja arvioidaan ja jatkokehitetaan ja uudelleen ar-
vioidaan. (Pernaa 2013,17.) Edelsonin (2002) mukaan syklien maara ja testaaminen vaikutta-
vat tutkimuksen luotettavuuteen. Tama opinnaytetyo koostuu kolmesta toisiinsa liittyvasta
osa-alueesta: ongelma-analyysista, kehittamisprosessista ja kehittamistuotoksista. Tyon teo-
reettisessa ongelma-analyysissa selvitetaan, mita tekijoita asiakaslahtoisen laatumittarin ke-
hittamisessa tulee huomioida. Kysymysta selvitetaan silla, mita tarkoitetaan kasitteilla asia-
kaslahtoisyys, asiakkaan osallisuus, palveluiden laatu ja laadun mittaaminen. Keskeisessa
osassa tassa ovat asiakaslahtoisen palvelun ja asiakkaiden osallisuuden huomioiminen palvelun

kehittajina seka palvelun laadunhallintaan ja -mittaamiseen liittyvat vaatimukset.

Kehittaminen toteutuu kaksiosaisena prosessina, jonka tavoitteena on saada selville, mita
mahdollisuuksia ja haasteita asiakaspalautekysely tuo oppilashuollolle. Ensimmaisessa kehit-
tamissyklissa laatumittaria kehitettiin moniammatillisessa LAPE-tyoryhmassa. Tyoryhma ra-
kensi pilottiversion sahkoisesta asiakaskyselylomakkeesta. Opinnaytteen toisena kehittamis-
syklina oli laatumittarin rakentaminen. Tassa hyodynsin LAPE-tyoryhmassa rakennettua pilot-
tiversiota lomakkeesta seka fasilitoin lisaksi yhta oppilashuoltoryhmaa. Fasilitoinnin perus-
teella halusin saada tietoa siita, miten oppilashuolto keraa palautetta asiakkailtaan ja miten
tietoa kasitellaan oppilashuollossa. Tama auttaa hahmottamaan mahdollisuuksia ja haasteita,
joita asiakaspalautteen tekeminen aiheuttaa oppilashuollon toimijoille. Valmis laatumittari
esitestattiin ryhmalla, joka koostui henkilokunnasta, oppilaista ja heidan huoltajistaan. (Kuvio
2.)
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-Keskustelua kehittamisyk-
sikoiden kanssa tarpeesta
-Teoriataustan rakentami-
nen tavoitteet huomioiden
-Teoriataustan analysointi

Teoreettinen

-Kyselylomakkeen tekoa
tyoryhmassa
-Kyselylomakkeen pilotointi
kehittamisyksikoissa
-Fasilitointi
-Laatumittarin rakentami-

nen

Kehittamisprosessi

-Esitestaus Kehittamistuotos -Laatumittarin lopullisen

version rakentaminen

Kuvio 2: Kehittamistutkimuksen eteneminen Pernaata (2013) mukaillen

Tama opinnaytetyo toteutuu kehittamistutkimuksen periaatteiden mukaan, jossa usein toteu-
tuu maarallisen, etta laadullisen tutkimuksen menetelmat. Taman tarkoituksena on saada
mahdollisimman monipuolisesti ja kattavasti tietoa tutkittavasta aiheesta. (Kananen 2012, 13,
19; Johnson & Onwuegbuzie 2004; O’Cathain, Murphy & Nicholl 2007.) Ensimmaiseen tutki-
muskysymykseen vastataan ongelma-analyysin avulla. Teoreettiseen ongelma-analyysiin etsit-
tiin tutkimuksia, jotka hahmottaisivat opinnaytetyon aihepiiria kokonaisuudessaan ja antaisi
vastauksia siihen, mita tekijoita oppilashuollon laatumittarin kehittamisessa tulee huomioida.
Ongelma-analyysissa perehdyttiin kirjallisuuteen ja tutkimuksiin asiakaslahtoisyydesta, asiak-

kaiden osallisuudesta, laadun kasitteeseen ja laadunhallintaan seka laadun mittaamiseen.

Toiseen tutkimuskysymykseen etsitaan vastauksia kehittamisprosessin aikana. Kehittamispro-
sessi toteutui kahdessa syklissa ja siihen liittyi esitestaaminen. Kehittamisprosessissa ensim-
maisessa syklissa toteutettiin sahkoinen kysely kehittamiseen kutsutuille yksikoille. Kyselyn
tarkoituksena oli kerata kattava aineisto siita, millaisia rakenteita, muotoja ja prosesseja op-
pilashuollon eri yksikot kayttavat. Kyselyn etuna on se, etta se voidaan lahettaa laajalle jou-
kolle vastaajia ja nain esimerkiksi aikatauluttaa palautteenanto (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2004, 195).

Toisessa syklissa toteutettiin tyopaja fasilitoinnin avulla. Fasilitoinnilla tarkoitetaan ryhma-
lahtoista tyoskentelya. Sen tueksi kehitetyt menetelmat on tarkoitettu ryhman johdatta-
miseksi yhteiseen paamaaraan niin, etta jokainen tulee kuulluksi. Tarkoituksena on tehda ryh-
mien tyoskentelysta helpompaa luovuutta edistamalla ja saamalla kaikkien asiantuntemus yh-

teiseen kayttoon. Fasilitoinnin tavoitteena on myos ajan tehokas kaytto ja tuloksellisuuden



13

varmistaminen. (Summa & Tuominen 2009, 8.) Fasilitointimenetelmilla saadaan koottua ihmi-
set yhteen ja saadaan seka tunteet, etta mielipiteet rakentavasti tuotua esiin. Fasilitoinnissa
uskotaan, etta ryhmassa syntyy parempia ratkaisuja, jokaisen mielipiteella on arvo, ihmiset
sitoutuvat luomiinsa ideoihin, prosessi tuottaa tuloksia. (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 85-
86.) Osallistamisella voidaan saada nakyviksi monia piilevia voimavaroja, kun yhteisoja ja yk-
siloita rohkaistaan avoimeen ja rakentavaan jakamiseen seka yhteiseen vuoropuheluun ja ke-
hittamistyohon. Osallistamisen keinoin on mahdollista saada monipuolisempia ja moniulottei-
sempia nakokulmia asioihin kuin rajatuilla toimintatavoilla. Osallistaminen vahvistaa myos ai-
toa omistajuutta tarkeisiin asioihin yksiloiden ja yhteisojen kannalta. Osallistaminen perustuu
osallisuuteen ja se voidaan nahda toimintaan liittyvana myonteisena omistajuutena. Osalli-

suus merkitsee sen vuoksi myos vastuuta ja sitoutumista. (Auvinen & Liikka 2015, 5-7.)

Fasilitointimenetelmana kaytettiin yhteista keskustelua ja ideointia. TyOpajassa oli piirteita
aivoriihesta ja teemahaastattelusta. Aivoriihta kuvataan luovan ongelmanratkaisun standardi-
menetelmaksi, jolla tuotetaan ideoita ryhmassa. Aivoriihesta voidaan kayttaa myos nimitysta
ideointityopaja. Aivoriihen tarkoituksena on ideoida uusia lahestymistapoja tai ratkaisuja jo-
honkin ongelmaan. Aivoriihi alkaa esivaiheella, jossa asetetaan tavoitteet. Lammittelyvai-
heessa pyritaan vapautumaan turhista ennakkoluuloista. Ideointivaiheessa keksitaan mahdolli-
simman monta ideaa, joita ei ole tarpeen perustella. Valintavaiheessa syntyneita ideoita tar-
kastellaan kriittisesti ja niita pyritaan arvioimaan toteuttamisen kannalta. (Ojasalo, Moilanen
& Ritalahti 2014, 160-161.) Fasilitointitilanne on toiminnallinen ja teemoitettu eri osa-aluei-
siin (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 197; Kananen 2012, 99). Kysymykset ovat avoimia ja
antavat toiminnalle suunnan. Teemoitettuna on laadunhallintaan liittyvia seikkoja, esimer-
kiksi millaisilla keinoilla asiakaspalautetta talla hetkella kerataan ja miten oppilaiden palaut-
teet otetaan koulussa kayttoon. Ryhmahaastattelusta nousee usein asioita yhteisen ajattelun
avulla (Eskola & Suoranta 2001, 94-95). Teemoitetuista asioista on tarkoituksena saada uusia
ajatuksia asiakaspalautteen kehittamiseen. Keskustelusta on mahdollista nousta esiin myos
sellaisia nakokulmia, joita en ole pystynyt ennalta ajattelemaan ja nakokulmat ovat monelta
eri kannalta (Alasuutari 2011, 155).

Taman lisaksi toisessa syklissa toteutettiin asiantuntijahaastattelu. Haastattelua suositellaan
yhdistettavaksi kehittamistyossa muihin menetelmiin. Useat kaytetyt menetelmat tukevat pa-
remmin toisiaan. Haastattelujen tehtavana voikin olla jonkin asian syventaminen tai selventa-
minen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 106.) Haastattelu koostui oppilas- ja opiskelija-
huoltoon liittyvilla kysymyksilla ja asiakaspalautteen keraamiseen liittyvilla kysymyksilla. Op-
pilas- ja opiskelijahuoltoon liittyvissa kysymyksissa pyrittiin saamaan vastauksia siihen, mil-
laista oppilashuolto yksikossa on, miten oppilashuollon toimijoiden valinen yhteistyo toimii ja
miten oppilas saadaan otettua mukaan omaan prosessiinsa. Asiakaspalautteen keruuseen liit-

tyvat kysymykset koskevat tapoja, joilla kyseinen yksikko keraa palautetta oppilashuollosta ja
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kuinka asiakkaat huomioidaan palautteen keruussa. Aikataulutuksellisista syista haastattelu

toteutettiin sahkopostin valityksella. Haastattelurunko loytyy liitteesta kolme (liite 3).

Fasilitoinnista ja asiantuntijahaastattelusta saadut vastaukset analysoidaan sisallonanalyysin
avulla (lue lisaa luvusta 5). Kanasen (2008) mukaan laadullisen tutkimuksen aineistoa voidaan
analysoida sisallonanalyysin avulla. Sisallonanalyysilla tarkoitetaan sita, etta saatua aineistoa
pyritaan kuvaamaan mahdollisimman tiiviisti. Suuri aineistomassa tiivistetaan sisaltamaan ai-
neiston ydinsisallon. Sisallonanalyysi perustuu luokitteluun, joka voi olla joko aineistolahtoista
tai teorialahtoista. (Kananen 2008, 94; Kananen 2012, 117.) Tassa aineisto on luokiteltu teori-
asta saatujen laatukriteerien mukaan viiteen eri luokkaan. Luokitteluun on myos merkitty sul-

keisiin haaste tai mahdollisuus, riippuen siita, miten oppilashuoltoryhma on sen kokenut.

Naiden lisaksi toisessa kehittamisvaiheessa toteutettiin esitestaus, joka mahdollistaa asiakkai-
den osallistumisen lomakkeen kehittamiseen. Esitestaus suositellaan tehtavaksi ennen kuin
kyselylomake otetaan kayttoon. Testaajajoukko voi olla kooltaan 5-10 henkea. Esitestausvai-
heessa voidaan kysya muun muassa lomakkeen ohjeistuksen riittavyydesta, kysymysten ym-
marrettavyydesta ja lomakkeen pituudesta. Esitestauksesta saatujen vastausten perusteella
laatumittaria on viela mahdollista muokata. (Heikkila 2014, 58.) Esitestaus toteutettiin
kyselomakkeen avulla (liite 5). Lomakkeessa kysyttiin muun muassa kysymysten selkeydesta,
ohjeiden riittavyydesta ja lomakkeen pituudesta. Kyselylomakkeesta oli myos mahdollista an-
taa vapaata palautetta. Kyselylomake lahetettiin 30 oppilashuollon asiakkaalle, jotka ovat

opettajia, oppilaita ja huoltajia.

Kolmanteen tutkimuskysymykseen vastataan kokoamalla ongelma-analyysin ja kehittamispro-
sessin aikana saadut tulokset yhteen ja jaottelemaan ne teoriataustasta nousseisiin laatuluok-
kiin. Taman jalkeen luodaan kyselylomake, joka muotoutuu laatuluokkien mukaan. Kyselylo-

make sisaltaa strukturoituja vaittamia seka avoimia kysymyksia.

4  Teoreettinen ongelma-analyysi

Kehittamistutkimuksessa tutkimus aloitetaan tekemalla teoreettinen ongelma-analyysi. Teo-
reettisen ongelma-analyysin tarkoituksena on selvittaa kehittamistarpeet, mahdollisuudet ja
haasteet kehittamiselle. (Pernaa 2013, 17, 185.) Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen teo-
reettinen ongelma-analyysi perustuen aikaisempiin tutkimuksiin ja kasitteisiin, joiden tarkoi-
tuksena on vastata siihen, mita tekijoita asiakaslahtoisen laatumittarin kehittamisessa tulee
huomioida. Koska tarkoituksena on kehittaa laatumittari, jossa asiakas toimii palvelun arvioi-
jana, niin tutkimukset on valittu siten, etta niissa kuvataan palveluja asiakkaan nakokulmasta
ja sita, mita he palveluilta toivovat. Lisaksi tutkimuksissa on huomioitu tutkimukset, joissa
kehitetaan asiakaslahtoisyyteen perustuvia mittareita tai malleja. Asiakaslahtoisyyteen liit-
tyy olennaisesti osallisuus, joten ongelma-analyysi kasittelee myos asiakkaiden osallisuutta.

Erityista huomiota on kiinnitetty lasten ja nuorten osallisuuteen, koska he ovat oppilashuollon
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paaasiallisia asiakkaita. Laatumittarin rakentamisen tukena ongelma-analyysissa kasitellaan
myos laatua ja laadun mittaamista seka laatukriteereja, jotka nousevat esiin asiakaslahtoisyy-
teen perustuen. Tassa huomioitu myos oppilashuollon laatuvaatimukset. Teoreettisen on-

gelma-analyysin lopusta lOoytyy viela yhteenveto (4.8) ongelma-analyysista.

4.1  Asiakaslahtoisyys palveluiden kehittamisessa

Asiakas on yksi laadun keskeinen arvioija ja asiakaskeskeisyys yksi arviointikohteista. Kulutta-
jina pidetaan kaikkia niita asiakkaita, potilaita, kayttajia ja muita, jotka osallistuvat tai ku-
luttavat sosiaali- ja terveyspalveluja (Sharma, Whitney, Kazarian & Manchanda 2000). Asia-
kaslahtoisyys on keskeisessa osassa sosiaali- ja terveyspalveluita koskevassa uudistuksessa.
Asiakaslahtoisempia toimintamalleja kehittamalla ja lisaamalla asiakkaiden omatoimisuutta
palveluissa, voidaan lisata hoidon vaikuttavuutta, palveluiden kustannustehokkuutta ja asiak-
kaiden tyytyvaisyytta. Jotta palvelu olisi asiakaslahtoisempaa ja vaikuttavampaa, niin asiak-
kaan osallistuminen palvelun kehittamiseen on valttamatonta. Tama edellyttaa yhteistyota
asiakkaiden, ammattilaisten ja palveluja tuottavien organisaatioiden valilla seka asiakaslah-
toisyytta mahdollistavia tyovalineita ja -tapoja. (Koivuniemi, Holmberg- Marttila, Hirsso &
Mattelmaki 2014; 89, 133, 168-169.) Asiakaslahtoisyyden kehittamisessa tulisi myos huomioida
eri sektorien valinen yhteistyo, jolloin koko jarjestelmaa kehitetaan kokonaisvaltaisesti ja
palveluja integroidaan toisiinsa. (Lastensuojelun laatusuositus 2014, 18: Virtanen, Suoheimo,
Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 8-10).

Asiakkaan kohtaaminen yksilona on sosiaali- ja terveyspalveluissa merkityksellista. Yksilolli-
sella palvelulla tarkoitetaan sita, etta palvelun sisalto on maaritelty palvelun tarvitsijan tar-
peiden mukaan. Asiakas ja tyontekija neuvottelevat palvelun ja siihen kuuluvat toimenpiteet
vuorovaikutteisessa prosessissa. Nain asiakas voi toimia oman tilanteensa asiantuntijana ja
vastaavasti tyontekija palvelujarjestelman oman erikoistumisalansa asiantuntijana. Palvelui-
den tulisi myos olla sisallollisesti joustavampia, jotta valtytaan vaaranlaisen tuen tarjoami-
selta. (Aaltio 2013, 76, 136.) Oppilashuollon ja sosiaalipalveluiden asiakkaina on yleensakin
monenlaisia perheita, joiden ongelmat ovat yksilollisia. Ongelmien erilaisuus vaikuttaa siihen,
etta perheet tarvitsevat yha joustavampia ja yksilollisempia palvelun muotoja, joissa asiakas-

lahtoisyys on otettu huomioon.

Asiakaslahtoinen palvelu muodostuu Koivuniemen ja kumppaneiden (2014) mukaan kohtaami-
sen ja vuorovaikutuksen osaamisesta, tyontekijoiden ammattitaidosta, prosessien ja johtami-
sen suunnittelusta seka asiakkaiden tarpeiden tunnistamisesta, asiakaskokemuksesta ja asen-
teista (Koivuniemi, Holmberg-Marttila, Hirsso & Mattelmaki 2014, 133). Riitta Suhonen (2002)
on tutkinut yksilollista hoitoa asiakkaan nakokulmasta kirurgisessa hoidossa. Tutkimuksesta
ilmenee, etta potilaan hoitoa saataisiin vaikuttavammaksi, jos potilaan paivittaiset toiminnot,

tavat ja tottumukset selvitettaisiin paremmin. (Suhonen 2002.) Johanna Hietamaki (2015) on
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myo0s tutkinut vaikuttavuutta, nakokulmana lastensuojelun alkuarvioinnin vaikutukset van-
hempien nakokulmasta. Tuloksista ilmenee, etta tyontekijan asiakassuhdeorientoitunut ja voi-
mavaraorientoitunut toiminta edisti vanhempien mielesta alkuarvioinnin vaikutusten saavut-
tamista. Vanhemmat kokivat tietoisuuden lisaantyneen lapsen tilanteesta, omista voimava-
roista ja perheen muutoksen tarpeista, kokivat perhetilanteen paranemisen seka saavutta-
neen yhtenaisen nakemyksen sosiaalityontekijan kanssa. Vanhemmat kokivat myos isan osal-
listumisen alkuarviointiin, alkuarvioinnin yhteenvedon, tapaamisten suuren maaran, tyonteki-
jan alkuarviointiorientoituneen tyoskentelyn ja vanhemman toiveen lapsiorientoituneeseen

tyoskentelytapaan vahvistaneen saavutusten edistamista. (Hietamaki 2015.)

Kun asiakaslahtoisyys muodostaa laadun lahtokohdat, se ohjaa koko laadunhallintaa organi-
saation ja tyontekijoiden suunnalta kohti asiakasta. Laatutyo toimii joustavasti arjen toimin-
nan osana, jolloin omaa tyota ja organisaatiota kehitetaan asiaankuuluvaan toimintaan liit-
tyen. Nain myos laatu paranee, kun tyon kehittamiseen kiinnitetaan vahvemmin huomiota.
Asiakaspalaute toimii tassa hyvana mittarina, jolloin saadaan tietoa siita, mika asiakkaan mie-
lesta on ollut merkittavaa palvelussa. (Kujala 2003, 141, 148-149, 154; Lehtinen 2018.) Esi-
merkiksi Lastensuojelun laatusuositus (2014) ja LapsiARVI-kriteerit (2009) korostavat lasten-
suojelupalveluiden laadun arvioinnin kohteiksi muun muassa palvelujen oikea-aikaisuutta,
osallisuuden toteutumista, tyontekijoiden saavuttavuutta ja palveluiden monipuolisuutta ja

vastaavuutta perheiden tarpeisiin.

4.2  Asiakkaiden osallisuus palveluissa

Helka Raivion ja Jarno Karjalaisen (2013) mukaan osallisuuden kasitetta on vaikea maaritella
yksiselitteisesti, koska se on samalla seka tavoite etta toimenpide, riippuen siita, miten osal-
lisuus ymmarretaan. Raivio ja Karjalainen ovat paatyneet maaritelmaan, joka on mukaelma
Erik Allardtin vuonna 1976 esittamasta hyvinvoinnin maaritelmasta. Raivion ja Karjalaisen mu-
kaan osallisuus on kolmen eri aspektin lopputulema. Jotta ihminen voi kokea osallisuutta, ha-
nella tulee olla kaytossaan riittavat aineelliset resurssit, hanen tulee olla omaa elamaansa
koskevassa paatoksenteossa toimijana ja hanella tulee olla sosiaalisesti merkityksellisia ja tar-
keita suhteita. Kun nama kaikki kolme ulottuvuutta ovat tasapainossa, se tuottaa yksilotason
hyvinvointia, joka heijastuu yhteiskuntaan sosiaalisena kestavyytena. Kullakin osallisuuden
ulottuvuudella on myos negatiivinen vastaparinsa: syrjaytymisen ulottuvuudet. Kunkin osalli-
suuden ulottuvuuden vajaus tarkoittaa syrjaytymisriskin lisaantymista ja osallisuuden vahen-
tymista. (Raivio & Karjalainen 2013, 12, 16.)

Valtaistamisessa jokin yhteiso pyrkii parantamaan kansalaisen asemaa ja vaikutusmahdolli-
suuksia omaa elamaansa koskevissa asioissa ja tarjoaa valineita epaoikeudenmukaisuuksien
poistamiseen. Ihmiselle tarjotaan esimerkiksi sosiaalityon avulla erilaisia vaylia vaikuttaa ja
tuoda oma aanensa kuuluviin. Yksilotasolla valtaistamisella pyritaan kasvattamaan yksilon

kriittista tietoisuutta, jotta yksilo pystyisi itse nakemaan ne tekijat, jotka vaikuttavat taman
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kykyyn ratkoa omia ongelmiaan. (Kivipelto & Kotiranta 2011.) Osallisuutta voidaankin katsoa
seka yksilon etta yhteison nakokulmasta. Yksilo voi kokea itsensa arvokkaaksi paastessaan
osallistumaan, mutta toisaalta yhteison ja ymparilla olevan yhteiskunnan tulee olla sellainen,

jossa osallisuus on mahdollista. (Harisalo & Miettinen 2004, 136.)

Asiakasosallisuudella puolestaan tarkoitetaan asiakkaan ottamista mukaan palveluiden suun-
nitteluun ja kehittamiseen. (Kohonen & Tiala, 2002, 5-6). Sen kautta lisataan asiakaslahtoi-
syytta ja asiakkaan osallisuutta palvelujarjestelmassa. Asiakasosallisuuteen suuntaavaa toi-
mintaa saadetaan muun muassa kuntalaissa ja laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista. Asiakasosallisuuden tarkoituksena on, etta asiakas paasee vaikuttamaan palvelu-
prosessiin ja sen suunnitteluun alusta alkaen. Asiakasosallisuus mahdollistaa palvelun kaytta-
jien aanen kuulumisen ja sita kautta kohdennettujen palveluiden kehittamisen seka aktivoi
asiakkaita kehittamaan palveluita omiin tarpeisiinsa vastaavaksi. (Leemann & Hamalainen
2015, 1, 6.) Toikko (2012, 58) puolestaan kuvaa, etta asiakas on palveluissa aktiivinen toi-

mija, joka voi valinnoillaan vaikuttaa palveluiden sisaltoon ja tapoihin tuottaa palvelua.

Aikaisempiin tutkimuksiin perustuen asiakasosallisuudessa kannattaa huomioida asiakkaan vas-
tuu omasta hyvinvoinnistaan, jolloin asiakas on helpompi kohdata aktiivisena toimijana. Asi-
akkaille saattaa olla hyvin tarkeaa, etta he paasevat osallistumaan omaan hoito- tai palvelu-
prosessiin seka huolehtivat omasta hyvinvoinnistaan. (Mohammed, Nolan, Rajjo, Shah, Pro-
kop, Varkey & Murad 2014; Ruotsalainen 2006: Suhonen 2002.) Muun muassa Carina Ros (2015)
on tutkinut pro gradussaan perhetta toimijana. Tutkimus tarkastelee sita, miten asiakasper-
heiden toimijuus toteutuu Espoon lastenpsykiatrisessa avohoitoyksikossa. Tutkimukseen osal-
listuivat vanhemmat ja potilaana ollut lapsi, jotka arvioivat omaa asemaansa lastenpsykiatri-
sessa tyoskentelyssa. Tarkoituksena oli saada ymmarrysta siita, miten asiakkaan osallisuus to-
teutuisi paremmin psykiatrisessa hoidossa. Tutkimuksen perusteella asiakkaan toimijuutta li-
saavat asiakkaan oma aktiivisuus ja hyva yhteistyo tyontekijoiden kanssa, vanhempien pereh-
tyneisyys lapsen ongelmiin seka kuulluksi ja kohdatuksi tuleminen. Rakenteet, jotka mahdol-
listavat toimijuutta, olivat yhteisesti sovitut tavoitteet tyoskentelylle, asiakkaan aktivointi ja
jalkautuminen lapsen toimintaymparistoon. Tutkimuksen tuloksissa nostettiin esiin kolme il-
miota psykiatrisesta hoidosta: psykiatrinen toimintaymparisto on asiantuntijakeskeinen, lap-
sella on heikko toimijarooli ja jalkautumista lapsen toimintaymparistoon tulisi lisata. (Ros
2015.)

Yhteinen ymmarrys asiakkaan ja tyontekijan valilla auttaa asiakasta olemaan yhdenvertainen
toimija tyontekijan kanssa. Yhteinen ymmarrys syntyy asiakkaan ja tyontekijan valisesta hy-
vasta vuorovaikutuksesta ja luottamuksesta. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen &
Suokas 2011; Pekurinen, Raikkonen & Leinonen 2008; Aaltio 2013; Ros 2015.) On kuitenkin
tarkea muistaa, etta asiakkaan aktiivinen rooli palveluissa, ei vahenna ammattilaisten asian-

tuntemuksen merkitysta. Laheinen vuorovaikutus asiakkaiden kanssa kaytannon toteutuksessa
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ja kunnallisessa paatoksenteossa auttaa asiakaslahtoisyyden saavuttamisessa. Esimerkiksi pal-
veluohjauksen menetelmin on mahdollista helpottaa asiakkaan toimijuutta pirstaleisessa pal-
velujarjestelmassa. (Koivuniemi, Holmberg-Marttila, Hirsso & Mattelmaki 2014, 175; Kujala
2003, 142; Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011;33.) Kaikon ja Friisin
(2009) mukaan tasavertaisuus merkitsee asiakkaan vastuuttamista omassa arjessaan ja tyonte-

kijan osalta vastuuta prosessista. (Kaikko & Friis 2009, 76.)

Minna Laitila (2010) on tutkinut vaitoskirjassaan asiakkaan osallisuutta ja asiakaslahtoisyytta
mielenterveys- ja paihdetyon asiakkaiden ja tyontekijoiden nakokulmasta. Tutkimuksen tar-
koituksena oli kehittaa mielenterveys- ja paihdetyota tukemalla asiakkaiden osallisuutta. Tut-
kimuksen perusteella osallisuus toteutui kolmella tavalla: asiakkaan osallisuus omaan hoitoon
ja kuntoutukseen, asiakkaan osallisuus palveluiden kehittamiseen ja asiakkaan osallisuus
osana palveluiden jarjestamista. Naihin tuloksiin paastiin, kun palvelun kayttajien asiantunti-
juus hyvaksyttiin, huomioitiin ja hyodynnettiin. Huomioitavaa tuloksissa oli, etta tyontekijoi-
den mukaan asiakaslahtoisella tyotavalla oli positiivisia vaikutuksia yhteistyolle, asiakkaalle ja

tyontekijalle itselleen. (Laitila 2010.)

Asiakkaille on tarkeaa, etta heidat nahdaan palvelutapahtumassa yksiloina, jolloin heidan it-
semaaraamisoikeuttaan tulee kunnioittaa koko palvelu- ja hoitotapahtuman ajan. ltsemaaraa-
misoikeuden kunnioitus liittyy vahvasti asiakkaan kokemukseen omasta ihmisarvostaan. Tama
korostuu erityisesti heikommassa asemassa olevien asiakkaiden kohdalla, kuten paihde- ja
mielenterveyskuntoutujilla. Kaytannossa tama tarkoittaa asiakkaan mielipiteen huomioimista
silta osin, miten asiakas pystyy sen esille tuomaan elamantilanteestaan riippumatta. Asiakas-
lahtoisyys palveluissa mahdollistaa asiakkaan osallistumisen palvelun tai hoidon toteuttami-
seen tasavertaisena kumppanina. Palveluprosessissa yhdenvertaisuus ja tasa-arvoisuus merkit-
see asiakkaan mielipiteen kysymista ja sen huomioimista palveluprosessissa. Tama ei tarkoita
kuitenkaan rajatonta valinnanvapautta, vaan toimimista palvelujarjestelman asettamissa

puitteissa. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 20; Santala 2008.)

Lastensuojelun palveluissa korostetaan lasten, nuorten ja vanhempien osallisuutta. Osallisuu-
den kokemuksella ja hyvinvoinnilla nahdaan olevan vahva yhteys toisiinsa (Koivuniemi, Holm-
berg-Marttila, Hirsso & Mattelmaki 2014, 176). Maarit Vuorenmaa (2016) on tutkinut vaitoskir-
jassaan aitien ja isien osallistumista perheessa ja lastenpalveluissa seka tekijoita, jotka ovat
yhteydessa osallisuuteen. Vanhemmat kokivat osallisuutensa vahvaksi perheessa ja lapsen pal-
veluissa. Kuitenkin palveluiden kehittamisessa osallisuus koettiin keskinkertaiseksi. (Vuoren-
maa 2016.) Kaarina Sirvio (2006) kuvaa vaitoskirjassaan lapsiperheiden osallisuutta sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluissa mukanaolona, osatoimijana toimimisena, sitoutumisena ja vas-
tuunottona. Sirvion mukaan asiakkaiden kanssa tulisi viela arvioida yhdessa, kuinka he koke-

vat subjektiviteettinsa toiminnan periaatteina. (Sirvio 2006, 109.)
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Lastensuojelun laatusuosituksessa (2014, 18-20) kuvataan, etta lasten, nuorten ja perheiden
osallisuus omien asioiden kasittelyssa on merkittavaa kuulluksi tulemisen, oman nakemyksen
esille tuomisen ja osallistumisen suhteen. Vanhemmat kuitenkin kokevat osallisuutensa sosi-
aali- ja terveysalan palveluiden kehittamisessa vahaisiksi (Perala, Salonen, Halme & Nykanen
2011; Vuorenmaa, Halme, Kaunonen, Astedt-Kurki & Per#la 2013; Vuorenmaa 2016). Lapsiper-
heiden sosiaali- ja terveyspalveluiden tyontekijat kokevat, etta vanhempien osallisuuden vah-
vistaminen perheissa on hyvaa. Kuitenkin vanhempien osallisuutta palveluissa tai palvelujar-
jestelmissa ei tueta yhta paljon kuin sita tuetaan perheissa tapahtuvissa palveluissa. Tyonte-
kijat myos nakevat, etta vanhempien vaikutusmahdollisuudet lasta ja perhetta koskevaan
paatoksentekoon ovat vahaisia. Kuitenkin vaikutusmahdollisuudet palvelun tai hoitotilanteen
sisaltoon koettiin melko hyviksi. (Halme, Vuorisalmi & Perala 2014; 69.) Sirvio (2006, 136-139)
kuvaakin, etta pelkastaan lapseen keskittyva toiminta ja mekaanisten tyomenetelmien kaytto
lapsiperheiden palveluissa rajoittavat vanhempien osallisuutta ja vanhemman asiantuntijuu-
den huomioimista. Oppilashuollon palveluissa huoltajien rooli erityisesti peruskouluikaisten
osalta on viela vahvaa ja heidan osallistumisensa lapsen ja nuoren hyvinvoinnin tukemisessa

on keskeisessa osassa.

Jotta palveluista sosiaali- ja terveysalalla saadaan vaikuttavampia, tarvitaan asiakkaiden osal-
lisuutta. Lastensuojelun laatusuosituksessa (2014) korostetaan asiakkaiden mukaan ottamista
lastensuojelupalveluiden kehittamiseen, mika auttaa tyontekijoita ja johtoa ymmartamaan
paremmin lastensuojelutyon todellisuutta asiakkaan nakokulmasta. (Lastensuojelun laatusuo-
situs 2014, 18-20.) Asiakkaan oma kiinnostus osallistua seka tarjolla olevat mahdollisuudet
osallistua ja vaikuttaa ovat osallisuuden toteutumisen kaksi vaikuttavaa nakokulmaa. Osalli-
suutta voidaan vahvistaa tarjoamalla keinoja ja mahdollisuuksia asiakkaalle osallistumiseen.
(Kohonen & Tiala 2002, 5-6.) Lastensuojelutyon onnistumiseen vaikuttavina tekijoina pidetaan
asiakkaan kanssa yhdessa laadittua asiakassuunnitelmaa ja sen yhteista arviointia prosessin-
omaisesti. Keskeisia onnistumiseen vaikuttavia tekijoita ovat myos vuorovaikutuksen laatu ja
ihmissuhteiden jatkuvuus. On tarkeaa, etta tyontekija pystyy sitoutumaan asiakkaaseen ja ky-

kenee yhteistyohon. (Rousu 2007, 11.)

4.3  Lasten ja nuorten osallisuus palveluiden kehittajina

Lasten ja nuorten osallisuutta tuetaan vahvasti lainsaadannon turvin. YK:n lapsen oikeuksien
yleissopimuksen 12. artiklassa kuvataan, etta osallisuus on perusoikeus (L21.08.1991/60). Pe-
rusta kansalliselle lainsaadannolle tulee siis kansainvalisesta sopimuksesta. Suomen perustus-
laki turvaa myos sen, etta lapsille ja nuorille annetaan mahdollisuus vaikuttaa itseaan koske-
viin paatoksiin (L11.6.1999/731). Lastensuojelulaki puolestaan korostaa lapsen osallisuutta
kaikissa lastensuojeluprosessin vaiheissa (L13.4.2007/417). Nuorisolaki velvoittaa jarjesta-
maan nuorille mahdollisuuden osallistua paikallista ja alueellista nuorisotyota ja -politiikkaa

koskevien asioiden kasittelyyn seka kuulemaan nuoria heita koskevissa asioissa
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(L21.12.2016/1285). Laki ei kuitenkaan velvoita erilaisiin yhteistyomalleihin, esimerkiksi oppi-
laitosten ja tyOpajojen valiseen yhteistyohon. Tallaista on kuitenkin syntynyt yhteistyon tar-
peesta ja sen puitteissa rakennetaan erilaisia kehittamisprojekteja. Nama projektit vastaavat
usein akuuttiin palveluntarpeeseen ja samalla kehittavat monialaista yhteistyota. Tallaisessa
yhteistyossa nuorella on hyvat mahdollisuudet olla osallisena kehittamistyossa. Tama myos
mahdollistaa asiakaslahtoisempien palveluiden kehittamisen, kun palveluita integroidaan yh-
tenaisemmiksi. (Kuure & Lidman 2013; Lastensuojelun laatusuositus 2014, 18: Virtanen, Suo-

heimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 8-10.)

Monialainen yhteistyo kodin, koulun, terveydenhuollon ja harrastusten valilla on olennaista
nuorten hyvinvoinnin ja osallisuuden vahvistamisessa. Eri toimijoiden moniammatillista yh-
teistyota tulee vahvistaa, olemassa olevia hyvia kaytantoja ja toimintamalleja jakaa seka ar-
vioida naiden vaikuttavuutta. Nain voidaan myos tukea tulevan sote-uudistuksen tavoitteita
hyvinvointi- ja terveyserojen kaventamisessa, palveluiden yhdenvertaisuudessa seka kustan-
nusten hillitsemisessa. (Peltonen, Elomaa-Krapu, Maatta, Kahala & Kananen 2017.) Nuori itse
ajautuu usein asiakkaan rooliin omissa palveluissaan. Tuloksena saattaa olla hyvin rakennettu
palvelujarjestelma, jossa nuori ei viihdy. Nuorten osallisuutta kasitellaan usein erillaan nuor-
ten hyvinvoinnin palvelujarjestelmien kehittamisesta. Tallaisessa ajattelussa nuorten asiak-

kuus, osallisuus ja osallistuminen eivat kulje kasikkain. (Kuure & Lidman 2013.)

Erik Allardt (1976) on kuvaillut hyvinvoinnin rakentumista elintason (having), yhteisyyssuhtei-
den (loving) ja itsensa toteuttamisen (being) muodostamasta kokonaisuudesta. Osallisuus on
yhteyksissa kaikkiin naihin hyvinvoinnin eri ulottuvuuksiin. Yksilon monet perustarpeet tulee
tyydytettya, kun han kuuluu ja paasee osallistumaan erilaisiin yhteisoihin. Erilaisiin yhteisoi-
hin kuuluminen mahdollistaa my0s ihmissuhteisiin liittyvien tarpeiden tyydyttymisen. Kun yk-
silo paasee toimimaan ja vaikuttamaan eri ryhmissa, niin hanen itsensa toteuttamisen, arvok-
kaaksi kokemisen ja mielekkaan toiminnan tarpeet tayttyvat. (Allardt 1976.) Toisaalta lasten
ja nuorten hyvinvointiin tulee sisallyttaa myos osallisuuden (participating) tarpeiden tyydytta-
minen. Keskustelu hyvinvoinnista tulee koskettaa muutakin kuin elintasoon ja yhteisollisyy-
teen liittyvia kysymyksia. (Kiili 2006.) Ratkaisevinta on lapsen oma kokemus siita, etta han on
voinut olla mukana vaikuttamassa hanta koskevissa asioissa. Osallisuuden toteutumisesta ei
voida puhua, jos lapselle ei ole syntynyt kokemusta siita, etta han on tullut kuulluksi ja etta

hanelle tarkeilla asioilla on merkitysta. (Lastensuojelun kasikirja 2018.)

Osallisuuden tasoja on maaritelty kansainvalisesti eri mallien avulla. Yksi naista malleista on
Roger Hartin (1992) kehittama osallisuuden tikapuut, jossa kasvattajien merkitys lapsen osal-
lisuuden vahvistamisessa on keskeisessa osassa. Tikapuu-malli esittelee kahdeksan osallisuu-
den tasoa, jossa kahdeksan on korkein osallisuuden taso: 1. Lapsia ohjataan, "manipulation”.
2. Lapset ovat toiminnassa kuin koristeina, ”"decoration”. 3. Lapset ovat toiminnassa mukana

naennaisesti, “tokenism”. 4. Lasten mielipiteita kuullaan, mutta aikuiset tekevat paatokset,
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”Assigned but informed”. 5. Lapsilta kysytaan toiminnasta ja heita kuullaan, ”Consulted and
informed”. 6. Lasten kanssa tehdaan paatokset, mutta aloitteet tulevat aikuisilta, ”Adult-ini-
tiated, shared decisions with children. 7. Lapset aloittavat ja ohjaavat toiminnan, ”Child-ini-
tiated and directed”. ja 8. Lapset ja aikuiset paattavat yhdessa, ”Child-initiated, shared de-
cisions with adults. Tikapuu-mallin mukaan osallisuus kasvaa, mita ylemmas tikkailla kiive-
taan. Toisena mallina on Nigel Thomasin (2007) malli, jossa on kuusi erilaista ulottuvuutta
osallisuuteen. Mallissa kuudes taso on korkein: 1. Mahdollisuus valita. 2. Mahdollisuus saada
tietoa. 3. Mahdollisuus vaikuttaa prosessiin. 4. Mahdollisuus ilmaista itseaan. 5. Mahdollisuus
saada apua ja tukea itsensa ilmaisemiseen. 6. Mahdollisuus itsenaisiin paatoksiin. Naissa mal-
leissa on nahtavissa osallisuuden ongelmankohdat: Ne lapset, joilla on suurin tarve tulla kuul-
luksi, esimerkiksi maahanmuuttajataustaiset ja kehitysvammaiset, ovat usein saavuttamatto-
missa. Lapset, jotka karsivat esimerkiksi luottamuksen puutteesta tai itsensa ilmaisun vaikeu-
desta ovat myos osallisuuden ulkopuolella. Osallisuuden esteena saattaa olla myos lasten asi-
oista paattavat aikuiset. (Thomas 2007; Kiilakoski & Gretschel 2012; Hart 1992; Kiili 2006.)

Lapset, jotka elavat vaikeissa olosuhteissa omaavat yhta lailla samat oikeudet kuin muutkin.
Palveluiden kehittamisessa ja jarjestamisessa on tarkeaa, etta tavoitetaan myos ne nuoret,
joita perinteiset palveluiden muodot eivat tavoita tai motivoi. Nuorten osallistumismahdolli-
suudet ovat lahes rajattomat ja he voivat olla yhteison kehittamisessa mukana monin eri ta-
voin, esimerkiksi osallistujina, innovaattoreina tai vaikuttajina. Keskustelu monialaisesta yh-
teistyosta tahtaakin siihen, etta nuoret ovat mukana kehittamistyossa. Talloin mahdolliste-
taan se, etta nuorten mielipiteita ei vain kuunnella toteutuneen palvelun laadusta tai kysyta
mielipiteita tulevista palveluista. Konsultoivan tavan sijaa nuorille pitaisi jakaa paatoksen-
teon mahdollisuuksia, jolloin syntyy kokemus asioihin vaikuttamisesta. (Kuure & Lidman
2013.) Tama tarkoittaa sita, etta toimintakulttuuriin on tehtava muutos, jotta nuoret voivat
olla tasavertaisessa asemassa muiden toimijoiden kanssa. Minapystyvyyden ja koherenssin
tunteen seka positiivisen mielenterveyden lisaamisen vuoksi on tarkeaa, etta nuoret paasevat
osallistumaan omaa elamaansa koskevaan paatoksentekoon. (Peltonen, Elomaa-Krapu,
Maatta, Kahala & Kananen 2017.)

Lastensuojelullisesta nakokulmasta katsottuna lasten osallisuus tarkoittaa lapsen vahvaa ase-
maa tiedon tuottajana ja tiedon vastaanottajana. Lapsella tulisi olla mahdollisuus tulla kuul-
luksi ja osalliseksi, jolloin lapsella on mahdollisuus olla mukana maarittamassa, toteuttamassa
ja arvioimassa etujensa mukaista lastensuojelutyota. Lapsi tuleekin tunnistaa aktiivisena toi-
mijana omassa asiassaan. (Hotari, Oranen & Poso 2009, 117-132; Timonen-Kallio 2010, 6-7.)
Lasten ja nuorten mielipiteen ilmaisu ja osallisuuden vahvistuminen ovat lastensuojelun kes-
keisia tavoitteita, mutta niiden toteutumiseen liittyy viela haasteita. Lasten mukaan ottami-
nen tarkoittaisi aikuiselle uskallusta luopua osasta valtaan, mika voi olla haastavaa (Roche
1999, 478). Livesley ja Long (2012) tutkivat lasten kokemuksia potilaana olosta sairaalahoi-

dossa. Tutkimukseen osallistuvat lapset kokivat, etta oma aani potilaana ja hoidossa ei tullut
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riittavasti kuulluksi. Lapsilla oli myos kokemus, etta hoitohenkilokunnan mielesta lapset ovat
hankalia, jos heidan aanensa tuli kuulluksi. (Livesley & Long 2012.) Ros (2015) on todennut
pro gradussaan samanlaisia tuloksia asiantuntijalahtoisesta toiminnasta, mika heikentaa las-

ten ja perheiden osallisuutta.

Lasten osallisuutta ja roolia toimijana sosiaali- ja terveyspalveluissa voidaan vahvistaa muun
muassa lapsen mielipiteen aktiivisella kyselylla ja kuulemisella, lapsen osallisuudella paatok-
sentekoon seka jalkautumalla lapsen toimintaymparistoihin ja paastamalla lapsi jalkautumaan
omiin palveluihinsa aktiivisena toimijana. Tama tarkoittaa myos samalla asiantuntijan vallasta
luopumista. (Kiilakoski & Gretschel 2012; Ros 2015; Roche 1999.) Timonen- Kallio (2010) ku-
vaa, etta lasten kanssa tyoskentelevat voivat vahvistaa lapsen osallisuutta seka opettaa ja
kannustaa lasta tuomaan esiin mielipiteensa. Talloin lapsen osallistumishalua vahvistetaan ja
lapselle tarjotaan erilaisia osallistumismahdollisuuksia. Tama toteutuu silla, etta lapselle an-
netaan tukea ja rohkaisua persoonalliseen kasvuun, itsetunnon- ja luottamuksen kehittymi-
seen seka lapsen persoonallisten tarpeiden, toiveiden ja tavoitteiden tiedostamiseen. (Timo-
nen-Kallio 2010, 13-15.) Erilaisilla menetelmilla voidaan paasta tavoitteeseen, jossa lapsen
mielipide tulee kuulluksi ja paastaan parhaiten eteenpain lapsen asioissa. Menetelmat tulee
valita lapsen kokonaisvaltainen hyvinvointi huomioiden, jolloin kiinnitetaan huomiota muun
muassa lapsen kehitystasoon, tarpeisiin, selviytymistaitoihin ja identiteettiin. Nama vaikutta-
vat myos siihen, millaista mielipiteen ilmaisua ja paatoksentekoa lapselta voidaan edellyttaa
ja vaatia. (Kaikko & Friis 2009, 76-79; Bardy 2009, 34-35.)

Osallisuus lasten ja nuorten kohdalla liittyy moniin arkipaivaisiin tilanteisiin, joissa lapsia ja
nuoria koskevia paatoksia tehdaan, esimerkiksi kotona tai koulussa. (Lapsille sopiva Suomi
2005, 42; Kiili 2006). Lapsen osallisuus on yleensa osallistumista esimerkiksi tiettyyn paatok-
sentekoon koulussa tai lapsi osallistuu aktiivisesti johonkin toimintaan. Lapsi voi olla osalli-
sena myos johonkin tiettyyn prosessiin. Paatoksenteko voi olla yksilollista, jolloin lapsi itse
paattaa omasta tilanteestaan, tai kollektiivista, jolloin esimerkiksi lapsiryhma yhdessa paat-
taa jotain. Keskeista on kuitenkin se, kuinka paljon lapsille ollaan valmiita antamaan valtaa
paattamisessa ja osallisena olemisessa omissa asioissaan. (Hart 1992; Thomas 2007; Kiilakoski
& Gretschel 2012; Kiili 2006; Ros 2015, Roche 1999.)

4.4  Palveluiden laatu ja laadunhallinta

Laatu on monimerkityksellinen kasite, jolla ei ole itsenaista sisaltoa. Palveluiden laadussa on
kyse ominaispiirteista, jotka vaikuttavat palvelun tai toiminnan kykyyn tayttaa sille asetetut
vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset. Kukin yksilo antaa laadulle oman itsenaisen tul-
kintansa hyvasta tai pahasta. Jotta organisaatio pystyy tayttamaan laadun vaatimukset, sen
on selvitettava ja huomioitava toiminnassaan eri asiakkaiden tarpeet ja palvelulle kohdistuvat

toiveet ja odotukset. (Holma 2009, 12.) Oppilashuollon palveluiden erityispiirteena on se,
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etta oppilashuollon palveluissa yhdistyvat seka opetussuunnitelman perusteet ja niiden aset-
tamat laatuvaatimukset, etta sosiaali- ja terveysalan laatusuositukset, jotka tulee ottaa huo-

mioon.

Paul Lillrank (1998) tarkastelee laatua neljasta eri nakokulmasta. Vakiintunein nakokulma on
tuotantokeskeinen laatunakemys, jonka mukaan laatu on virheeton, standardin mukainen suo-
ritus. Toinen nakokulma on suunnittelukeskeinen, jossa laatu koostuu tuotteen ominaisuuk-
sista. Laatu toteutetaan silloin joillakin toimitteen rakenteellisilla ominaisuuksilla. Kolman-
tena nakokulmana on asiakaskeskeinen laatu, joka edellyttaa markkinoiden tarkkaa kuuntelua
ja asiakkaiden valintojen kunnioittamista. Laadun neljas nakokulma keskittyy ymparistoon ja
systeemeihin. Tuotantokeskeisessa ja suunnittelukeskeisessa nakemyksessa mittarit on viela
melko helppo rakentaa, esimerkiksi kuvastamaan virheiden maaraa tai tuotteen laadun mitta-
reita. Asiakaskeskeisessa laadussa mittarin rakentaminen on haastavampaa ja kertovat asiak-
kaiden menneista paatoksista, esimerkiksi tyytyvaisyydesta palveluun. Taman perusteella py-
ritaan ennustamaan asiakkaiden tulevia paatoksia. Systeemikeskeisen laadun mittaaminen on
kaikista hankalinta, koska sen mittaamisessa tulee ottaa huomioon eri osa-alueista koostuva
yhteinen hyva. (Lillrank 1998, 28-41.)

Palveluiden kehittamisessa kannattaa korostaa sita, vastaako palvelun laatu sita, mita asiakas
silta odottaa. Taman takia palvelun laatua on olennaista selvittaa asiakkaan nakokulmasta.
Erityisesti tassa kannattaa kiinnittaa huomiota siihen, mita asiakkaan ja palveluntarjoajan va-
lisessa vuorovaikutustilanteessa tapahtuu. Palvelun laatua asiakasnakokulmasta voidaan tar-
kastella Gronroosin mukaan teknisena tai toiminnallisena ulottuvuutena. Teknisessa ulottu-
vuudessa asiakas arvioi palvelun lopputulosta, kuinka hyvin palvelu on vastannut heidan odo-
tuksiaan, tarpeitaan ja kuinka toiveet on tyydytetty. Toiminnallisessa ulottuvuudessa eli pal-
veluprosessin onnistumisessa tarkastellaan sita, miten palveluprosessi on sujunut. Toisin sa-
noen teknisessa ulottuvuudessa arvioidaan sita, mita asiakas on saanut ja toiminnallisessa

ulottuvuudessa, sita miten se on saatu. (Gronroos 2010, 100-103.)

Laatu ei kuitenkaan synny itsestaan, vaan sita on johdettava ja suunniteltava. Organisaatioi-
den tulee huolehtia siita, etta laatua arvioidaan ja kehitetaan jatkuvasti. Laatua tulee myos
yllapitaa. Tata eri toimintojen kokonaisuutta kutsutaan laadunhallinnaksi. Laadunhallinnalla
tarkoitetaan tehtavaaluetta, joka liittyy johtamiseen ja toiminnan ohjaamiseen. Laadun ja
johtamisen yhteys voidaan nahda laadun johtamisen ja johtamisen laadun nakokulmasta. Laa-
dunhallintaan liittyy olennaisesti laadun johtaminen. Laadunhallinta kattaa sen toiminnan,
jolla pyritaan vastaamaan asiakkaan tarpeisiin seka palveluille asetettuihin odotuksiin.
(Holma 2009, 13.) Laadunhallinnan tunnetuimpia malleja ovat ISO-laatujarjestelma, CAF

(Common Assesment Framework) ja Sosiaali- ja Terveydenhuollon laatuohjelma SHQS.
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Laadunhallinnassa korostuvat koko organisaation toiminnan laatua korostava nakokulma,
jossa keskiossa ovat toiminnan johtaminen, suunnittelu, arviointi ja kehittaminen. Laadunhal-
linta koostuu vastuista, tehtavista, prosesseista ja toimintatavoista, joiden avulla organisaatio
saavuttaa laatutavoitteet ja onnistuu sille asetetuista vaatimuksista. Toimiva laadunhallinta
tukee organisaation toiminta-ajatusta seka strategian toteutumista ja vapauttaa voimavaroja
kehittamiseen ja haasteisiin varautumiseen. Kun laadunhallinnan suunnitelmia noudatetaan,
voidaan ennaltaehkaista virheita. Talloin valtytaan niiden korjaamiseen kuluvalta ajalta. Yl-
lattaviin ja joustavuutta vaativiin palvelutilanteisiin on helpompi mukautua, kun laadunhal-
linta on hyvin suunniteltua ja toteutettua. (Rousu & Holma, 2004, 8-9.) Oppilas- ja opiskelu-
huollossa ollaan muutosvaiheessa, jonka tarkoituksena on yhtenaistaa oppilashuollon kaytan-
teita. Systemaattisen asiakaspalautteen puuttumisen vuoksi laadunhallinta ei ole kantavalla

pohjalla oppilashuollossa talla hetkella.

Laadunhallinta organisaatiossa on varmalla pohjalla, kun toiminnalla on yhteinen perusta,
asiakaskunnan odotukset ja tarpeet seka toimintaan asetetut vaatimukset tunnetaan. Taman
lisaksi tavoitteiden saavuttamiseksi on riittavat edellytykset, palvelut on tehty nakyviksi ja
mahdollisiksi arvioida seka laadunhallinnan kannalta yhteiset menettely- ja dokumentointita-
vat ovat olemassa. Laatu on kuitenkin vasta silloin hallinnassa, kun kaikki osapuolet ovat si-
toutuneet noudattamaan sovittuja periaatteita ja kaytantoja. Talloin organisaatiossa pysty-
taan arvioimaan palveluiden vaikutuksia ja tehtyja tuloksia seka tehda tyota asiakkaiden edun
puolesta. Lastensuojelupalveluiden laatuun eivat kohdista odotuksia ainoastaan asiakkaat,
heidan perheensa ja lahiyhteisonsa, vaan laajemmin eri tahot. Laadun kannalta tuleekin huo-
mioida palvelun tilaajan asettamat vaatimukset ja taloudelliset ehdot, palvelun omat toimin-
talinjat ja johdon odotukset, ammattialan etiikka ja tietoperusta, tutkimustieto, kokemuspe-
raiset tiedot hyvista toimintatavoista, lait, asetukset ja suositukset seka laadunhallinnan vaa-
timukset. (Rousu & Holma 2004, 9-10.)

Sosiaali- ja terveysalalla asiakaspalautetta voidaan maaritella esimerkiksi nain: ”Asiakaspa-
lautteella tarkoitetaan kaikkea eri asiakkailta hankittua tai valittyvaa tietoa, mielipiteita,
kannanottoja siita, mita asiakas odottaa, mita han tarvitsee, miten han haluaa organisaation
toimivan ja itseaan hoidettavan, seka miten hanen mielestaan siina on onnistuttu.” (Outinen,
Lempinen, Holma & Haverinen 1999, 23.) Asiakaspalautetta kerataan monin eri tavoin sosi-
aali- ja terveydenhuollossa ja silla on monta eri tarkoitusta. Palautteet voivat antaa esimer-
kiksi tietoa palvelun tai hoidon onnistumisesta, toiminnan kehittamisesta ja ne luovat tyoka-
luja seurata asiakkaiden palautetta pitkalla aikavalilla. Asiakaspalautetta voidaan kerata
myos paattajia tai rahoittajia varten. (THL 2011.) Asiakaspalaute on siis pitkalti laadunhallin-
taa, jossa asiakkaan osallisuus ja vaikutusmahdollisuudet otetaan huomioon (Outinen, Lempi-

nen, Holma & Haverinen 1999, 23).
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Systemaattinen asiakaspalautteen kehittaminen on tietoista toimintaa, jolla palveluja kehite-
taan asiakaslahtoisemmaksi (Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen 1999, 24). Palautetta
voidaan kerata ennen palveluprosessia, sen aikana tai sen jalkeen. Ennen palveluprosessia
otetaan huomioon asiakkaan tarpeet ja odotukset. Palaute toimii suunnittelutyon tukena. Pal-
veluprosessin aikana seurataan hoitoa tai palvelua esimerkiksi eri ammattiryhmien valilla.
Palveluprosessin jalkeen palautetta pyydetaan tyytyvaisyydesta, hoidon vaikuttavuudesta ja
asiakkaan jatko-ohjauksen tarpeesta. (THL 2011; Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen
1999, 27.)

Asiakaspalautteen keraamiselle on joitakin haasteita sosiaali- ja terveysalalla. Yleensa asiak-
kaat ovat keskenaan niin erilaisia, etta se tuo palautteenkeruuseen haasteita. Asiakkaan ela-
mantilanteen, sairauden, ian, kielen, kulttuuritaustan ja monen muun asian takia asiakkaan
mahdollisuudet ja kyvyt tasavertaiseen kumppanuuteen ammattilaisen kanssa vaihtelevat.
(Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen 1999, 26.) Asiakkaan omaiset ovatkin usein tarkeassa
roolissa palautteen valittajina ja antajina. Jotta riittavan luotettavaa palautetta voidaan
saada, asiakaskunta tulee tuntea riittavan hyvin ja palautetta tulee kerata kaikilta keskeisilta
asiakasryhmilta oikeita asioita painottaen. Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakaspalautteen ke-
ruussa ei kayteta juurikaan yhtenaisia mittareita ja palautteenkeruu on paikallisista yksikoista
riippuvaa. Vertailutietoa maan eri alueilta on taman vuoksi saatavilla vahan. (THL 2011.) Sosi-
aalityontekija Anne Tanskasen (2014) mukaan asiakaspalautteet ovat hyvia laadullisia mitta-

reita siihen, ovatko palvelut riittavia ja oikein ajoitettuja.

Sosiaali- ja terveysalalla palveluita uudistaessa tulisi ottaa huomioon palveluiden kayttajien
havainnot palvelun toimivuudesta ja tarpeesta (Hamalainen & Heiskala 2004, 158-159). Asia-
kaspalautteet on hyva kasitella ja niiden tulokset kannattaa tiedottaa asiakkaille ja yhteistyo-
kumppaneille. Asiakaspalautteen tuloksien perusteella voidaan kehittaa tyota asiakaslahtoi-
semmaksi ja niita voidaan hyodyntaa strategisessa suunnittelussa. (THL 2011; Outinen, Lempi-
nen, Holma & Haverinen 1999, 30.) Vaikka palaute lasketaan osaksi johtamista, niin palvelui-
den kehittamisessa asiakas kannattaa ottaa osalliseksi sita palvelua, jonka asiakkaana tama
on. Kehittaminen voi olla yhteisollista tai yksilollista ja vaihdella intensiteetiltaan. Kehittami-

sessa asiakkaan oma asiantuntijuus on keskeisessa osassa. (Marjanen 2018.)

Laatuajattelun taustalla vaikuttavat yleensa yleiset laatutekijat, joita voivat olla esimerkiksi
asiakaskeskeisyys, palveluiden saatavuus, luottamuksellisuus, oikeudenmukainen kohtelu, asi-
akkaan vaikutus- ja osallistumismahdollisuudet ja henkiloston ammattitaito. Laadun sisaltoja
paastaan tarkastelemaan kuitenkin vasta sitten, kun laadulle asetetut vaatimukset on tarken-
nettu. Laadun mittapuuna voidaan pitaa laatukriteereja, joiden tarkoituksena on pilkkoa ta-
voitteet ja tarkentaa laatuvaatimuksia. Laatukriteereiden avulla on mahdollista erotella ja

havaita hyva ja huono laatu. Laadulle on asetettu erilaisia kriteereja ja niita voidaan laatia
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organisaation tarkoituksia varten myos itse. (Holma 2009, 17-18; Pekurinen, Raikkonen & Lei-
nonen 2008, 19-20.) Hyva laatu vastaa asiakkaan tarpeeseen oikea-aikaisesti ja oikeassa pai-
kassa seka perustuu parhaaseen kaytettavissa olevaan tietoon. Nain tuotetaan asiakkaalle hy-
vinvointia riskit minimoiden. (Pekurinen, Raikkonen & Leinonen 2008, 19-20.) Sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa laatutyo ja laadunhallinta ovat koko ajan merkittavammassa osassa. Esimer-
kiksi lastensuojelulle on laadittu laatukriteerit, joissa nakyvat palveluille asetetut odotukset
ja vaatimukset. (Lastensuojelun laatusuositus 2014; LapsiARVI-kriteerit 2009; Terveydenhuol-

lon laatuopas 2011.)

Julkisten palveluiden laatustrategiassa (1998) luetellaan palvelujen yleisia laatutekijoita.
Naita laatutekijoita loytyy tyoyhteisojen ja tyontekijoiden laatuajattelua kuvaavissa tavoit-
teissa tai periaatteissa. Naita tavoitteita voivat olla asiakaskeskeisyys ja palvelujen saata-
vuus, luotettavuus ja turvallisuus, oikeudenmukaisuus ja oikeusturva, tasapuolinen ja yhden-
vertainen kohtelu, luottamuksellisuus, tiedon tarkkuus ja ajantasaisuus, virheiden korjaami-
nen, asiakkaan vaikutus- ja osallistumismahdollisuudet, asiallisuus ja ystavallisyys palveluti-
lanteessa, henkiloston koulutus ja ammattitaito, kustannustehokkuus ja ajankaytto. (Holma
2009, 18.) Lastensuojelun laatusuosituksessa (2014) ja LapsiARVI-kriteereissa (2009) kuvataan
useita laatuperiaatteita lastensuojelupalveluiden laadulle. Naita kriteereja ovat henkiloston
vuorovaikutustaidot ja osaaminen, avoimuus ja luotettavuus, osallisuuden toteutuminen, tur-
vallisuus, palvelun oikea-aikaisuus, palvelun monipuolisuus, kiireettomyys ja aikataulun pita-
vyys, tyontekijoiden saavutettavuus, perheen tarpeisiin vastaaminen, palvelujarjestelma ja
viranomaisyhteistyo, palveluymparisto ja arvioiminen. (Holma 2009, 23-32, 56-58; Lastensuo-
jelun laatusuositus 2014, 14-15.)

4.5 Oppilashuollon laatuvaatimukset

Kodin ja koulun yhteisena tavoitteena on tukea lasta kokonaisvaltaisesti hyvinvoinnin, kasvun
ja kehityksen seka koulunkaynnin ja oppimisen alueilla. Lapsen ja nuoren kohdalla ne voivat
liittya esimerkiksi oppimiseen, sopeutumiseen, tunne-elamaan, kaverisuhteisiin tai perheen
tilanteeseen. (Sipila-Lahdekorpi 2004.) Suomessa koulun sosiaalityo on oppilashuoltoa, josta
maarataan oppilas- ja opiskelijahuoltolaissa (L30.12.2013/1287). Oppilas- ja opiskelijahuolto

voi olla seka yksilollista etta yhteisollista koko koulua koskevaa tukea. (Opetushallitus 2019.)

Yksilollinen oppilas- ja opiskelijahuolto on yksittaiselle oppilaalle tarjottuja palveluita. Palve-
lut yksittaisessa oppilashuollossa ovat kouluterveydenhoitajan tai -laakarin seka koulukuraat-
torin tai -psykologin palveluita. Tarvittaessa voidaan hyodyntaa monialaista asiantuntijaryh-
man tukea. Nailla palveluilla voidaan taydentaa myos oppilaan saamaa tukea opinnoissa. Yksi-
lokohtainen oppilashuolto on vapaaehtoista ja vaatii aina oppilaan ja hanen huoltajansa suos-
tumuksen. (Opetushallitus 2018.) Kouluterveydenhuollon palveluiden tarkoituksena on edistaa
ja seurata oppilasyhteison hyvinvointia seka opiskeluympariston terveellisyytta ja turvalli-

suutta. Yksittaisen oppilaan kohdalla seurataan ja edistetaan tervetta kasvua ja kehitysta
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seka hyvinvointia ja opiskelukykya. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2018.) Tarvittaessa koulu-
terveydenhoitaja ohjaa oppilaita hoitoon tai tutkimuksiin seka jarjestaa tarvittavaa tukea, jos
oppilaalla on tuen tarvetta. Kouluterveydenhoitaja tukee myos vanhempien ja huoltajien hy-
vinvointia ja auttaa kasvatustyossa. Koulupsykologi ja -kuraattori antavat opiskelun ja koulun-
kaynnin tukea ja ohjausta. Taman ohjauksen tarkoituksena on edistaa koulu- ja opiskeluyhtei-
son hyvinvointia seka yhteistyota opiskelijoiden perheiden ja muiden laheisten kanssa. Psyko-
logi- ja kuraattoripalveluilla edistetaan opiskelijoiden oppimista ja hyvinvointia seka sosiaali-
sia ja psyykkisia valmiuksia. Monialainen yksilokohtainen opiskeluhuolto toteutetaan monialai-
sessa tapauskohtaisessa asiantuntijaryhmassa, joten sen asiantuntijajasenet ovat vaihtuvia.
Monialaisesta opiskelijahuollosta laaditaan aina opiskeluhuoltokertomus. Oppilaan oma opet-
taja on ensimmainen ja luontevin kontakti, jos huoltajalla tai oppilaalla heraa mielta askar-
ruttavia ajatuksia oppimiseen, kasvuun tai kehitykseen liittyen. Oppilaat ja heidan huolta-
jansa voivat kuitenkin ottaa yhteytta myos kouluterveydenhoitajaan, koulukuraattoriin tai

koulupsykologiin. (Perusopetuksen opetussuunnitelman perusteet 2014.)

Yhteisollisen oppilashuoltotyon tarkoituksena on edistaa myonteista vuorovaikutusta ja keski-
naisen huolenpidon ilmapiiria seka puuttua tarvittaessa koulujen ja oppilaitosten ongelmiin.
Ongelmia voivat olla esimerkiksi koulukiusaaminen, paihteiden kaytto, poissaolot ja oppimis-
ympariston yhteisollisyys ja luokkahenki. Tarkeana tehtavana on huomioida kouluyhteiso ter-
veena ja turvallisena oppimis- ja kasvuymparistona, suojata oppilaiden mielenterveytta ja eh-
kaista syrjaytymista seka edistaa koko kouluyhteison hyvinvointia. Nain ollen yhteisolliseen
oppilas- ja opiskelijahuoltoon kuuluu koko kouluyhteiso, yksittaiset luokat ja ryhmat. Naissa
yhteisoissa hyvinvointia kehitetaan, seurataan ja arvioidaan koko kouluvuoden ajan. Yhteisol-
lisen kehittamisen lisaksi tulee huomioida oppilaiden yksilolliset kasvun ja kehityksen seka
terveyteen liittyvat tarpeet ja ottaa ne huomioon oppilaitosten arjessa. (Opetushallitus
2019.) Useissa kouluissa hyodynnetaan esimerkiksi KiVa-koulumateriaalia kiusaamisen ennalta-
ehkaisyssa ja kiusaamistapausten selvittelyssa. Kummioppilastoiminta on myos vahvaa varsin-
kin alakouluissa. Oppilaskunnat kouluissa edesauttavat yhteisollisyyden kehittymista ja oppi-

laiden osallisuutta koulun toimintaan. (Perusopetuksen opetussuunnitelman perusteet 2014.)

Suunniteltaessa oppilas- ja opiskeluhuoltoa tulee sopia erikseen seka yhteisolliseen terveyden
ja hyvinvoinnin edistamiseen etta yksittaisen oppilaan tukemiseen ja hanen asioidensa kasit-
telyyn liittyvat periaatteet ja toimintatavat. Huomioon tulee ottaa myos vaikeuksien ja ongel-
mien varhainen ennaltaehkaisy ja turvallisuuteen liittyvien riskien ennakointi, esimerkiksi
koulukiusaamiseen puuttuminen. Nama ovat yleensa luonteeltaan yhteisollista toimintaa, jota
tulee kehittaa kaikkien yhteisoon kuuluvien kanssa. Yhteisossa oleviin ongelmiin puuttuminen
vaatii usein myos yksilollista tukea, joten yhteisollinen ja yksilollinen tuki kulkee usein rinta
rinnan. (Opetushallitus 2019.) Yhteisollista oppilashuoltoa ovat kehittamassa oppilashuolto-
ryhma, joka koostuu koulun rehtorista, terveydenhoitajasta, koulupsykologista ja kouluku-

raattorista. Oppilashuoltoryhmat kokoontuvat saannollisesti, noin 1-2 kertaa kuukaudessa.
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Tarvittaessa yhteistyossa kuullaan myos muita yhteistyotahoja ja ammattilaisia. Ryhman yh-
teistyokumppaneita ovat opettajat, luokkatasotiimit, koulujen kiva-tiimit, koulun muut yksi-
kot ja huoltajat. Koulun ulkopuolisia yhteistyokumppaneita ovat kaupungin eri toimijat, esi-
merkiksi poliisi, nuoriso-, sosiaali- ja terveystoimi seka seurakunta. (Perusopetuksen opetus-

suunnitelman perusteet 2014)

Perusopetuksen laatukriteereissa (2012, 45) painotetaan sita, etta oppimisen, kasvun ja hy-
vinvoinnin tuki tulee saada siirrettya yha vahvemmin varhaiseen tukeen ja ennaltaehkaise-
vaan toimintaan. Taman lisaksi oppilaille tarjottavan tuen suunnitelmallisuutta tulee vahvis-
taa. Oppilaan tukena toimiva moniammatillinen oppilashuoltoryhma on keskeisessa osassa op-
pilaan hyvinvoinnin tukea koulussa. Toimiva yhteistyo pitaa sisallaan avoimen vuorovaikutuk-
sen, luottamuksen ja suunnitelmallisuuden. Oppilashuoltoon kuuluvat opetussuunnitelman
mukaiset oppilashuolto ja oppilashuollon palvelut, joita ovat kansanterveyslaissa tarkoitetut
kouluterveydenhuolto ja lastensuojelulaissa tarkoitettu kasvatuksen tukeminen. Kaikessa yh-
teistyossa keskeista on kodin ja koulun valinen yhteistyo. On tarkeaa, etta oppilaan kokemat
haasteet tunnistetaan ajoissa ja oppilaan tarvitsema tuki suunnitellaan yhdessa huoltajien
kanssa. Yhteistyota kodin ja koulun valilla ohjaavat luottamuksellisuus, tietosuojaa ja salassa-

pitoa koskevat saadokset. (Perusopetuksen laatukriteerit 2012, 45-46.)

Perusopetuksen laatukriteereissa on nostettu laatukriteerit seka opetuksen jarjestajan etta
koulun osalta. Opetuksen jarjestajan tehtavana on varmistaa, etta kunnassa on suunnitelmal-
linen, moniammatillinen tukiverkosto ja resurssit erityista tukea tarvitsevien oppilaiden ope-
tuksen jarjestamiseksi. Kunnan tulee myos kehittaa joustavia opetusjarjestelyja, hallintokun-
tien ja kouluasteiden yhteissuunnittelua seka tietojen siirtoon liittyvia kaytanteita. Opetuk-
sen jarjestajan tehtavana on myos varmistaa, etta kouluilla on kaytettavissa riittavat henki-
lostoresurssit oppilaanohjaukseen ja oppilashuoltoon. Opetus- ja sosiaalitoimen seka tervey-
denhuollon toimijoiden tulee sopia keskenaan tyon- ja vastuunjaostaan, tietojen vaihdosta
seka oppilashuollon johtamisesta. Opetuksen jarjestajan tehtavana on myos suunnitella nivel-
vaiheen jarjestelyt varhaiskasvatuksesta kouluun siirryttaessa. Palvelut koulussa turvataan en-
sisijaisesti lahipalveluna ja tarvittaessa seudullisena yhteistyona. Opetuksen jarjestaja tukee
ja seuraa nuorten koulutuksen jalkeisen sijoittumisen toteutumista. Kaiken kaikkiaan opetuk-
sen jarjestajan tulee huolehtia siita, etta kouluverkko-linjaukset tukevat oppilaan tervetta
kasvua ja kehitysta. Koulun tulee varmistaa, etta opettajilla on riittavasti tiedollisia, taidolli-
sia ja oppimisymparistoon liittyvia valmiuksia opettaa erityista tukea tarvitsevia oppilaita la-
hikoulussa. Koulun tehtavana on kehittaa ja kayttaa joustavia toimintamuotoja, joilla kou-
luissa pystytaan kohtaamaan tukea tarvitsevia oppilaita joustavasti ja tarkoituksenmukaisesti.
Ongelmantilanteita varten kouluissa tulee olla selkeat, yhdessa sovitut toimintatavat. Oppilai-
den ja heidan huoltajien tulee myos tietaa kattavasti oppilashuollosta. Kouluissa tulee seu-
rata kouluruoan maittavuutta ja ravintosisaltoja. Koulussa on kaytossaan yhteisesti sovitut

toimintatavat seka koulun ja varhaiskasvatuksen etta koulun ja toisen asteen nivelvaiheisiin.
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Nivelvaiheisiin on myos kehitetty toimiva kaytanto. Moniammatillisessa yhteistyossa on sovitut
varhaisen puuttumisen mallit ja niiden vaikuttavuutta arvioidaan. Koulun tehtavana on arvi-
oida, miten ohjaus edistaa oppilaan elamanhallintaa ja urasuunnittelua. Kouluissa oppilaiden

erilaisuus tulee myos huomioida. (Perusopetuksen laatukriteerit 2012, 45-46.)

Naiden lisaksi koulujen tulee huolehtia myos oppilaiden osallisuuden ja vaikuttamisen toteu-
tumisesta. Kouluissa tulee olla palautekaytanteita. Ilmapiirin tulee myos olla avoin ja vuoro-
vaikutteinen seka osallisuutta arvostava. Opetuksen jarjestajan tehtavana on huolehtia siita,
etta oppilailla on kunnassa mahdollisuus antaa mielipiteita ja heidat otetaan mukaan paatok-
sentekoon. Koulun tulee myos panostaa kodin ja koulun valiseen yhteistyohon. Tata yhteis-
tyota tulee suunnitella, kehittaa ja arvioida yhdessa huoltajien kanssa. Kodin ja koulun valista
yhteistyota tehdaan oppilaan, luokan ja koulun tasolla. Yhteistyo pyritaan pitamaan positiivi-
sena ja keskustelevana. Yhteistyon yllapidossa hyodynnetaan teknologian suomia mahdolli-
suuksia. Fyysisen oppimisympariston tulee olla terveellinen ja edistaa koulussa viihtymista.
Koulutilojen muunneltavuus erilaisiin kayttotarkoituksiin tulisi olla mahdollista seka tilajarjes-
telyissa huomioitaisiin oppilaiden mielipiteet. Koulujen tulee myos huolehtia oppimisymparis-
tojen turvallisuudesta. Kouluilla tulee olla ajantasaiset pelastussuunnitelmat ja muut koulun
turvallisuuteen liittyvat suunnitelmat. Kouluissa myos jatkuvasti harjoitellaan turvallisuus-
suunnitelmien toimivuutta. Kouluissa tulee kartoittaa aktiivisesti riskikartoitusta ja tarvitta-
vat korjaustoimenpiteet tulee tehda valittomasti. Kouluilla tulee olla turvallisuutta ja hyvin-
vointia edistavat toimintamallit ja ne tulee olla kaikkien tiedossa. Oppilaiden kanssa tulee
suunnitella koulun jarjestysaannot seka niita arvioidaan saannollisesti yhdessa oppilaiden ja

heidan huoltajiensa kanssa. (Perusopetuksen laatukriteerit 2012, 48-56.)

Koulu muodostaa lapselle ja nuorelle keskeisen kasvatuksellisen ympariston. Parhaimmillaan
koulu on kasvua tukeva yhteiso, joka luo pohjaa yksilon hyvinvoinnille ja tarjoaa tukea ja
apua. Vaikka Suomessa koulun asemaa kasvuyhteisona on tutkittu verrattain vahan, tulee ot-
taa huomioon, etta nuorten nakokulmasta koulu on osa heidan kasvuymparistoaan (Ellonen
2008, 47-48; Allardt 1976; Kiili 2006.). Koulun sisainen toiminta ja sen suhteet ymparistoon
seka nuorille merkityksellisiin toimijoihin ovat keskeisessa osassa lapsen ja nuoren kasvuyhtei-
son toteutumisessa. Koulun yhteisollisyytta tulee kasvattaa tietoisesti, jotta se pystyy vaikut-
tamaan lapsen ja nuoren elamaan. (Kiilakoski & Gretschel 2012, 10; Kiili 2006.) Koululla on
suuri ja merkityksellinen sosialisaatiotehtava lapsen ja nuoren elamassa. Vahteran (2007) mu-
kaan hyvinvoinnin yhteys sosiaaliseen kanssakaymiseen seka siina saatu tuki ja ohjaus on olen-

naista koulussa.

Oppilas- ja opiskelijahuoltolaki uudistettiin vuoden 2013 aikana ja se astui voimaan 1.8.2014.
Kansallisen koulutuksen arviointikeskus (KARVI) on tehnyt arviointia oppilas- ja opiskelijahuol-

tolain maarittaman uudistuksen vaikuttavuudesta ja tehokkuudesta seka henkiloston riittavyy-
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desta ja palveluiden saatavuudesta. Arviointi koskee esi- ja perusopetusta seka lukio-ope-
tusta. Aineisto kerattiin vuoden 2017 aikana sahkoisella kyselylla ja asiantuntija- ja sidosryh-
mien osalta teemahaastatteluna. Arviointiin osallistui 264 opetuksen ja koulutuksen jarjesta-
jan opiskeluhuollon ohjausryhmaa, 159 esiopetuksen yksikkokohtaista oppilashuoltoryhmaa,
459 perusopetuksen koulukohtaista oppilashuoltoryhmaa, 215 lukiokoulutuksen oppilaitoskoh-
taista opiskeluhuoltoryhmaa, 5 199 perusopetuksen 5. luokan oppilasta, 7 882 perusopetuksen
8. luokan oppilasta, 8 038 lukion toisen vuosikurssin opiskelijaa seka 15 viranomaistahojen ja

sidosryhmien edustajaa. (Summanen, Rumpu & Huhtanen 2018.)

Kun arviointia alettiin tekemaan kevaalla 2017, oppilas- ja opiskeluhuoltolaki oli ollut voi-
massa noin 2,5 vuotta. Tana aikana usea asia oli tehostunut tai kehittynyt positiiviseen suun-
taan lain myota. Uusi oppilas- ja opiskeluhuoltolaki yhtenaisti opiskeluhuollon toimintaa ja
kasitteita seka paransi jatkumoa esiopetuksesta toiselle kouluasteelle asti. Opiskeluhuollossa

ollaan kuitenkin edelleen muutosvaiheessa. (Summanen, Rumpu & Huhtanen 2018.)

Oppilaiden osallisuus yhteisollisessa oppilashuollossa on tehostunut erityisesti perusopetuk-
sessa, mutta oppilaiden muu osallisuus tarvitsee teravoittamista. Oppilaiden vaikutusmahdol-
lisuudet omiin asioihin vaikuttamisessa oli parantunut, muussa vaikuttamisessa ei juurikaan
ollut muutosta. Osallistumismahdollisuus koettiin kuitenkin tarkeaksi ja sita oli saatavilla.

Osallisuus oli tehostunut parhaiten esiopetuksessa. (Summanen, Rumpu & Huhtanen 2018.)

Perusopetuksessa ja lukiossa oppilashuolto on edelleen niin sanotusti ongelmakeskeista tuli-
palojen sammutusta ja korjaavien toimenpiteiden tekoa, eika esimerkiksi ongelmien syntymi-
sen ennaltaehkaisya ja varhaisen tuen turvaamista sita tarvitseville ole pystytty takaamaan.
Ennaltaehkaisy on parhainta esiopetuksessa, vaikka kehitysta nakyy myos joidenkin perusope-
tuksen ja lukioiden osalta. Oppilaat kokevat kuitenkin, etta heidan huoliinsa reagoidaan nope-

asti. (Summanen, Rumpu & Huhtanen 2018.)

Yhteisollinen oppilashuolto toteutui parhaiten lukioissa ja perusopetuksessa, vaikka tehostu-
mista oli nahtavilla eniten esiopetuksessa. Kuraattorien ja terveydenhoitajien rooli oppilas-
huollossa korostui, laakarien osallisuus on minimaalista. Osallistumisaste yhteisolliseen oppi-
lashuoltoon on hyvin vaihtelevaa jokaisella opetustasolla. Huoltajien osallisuus oli tehokkainta
esiopetuksessa, kun taas heikointa lukiotasolla. Opiskeluhuollon saatavuus oli tehostunut ku-
raattori- ja psykologipalveluiden osalta. Terveydenhoitajan palvelut olivat kuitenkin helpoiten
saatavilla. Heikointa on psykologi- ja laakaripalveluiden saatavuudessa. Yhdenvertainen saa-
tavuus ei siis talla hetkella toteudu oppilashuollon palveluiden saatavuudessa. Aikarajavaa-
teet ja lahipalveluperiaatteen toteutuminen aiheuttavat eniten haasteita saatavuudelle. Kui-
tenkin erilaiset toimintakaytanteet ovat tehostuneet kaikilla opetusasteilla. Kaytanteet ovat
olleet olemassa jo ennen lakimuutosta, joten lain tuoma tehostumisvaikutus lienee vahainen.

(Summanen, Rumpu & Huhtanen 2018.)
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Laki on kuitenkin tehostanut oppilas- ja opiskelijahuoltotyon suunnitelmallisuutta, selkeytta-
nyt johtamista, koordinointia ja eri toimijoiden vastuita seka jasentanyt oppilashuoltoa. Lain
myota oppilas- ja opiskeluhuollosta on tullut monialaisempi kokonaisuus. Haasteita edella
mainittujen lisaksi on kuitenkin poikkihallinnollisessa yhteistyossa, tiedonsiirrossa ja opiskeli-
jahuoltorekisterissa. Lain kauaskantoisemmat vaikutukset, kuten korjaavien toimenpiteiden ja
lastensuojelutarpeen vaheneminen, odottavat viela toteutumistaan. (Summanen, Rumpu &
Huhtanen 2018.) Laatumittarin kehittaminen oppilashuoltotyon kayttoon auttaa naiden KAR-

VIn arvioimien osa-alueiden kehittamisessa.

4.6 Palvelun laadun mittaaminen ja arvioiminen

Sosiaali- ja terveysministerio on luonut useita laatuoppaita, -suosituksia ja -kriteereja. Suosi-
tuksissa laadun keskeisimpia osa-alueita ovat asiakaslahtoisyys, oikea-aikaisuus, turvallisuus,
osallisuus ja vaikuttavuus. Suositukset ohjaavat palveluiden laadun seuraamiseen ja mittaami-
seen. (Lastensuojelun laatusuositus 2014; LapsiARVI-kriteerit 2009; Terveydenhuollon laa-
tuopas 2011.) Laatua kuvaavia tekijoita kutsutaan laatukriteereiksi ja ne muodostuvat niista
osa-alueista, jotka ovat palvelun kannalta keskeisia. Laatukriteerit pyritaan asettamaan sel-
laiseen muotoon, etta niita voidaan mitata. (Idanpaan-Heikkila, Outinen, Nordblad, Paiva-
rinta & Makela 2000, 7.)

Palvelun mittari on tapa seurata laatukriteereiden laatua. Mittari voi olla muun muassa asia-
kastyytyvaisyytta mittaava kysely tai muu tiedonkeruuta varten suunniteltu kysely. (Ildanpaan-
Heikkila, Outinen, Nordblad, Paivarinta & Makela 2000, 7.) Palveluiden mittaaminen ja tar-
kastelu laadun johtamisen valineena mahdollistavat palvelun heikkojen kohtien loytymisen.
Tassa asiakaskokemus on keskeisessa osassa. Palvelun kehittamisen kannalta palveluiden mit-
taaminen ja tarkastelu toimii myos systemaattisena asiakaslahtoisyyden lahtokohtana. (Kujala
2003, 143; Idanpaan-Heikkila, Outinen, Nordblad, Paivarinta & Makela 2000, 13-15.)

Asiakastyytyvaisyyden mittarina on kuvattu usein sita, kuinka hyvin erilaiset sosiaalista hyvin-
vointia kehittavat ohjelmat ovat onnistuneet (Copeland, Koeske & Greeno 2004; WHO 2000).
Tyytyvaisyytta kuvataan usein valituksen, hyvaksyttavyyden ja asiakaskokemuksen hyvaksyn-
nan perusteella (Nelson & Steele 2006). Jos asiakkaat tuntevat olevansa tyytyvaisia palveluun,
he ovat todennakodisemmin osallistuneet palvelun toimintaan, noudattaneet sen suosituksia ja

kokeneet saaneensa siita etuja (Fraser & Wu 2015).

1970-luvun lopulla kuluttajien tyytyvaisyyden mittaamiseen tarkoitetut asteikot alkoivat tun-
keutua yhteiskunnallisiin ja terveysaloihin. Palveluista pyrittiin tekemaan entista paremmin
julkisia tarpeita vastaaviksi, mika johtui kuluttajien tyytyvaisyydesta ohjelmiin. Samaan ai-
kaan kriitikot olivat ilmaisseet huolensa siita, etta asiakkaat otettiin osaksi hoito-ohjelmien
arviointia. Kuluttajien tyytyvaisyysluokitusten kayttoa kuitenkin tuettiin, koska haluttiin estaa

huonosti toteutettujen palveluiden jatkuminen. Useista eri lahteista vaadittiin yha enemman
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kuluttajien osallistumista seka sosiaali- etta terveyspalvelujen suunnitteluun ja arviointiin.
(Fraser & Wu 2013.)

Asiakkailta saatavaa palautetta on kritisoitu epauskottavaksi ja vaikeasti mitattavaksi (Sitzia
1999; Koch & Rumrill 2008). Tasta huolimatta useissa tutkimuksissa tyytyvaisyytta on kaytetty
tutkimuksen lopputuloksena. Esimerkiksi Webster-Stratton, Reid ja Hammond (2004) tutkivat
tyytyvaisyytta kaytoshairioisten lasten koulutusohjelmaan, joka oli tarkoitettu huoltajille,
lapsille ja opettajille. Mittareina kaytettiin viitta tyytyvaisyyteen viittaavaa osa-aluetta: hoi-
detut ongelmat ovat parantuneet, tunnen optimistisuutta lapsen ongelmiin, odotan hyvia tu-
loksia, suosittelen ohjelmaa muillekin ja koen varmuutta hoitaa lapsen ongelmia. Tyytyvai-
syystulokset olivat vahvoja saman aikaan tehtyjen muiden teoreettisesti mitattavissa oleviin
toimenpiteisiin, jolloin tyytyvaisyytta voidaan pitaa relevanttina tuloksena. (Webster-Strat-
ton, Reid & Hammond 2004.) Tyytyvaisyys on alettu ymmartaa rakenteena, joka vaikuttaa
palveluiden mukavuuteen, saatavuuteen, tehokkuuteen, kustannuksiin ja miellyttavyyteen.
Tyytyvaisyytta voidaan myos vertailla esimerkiksi muihin samankaltaisiin palveluihin tai nor-
matiivisiin kasityksiin palvelun kulusta. (Fraser & Wu 2015.) Tyytyvaisyys on alkanut nakymaan

myos yha hedonistisempana palvelukokemuksena (WHO 2000).

Palveluiden laatua arvioidaan tyypillisesti kvalitatiivisin tai kvantitatiivisin menetelmin. Ave-
dis Donadedian (1988) on kehittanyt niin kutsutun kehikkomallin, jossa tarkastelee palvelun
laatua rakenteiden, prosessin ja lopputuloksen viitekehyksessa. Rakenteella viitataan toimin-
taymparistoon ja toiminnan edellytyksiin, johon sisaltyvat muun muassa aineelliset ja inhimil-
liset voimavarat, hallinnassa oleva teknologia ja organisatorinen rakenne. Prosessiin kuuluu
kaikki hoitoa ja palvelua annettaessa tapahtunut tekninen suorittaminen ja inhimillinen vuo-
rovaikutus. Lopputulos kuvaa palvelun avulla saavutettuja muutoksia. Lopputulokseen vaikut-
tavat seka rakenne etta prosessit. (Donabedian 1988.) John Ovretveit (1998) on soveltanut
Donabedianin (1988) kehikkomallia tarkastelemaan tarkemmin asiakkaan, ammatillisen toi-
minnan ja palvelun johtamisen nakokulmasta. Ovretveitin (1998) mukaan jokaiseen nakokul-
maan sisaltyvat voimavara- ja rakennelaatu, prosessilaatu ja tuloslaatu. Asiakkaan kannalta
nama merkitsevat muun muassa ympariston ja yhteison vastaavuutta asiakkaan palvelutarpei-
siin ja odotuksiin, jolloin asiakas paasee mukaan suunnittelemaan, osallistumaan ja arvioi-
maan omaa palvelukokonaisuuttaan. Taman lopputuloksena on asiakastyytyvaisyyden lisaanty-
minen. Ammattilaisten nakokulmasta riittavat resurssit toimivat rakennelaatuna. Tama auttaa
prosessissa oikeanlaisen palvelun tarjoamisen ja sita kautta varmistaa asetettujen tavoittei-
den saavuttamisen. Organisaation kannalta rakennelaatuna pidetaan sita, etta johtamisjarjes-
telma on kunnossa. Tallgin palveluketjujen toimivuus paranee, mista on kustannus/hyoty-

suhde seka voimavarojen tehokas kaytto lopputuloksena.

LapsiARVI-hankkeessa (2006-2009) on tarkasteltu lastensuojelupalveluiden laadun perusvaati-

muksia Donebedianin kehikkomallin mukaisesti ja siind on huomioitu Ovretveitin sovellutus.
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LapsiARVI-kriteerit rakentavat kokonaisuuden, jossa rakenne, prosessi ja tulos muodostavat
paaarviointialueet ja naiden alle tulevat alaryhmat, joiden avulla tarkentuu paaarviointialu-
een sisalto. Kriteerit ovat kuvattu melko yleisella tasolla ja vaativat konkretisoinnin. Lainsaa-
danto, yleiset suositukset tai oman tyoyhteison painotusalueet auttavat kriteerien konkreti-
soinnissa. LapsiARVI-kriteereissa rakenteet kuvaavat edellytyksia laadulle. Naita voivat olla
muun muassa palvelujen saatavuus, toimintaan liittyvat osa-alueet, henkilostovoimavarat
seka ympariston ja taloudellisia edellytyksia. Prosessiin kuuluu kaikki toimintaan ja palveluun
liittyvat osa-alueet. Prosessia ovat palvelujen kohdentuminen, saavutettavuus, asiakasproses-
sit seka niiden lapinakyvyys, suunniteltavuus ja jatkuvuus, asiakasosallisuus ja moniammatilli-
nen yhteistyo. Tulokset kuvaavat sita, mita pitaisi saada aikaan. Naita ovat asetettujen ta-
voitteiden saavuttaminen, palveluiden hyodyllisyys, vaikuttavuus ja tehokkuus seka palveluko-

konaisuuden toteutuminen. (Holma 2009.)

Gronroosin (2010) mukaan asiakkaan kokemaa palvelun laatua voidaan mitata laadullisesti
tarkastelemalla palvelun kriittisia tapahtumia. Asiakkaita pyydetaan talloin arvioimaan palve-
lutapahtumassa tilanteita, joissa palvelu poikkesi myonteisesti tai kielteisesti. Asiakas kuvaa
tapahtumaa mahdollisimman tarkasti, mita siina tapahtui ja miksi asiakas piti tapahtumaa
kriittisena. Nama kriittiset kuvailut analysoidaan ja niiden perusteella pyritaan saamaan sel-
ville, millaisia laatuongelmia palvelussa on ja miksi niita esiintyy. Tama antaa markkinoijalle
aineistoa siita, mitka ovat palvelun ongelma-alueet ja vahvuudet, jotta yritys voi kehittaa

palveluaan laadukkaammaksi. (Gronroos 2010, 120.)

Servqual menetelma (1988) on yksi tunnetuimmista laadun mittaamisen menetelmista. Tassa
menetelmassa asiakkaat arvioivat sita, miten ovat kokeneet palvelun laadun maariteltyjen
ominaisuuksien osalta. Arvioinnissa huomioidaan odotukset ja kokemus palvelun jalkeen. Laa-
dun kriteerit on jaettu viiteen osa-alueeseen, joita ovat ymparisto (tilojen, laitteiden ja ma-
teriaalien miellyttavyys), luotettavuus (tasmallinen ja virheeton palvelu, jossa lupaukset to-
teutuvat sovitussa ajassa), reagointialttius (tyontekijoiden halukkuus auttaa asiakkaita, pyyn-
toihin vastaaminen ja kertominen, milloin palvelua annetaan seka antamaan sita viipymatta),
vakuuttavuus (tyontekijoiden luoma turvallisuudentunne, kohteliaisuus ja asiakkaiden kysy-
myksiin vastaaminen) ja empatia (ymmarrys asiakkaan ongelmaa kohtaa ja asiakkaan edun
mukaan toimiminen, yksilollinen kohtelu, palvelun ajankohdan sopivuus). Arvioinnissa asiak-
kaat arvioivat jokaista osa-aluetta seitsemanportaisen Likert-asteikon avulla, maarittelemalla
palvelun ”taysin samaa mielta” ja taysin eri mielta” valilla. Palvelun laadun maarittely tapah-
tuu odotusten ja kokemusten valisella poikkeamalla. Laatu maaritellaan sita heikommaksi,
mita selvemmin tulos osoittaa kokemusten jaaneen odotuksia heikommaksi. (Parasuraman,
Zeithaml & Berry 1988.)

Terveydenhoidon puolella on kehitetty HYVA HOITO-mittari (1994) mittamaan terveydenhuol-

lon potilaan hoitoon kohdistuvia odotuksia ja hoidon toteutumista. Tassa mittarissa potilaat
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arvioivat hoidon laadun osia, joita ovat hoitohenkilokunnan ominaisuudet, tehtava- ja ihmis-
keskeiset toiminnot, hoidon edellytykset, hoidon ymparisto, hoitoprosessin eteneminen seka
potilaiden omat hallintastrategiat. Tama mittari perustuu myos Likert-asteikolliseen arvioin-
tiin, jossa potilaat arvioivat hoidon laatuun sisaltyvia odotuksia ja tarkeytta seka niiden to-
teutumista hoidossa. (Leino-Kilpi, Walta, Helenius, Vuorenheimo & Valimaki 1994.) HYVA
HOITO-mittarin toimivuutta on tutkittu muun muassa sydaninfarktipotilailla. Tutkimuksessa
kuvataan potilaiden osallistumista hoidon laadun arviointiin ja tarkoituksena selvittaa sopiiko
HYVA HOITO-mittari sydaninfarktipotilailla laadun arvioinnin mittariksi. Potilaiden kokemuk-
set vaihtelivat laadun osa-alueista riippuen. Hoitohenkilokunnan ominaisuudet, hoidon edelly-
tykset ja hoitoymparisto koettiin hyvin toteutuneiksi. Potilaat kokivat, etta hoidon etenemi-

nen, hoitoon liittyvat toiminnot ja yhteistyo sujuivat jokseenkin hyvin. (Ruotsalainen 2006.)

Maailman terveysjarjesto WHO tekee koululaiskyselyja ympari maailman. Niiden tarkoituksena
on saada tietoa oppilaiden hyvinvoinnista. Esimerkiksi vuonna 2013 WHO:n koululaiskyselyyn
osallistui lahes sata maata ympari maailman, muun muassa Afrikasta, Euroopasta, Etela-Ame-
rikasta ja Aasiasta. Kysely sisaltaa kymmenen tutkittavaa avainteemaa, esimerkiksi paihtei-
den kayttoon, mielenterveyteen ja fyysiseen hyvinvointiin liittyvia tekijoita. Kysely on tarkoi-
tettu 13-17-vuotiaille. Osa kyselya teettavista maista on tehnyt kyselyn kerran, osa useampia
kertoja. Tulokset julkaistaan maakohtaisina raportteina. Useiden maiden tuloksissa suositel-
laan, etta koulujen roolia terveyden edistamisessa painotetaan yha enenevissa maarin. (CDC
2016.)

Koulujen ja oppilaitosten osalta tarkea oppilaiden hyvinvointia kuvaava lahde on valtakunnal-
linen kouluterveyskysely. Kouluterveyskysely tuottaa tietoa eri ikaisten lasten ja nuorten hy-
vinvoinnista, terveydesta, koulunkaynnista ja opiskelusta, osallisuudesta ja avun saamisesta
seka palvelujen tarpeisiin vastaavuudesta. Kouluterveyskyselyyn osallistuvat perusopetuksen
4.,5.,8. ja 9. luokan oppilaat, lukio-opetuksen 1. ja 2. vuosiluokan opiskelijat seka ammatil-
listen oppilaitosten 1. ja 2. vuosiluokan opiskelijat. Kouluterveyskyselyn indikaattoreina ovat
hyvinvointi, osallisuus ja vapaa-aika, terveys ja toimintakyky, elintavat, koulunkaynti ja opis-
kelu, perhe ja elinolot, kasvuympariston turvallisuus seka palvelut ja avunsaanti. Kyselyn
mittaristo on hyvin vaihteleva. Osaan kysymyksista vastataan Likert-asteikon mukaan, osaan
puolestaan vaihtoehtokysymyksin, kylla tai ei vastaus vaihtoehdoilla. Mittaristo on raken-
nettu lapsen kannalta helpoksi ymmartaa ja vastata kyselyn kysymyksiin. (Kouluterveyskysely
2017.)

Tampereen yliopiston dosentti, ladketieteen tohtori Matti Rimpela kritisoi (2018) kouluter-

veyskyselyn olevan vanhentunut tapa kerata dataa oppilaiden hyvinvoinnista. Rimpelan mu-
kaan kysely ei vastaa enaa nykypaivan tarpeita siita, miksi ja miten tietoa kerataan. Lasten
hyvinvointi on pitkalle aikuisten tuottamaa ja olennaista onkin se, mita aikuiset tekevat lap-

sen verkostoissa (vrt. Hart 1992; Thomas 2007). Rimpela painottaakin tyon ja sen tulosten
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mittaamisen tarkeytta seka millaista tietoa tyontekijat, lahiesimiehet ja johtajat tarvitsevat
arjessa. (Rimpela 2018, 5.) Lapsiperheiden ja lasten nakemyksista kuntien strategiatyosta on
koottu raportti, jossa on kiinnitetty huomiota indikaattoreiden kriittisiin ominaisuuksiin, esi-
merkiksi osuvuuteen, herkkyyteen ja ajantasaisuuteen (Rimpela, Rimpela & Heinisuo 2018,
102-104). THL:n sivuilla kuvaillaan kouluterveyskyselyn tuottavan "monipuolista ja luotetta-
vaa, maakunnallista ja paikallista seurantatietoa eri-ikaisten lasten ja nuorten hyvinvoinnista,
terveydesta, koulunkaynnista ja osallisuudesta seka avun saamisesta ja palveluiden tarpeisiin
vastaavuudesta”. Rimpela kumppaneineen (2018) on kuitenkin sita mielta, etta esimerkiksi
koulukiusaamisen yhteydessa kouluterveyskyselyn tuottama tieto ei ole osuvaa, herkkaa eika
ajantasaista. Muutosta on vaikea havaita, kun se tehdaan kouluterveyskyselyn tavoin kahden
vuoden valein. Muutoksen havaitseminen vie vahintaan nelja vuotta, joten paatelmia ei voida
pitaa riittavan luotettavina kahden vuoden valein tehdyissa mittauksissa. (Rimpela, Rimpela &
Heinisuo 2018, 102-104.)

Nuorisobarometri julkaistaan vuosittain ja se mittaa suomalaisten 15-29-vuotiaiden nuorten
arvoja ja asenteita. Nuorisobarometri hyodyntaa kouluterveyskyselyjen tuloksia. Nuorisobaro-
metri kuvaa nuorten kannalta ajankohtaisia aiheita, mutta toistaa joitakin tutkimuskysymyk-
sia saannollisesti, jolloin pidemman aikavalin tarkastelu on mahdollista. Nuorisobarometri
2017 koostuu koulutuksen, tyollisyyden ja yrittajyyden, terveyden, arjenhallinnan, kulttuurin,
luovuuden ja harrastuneisuuden, vaikuttamisen ja osallisuuden seka henkilokohtaisen koske-
mattomuuden ja oikeusturvan indikaattoreista. (Valtion nuorisoneuvosto 2018.). Nuorisobaro-
metrin (2017) mukaan oppilaat kokevat, etta oppilashuollon saatavuus on melko hyvaa, vaik-
kakin resursseja on tiukennettu erityisesti ammatillisten oppilaitosten osalta. Mahdollisuudet
vaikuttamiseen ja osallisuuteen koetaan huonoiksi oppilaiden keskuudessa. Paaasiallisesti pe-

ruskouluissa opetusilmapiiri todettiin huonoksi. (Pekkarinen & Myllyniemi 2017.)

Oulun kaupunki on kehittanyt kokemuksellista hyvinvointitietoa arvioivan toimintamallin,
jonka tavoitteena on selvittaa koulun toimintakulttuurissa oppilaiden hyvinvointia edistavat
ja estavat asiat. Toimintamallin tarkoituksena on kirkastaa kouluyhteison tehtavaa ja roolia
hyvinvoinnin mahdollistajana. Hyvinvointia arvioidaan oppilaiden, heidan huoltajiensa ja
opetushenkiloston nakokulmasta perus- ja lukio-opetuksessa. Tasta arvioinnista saadut tulok-
set kirjataan Oulun kaupungin oppilashuoltosuunnitelman tavoitteiksi ja niita hyodynnetaan
koulun opetussuunnitelmatyossa ja sen toteuttamisessa. Hyvinvoinnin teemoina ovat muun
muassa osallisuus, turvallisuus, vuorovaikutus ja ilmapiiri. (Timonen, Willman & Hellsten
2016.)

Tyoelaman uudistaja Eero Lehtinen (2018) kuvaa, etta parhaimmillaan mittarit nostavat esiin
tietoa siita, miten organisaatio toimii ja kykenee vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Mittarit
ovat tarkoituksenmukaisia, kun ne auttavat tunnistamaan ongelmia ja esittamaan kysymyksia.

Niista saatu data auttaa myos organisaatiota tyon kehittamisessa. Mittareista johdetaan liian
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usein tulostavoitteita. Tulostavoite on Lehtisen mukaan keinotekoinen keksitty paamaara,

joka ei perustu todelliseen tietoon, koska se ei paljasta tyosta mitaan. Tarkoituksenmukainen
mittari suuntaa huomion siihen, miksi tyota tehdaan ja miten yhteistoiminta sujuu. Tallgin

kehittyminen on tietoon perustuvaa. Tarkoituksenmukaiset mittarit on johdettu organisaation
tarkoituksesta ja kertovat, miten tyo toimii asiakkaan nakokulmasta ja antavat samalla suun-
taa, miksi nain on. Niista saatu tieto ruokkii keskustelua organisaation nyky- ja tavoitetilasta.
Lehtinen on kuvannut tyon mittaamisen muistilistan, mika voi hyodyttaa tulevia kyselyita teh-

taessa. Siihen kannattaa tutustua Filosofian akatemian sivuilla. (Lehtinen 2018.)

4.7 Laatumittarina asiakaskysely

Sosiaali- ja terveysalalla asiakaspalautetta on keratty perinteisesti paperisilla asiakaskyselyilla
ja avoimella palautteella eri toimipisteissa. Toisinaan on kaytetty yksilo- tai ryhmahaastatte-
luja. Yleensa naita kaytetaan, kun asiakkaat ovat fyysisesti lasna eri toimipisteissa. Sahkoiset
kyselyt ovat myos suosittu palautteenkeruun menetelma. Sahkoisen palautteen keraaminen ei
toisaalta tuo juurikaan toiminnallisia innovaatioita, koska perinteiset palautekyselyt on siir-
retty sellaisinaan sahkoiseen muotoon. Palautetta kertyy myos erilaisten valitusten kautta,

esimerkiksi sosiaali- tai potilasasiamiesten kautta. (THL 2011.)

Asiakaspalautelomakkeiden suunnitteluun panostaminen kannattaa, koska niista saatava tieto
auttaa kehittamaan palvelua paremmaksi. Kananen (2012, 44—46) kuvaa hyvin suunnitellun
kyselylomakkeen olevan houkutteleva, jolloin siihen vastataan mielellaan. Lomakkeen teossa
on huomioitu asiakas, jolloin se ei toimi esteena vastaamiseen. Esteettisesti kaunis lomake
myos lisaa vastaamisen houkuttelevuutta. Aineistoon saadaan selkeytta ja helpotetaan ana-
lyysia, kun esimerkiksi lomakkeen muuttujat koodataan. Lomakkeen avoimia kysymyksia ei voi
sellaisinaan siirtaa tilasto-ohjelmiin. Niiden avulla voidaan kuitenkin saada syy-seuraussuh-
teita selittavaa aineistoa kehittamistyon tueksi. (Kananen 2011, 44—46.) Kysely on menetel-
mana tehokas ja saastaa tutkijan aikaa. Se voidaan lahettaa sellaisenaan koko tutkimuksen

perusjoukolle. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 195.)

Lomakkeen laadinta vie aikaa ja yhdeksi ongelmaksi muodostuu usein se, miten kysymys ase-
tellaan. Kyselyssa voi hyodyntaa useita eri kysymystyyppeja, jolloin tutkija on varautunut sii-
hen, etta vastaajilta voi tulla nakokulmia, joita han ei ole osannut ajatella. Kyselylomaketta
rakentaessa kannattaa muistaa seuraavat seikat: 1) kyselylomake on selva ja monimerkityk-
sellisia sanoja ei kaytettaisi, 2) kysymyslomake sisaltaa spesifeja kysymyksia, 3) kysymykset
ovat riittavan lyhyita, 4) kysy yhta asiaa kerrallaan, 5) vastausvaihtoehtona on ”ei mielipi-
detta” 6) monivalintavaihtoehtojen kayttaminen, 7) sopiva kysymysten maara (vastaaminen
vie maksimissaan 15 minuuttia) ja 8) valta kyselyssa ammattikielta. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2004, 198—203.)
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Kyselylomakkeet suositellaan testata etukateen, ennen kuin ne otetaan kayttoon. Testaaja-
joukkona voi toimia 5-10 lomakkeen kohdejoukon edustajaa. Lomakkeesta arvioidaan kysy-
mysten ja ohjeiden selkeytta ja yksiselitteisyytta, vastausvaihtoehtojen toimivuutta, lomak-
keen vastaamisen raskautta seka vastaamiseen kuluvaa aikaa. Lomakkeen arviointiin osallistu-
vat voivat myos pohtia, jaiko jotain oleellista kysymatta tai onko kysymyksissa toistoa. Kun
lomakkeen testaus on tehty, lomaketta voidaan viela muokata halutuilta osilta. Korjaamisen

jalkeen lomake kannattaa viela antaa jollekin luettavaksi. (Heikkila 2014, 58.)

Laatukriteeri valitaan kuvaamaan sita, mita se on tarkoitettu kuvaamaan eli sille valitun mit-
tausmenetelman tulee olla patevia (valideja). Laatukriteeri on hyva muodostaa tutkittuun tie-
toon perustuen, kyseisen palvelun asiantuntijoiden kokemuksesta syntyneeseen yhteiseen
mielipiteeseen perustuen tai asiakkaiden hyvaksymiin palvelun laadun kriteereihin. Laatukri-
teeri kuvaa tavoitetta, johon voidaan vaikuttaa arvioitavan toiminnan keinoin. Validiuden li-
saksi laatukriteerien mittaustulosten tulee olla luotettavia (realiaabeja). Laatukriteerin avulla
voidaan siis erottaa hyva laatu huonosta. (Idanpaan-Heikkia, Outinen, Nordblad, Paivarinta &
Makela 2000, 11.)

Kyselyn haasteena on kuitenkin tulosten ongelmallinen tulkinta. Kyselytutkimuksen avulla ke-
rattya aineistoa pidetaan pinnallisena ja niista tehtyja tutkimuksia teoreettisesti vaatimatto-
mina. Kyselyn perusteella ei voida varmistaa, kuinka vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet
tutkimukseen ja onko siihen vastattu rehellisesti. Kyselyn perusteella ei voida myoskaan paa-
tella, miten onnistuneita vastausvaihtoehdot ovat olleet vastaajien nakokulmasta. Voi olla,
etta vastaajat eivat myoskaan tunne kyselyssa kysyttyja asioita tai ole perehtynyt niihin. Kato
on myos iso ongelma kyselyissa. Kadon takia kysely joudutaan usein lahettamaan vastaajille
useampaan kertaan ja silti kato voi olla huomattava. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004,
195—196.)

4.8 Ongelma-analyysin yhteenveto

Tassa luvussa on koottu ongelma-analyysin tulokset ja kiteytetty ne vastaamaan ensimmai-
seen tutkimuskysymykseen. Tassa tutkimuksessa ongelma-analyysilla selvitetaan, mita teki-
joita asiakaslahtoisen laatumittarin kehittamisessa tulee huomioida. Ongelma-analyysi tukee
tutkimuksen tarkoitusta selvittaa tekijoita, joita kuuluu asiakaslahtoisyyteen perustuvaan ja
osallisuutta tukevaan palveluun. Lisaksi tarkoituksena on lisata ymmarrysta sosiaali- ja ter-

veydenhuollon palvelun laadusta ja siita, millaisia palvelun laadun mittareita on olemassa.

Ensimmaisena tekijana on asiakaslahtoisyyden huomioiminen palveluissa. Kuten on jo todettu,
niin asiakas nahdaan keskeisessa osassa palveluiden kehittamista. Taman vuoksi palveluissa
tulee maaritella se, ketka kaikki ovat kyseisen palvelun asiakkaita. Tama auttaa palveluiden

kohdentumisessa ja asiakasryhmien yksilollisten piirteiden huomioimisessa.
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Palveluissa on tarpeen huomioida asiakaslahtoisen toimintamallien kehittaminen. Palveluiden
asiakaslahtoisia toimintamalleja kehittamalla asiakas voi olla omatoimisempi erilaisissa palve-
lutilanteissa. Asiakkaan omatoimisuuteen vaikuttaa myos se, miten eri sektorien valinen yh-
teistyo toimii ja saadaanko palvelurakenteita kehitettya eri sektorien valilla, jotta palvelura-
kenteet ja niiden valilla liikkuminen olisi joustavampaa asiakkaan nakokulmasta. Asiakaslah-
toisyyteen kuuluu olennaisesti se, etta asiakas huomioidaan yksilona ja palveluiden rakenne
katsotaan kunkin asiakkaan yksilollisten tarpeiden mukaan. Asiakkaan kannalta on tarkeaa,
etta han saa olla mukana suunnittelemassa esimerkiksi oman hoitonsa kulkua tai oppilaitok-
sissa oppilashuoltosuunnitelmaa. Nain huomioidaan myos se, etta ei tarjota asiakkaille vaa-
ranlaista tukea. Onkin tarkeaa, etta asiakkaan ja tyontekijan valinen vuorovaikutus toimii ja
asiantuntijuus voi olla jaettu. Nain asiakkaalla on mahdollisuus olla oman tilanteensa paras
asiantuntija, johon ammattilainen tuo oman nakemyksensa. Suhonen (2002) ja Hietamaki
(2015) molemmat ovat tutkineet palveluiden vaikuttavuutta. Vaikuttavuuteen on naiden tut-
kimusten perusteella vaikuttanut se, kuinka yksilollisesti palveluissa on kyetty huomioimaan
potilaan tai perheen kokonaisvaltainen elamantilanne ja miten ammattilainen on toiminut asi-
akkaan kanssa. Asiakaspalaute on tarkea mittari, jolla palvelun onnistumista tai vaikutta-

vuutta voidaan mitata.

Toiseksi palveluissa olennaista on asiakkaiden osallisuus. Tassa on tarkea huomioida erikseen
aikuisten palvelun kayttajien osallisuus ja lasten ja nuorten osallisuus. Haasteena molempien
ryhmien osalta on se, etta heille uskalletaan antaa riittavasti valtaa vaikuttaa ja olla mukana
kehittamassa palveluita. Joskus asiakkaan toimijuuteen voi vaikuttaa esimerkiksi mielenter-
veysongelmat, jolloin palvelut saattavat toimia hyvinkin asiantuntijakeskeisesti. Tallainen asi-
antuntijakeskeisyys korostuu erityisesti lasten ja nuorten palveluissa (Ros 2015, Roche 1999).
Asiakaslahtoisella ja osallistavalla tyotavalla on usein myos positiivisia vaikutuksia asiakkaalle
ja tyontekijalle itselleen (Laitila 2010). Lasten ja nuorten osalta yhtena isona haasteena on
se, miten heidan kanssaan toimitaan palveluviidakossa. Keskeista on miettia, etta ohjaileeko
aikuinen lasta haluamaansa suuntaan vai mietitaanko lapsen kanssa yhdessa eri vaihtoehtoja
ja tehdaan paatokset yhdessa. Enta sitten ne lapset, jotka ovat muihin ikatovereihinsa nah-
den heikommassa asemassa tai saavuttamattomissa? Usein tama tarkoittaa sita, etta toiminta-
kulttuuriin on tehtava muutos, jotta lapset ja nuoret voivat olla tasavertaisessa asemassa
muiden toimijoiden kanssa. Lahtokohtaisesti tama tarkoittaa sita, etta asiantuntijan vallasta
luovutaan ja lapsilta kysellaan aktiivisesti, mita mielta he ovat asioista (Ros 2015, Roche
1999; Kiilaskoski & Gretschel 2012; Timonen-Kallio 2010). Tasavertainen kumppanuus olisikin
hyva nahda mahdollisuutena, eika haasteena, koska se ei tarkoita asiantuntijoiden ammatti-

taidon vaheksymista, vaan asiakaslahtoisempana toimintana.

Kolmanneksi jokaisen sosiaalialan yksikon yhtena keskeisena tehtavana on huomioida laadukas
asiakastyo. Tama tarkoittaa myos koko organisaation laadunhallinnan ymmartamista. Oppilas-

huollon laadun haasteeksi nousee sen erityispiirteet, joissa korostuu seka terveydenhuollon,
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sosiaalihuollon, etta perusopetuksen asettamat vaatimukset laadulle. Yksikoiden ongelmaksi
muodostuu se, pystyvatko he vastaamaan siihen, mita asiakas palveluilta odottaa (Gronroos
2010). Yksikoiden kannalta onkin tarpeellista laadun jatkuva kehittaminen. Tahan liittyy olen-
naisesti se, missa kohtaa asiakkailta kerataan palautetta, palvelun aikana, sen jalkeen vai en-
nen palvelua. Toki palautteen keraamisen haasteeksi voi muodostua myos asiakaskunnan tuo-
mat haasteet, jolloin kaikilta asiakasryhmilta ei saada palautetta kerattya. Sosiaali- ja ter-
veysalalla myos yhtenaisten mittareiden puute, jolloin palautteen keruu on paikallisista yksi-
koista riippuvaa. (THL 2011.) Tarpeellista onkin selvittaa, mitka laatutekijat ovat oman tyon
kannalta keskeisia ja huomioida niissa erilaiset suositukset oman tyon lahtokohdista kasin.
Asiakaslahtoiseen palveluun perustuviin ja oppilashuollon laatukriteereihin voi tarkemmin tu-

tustua kappaleessa 5.1.

Mita tulee laadun mittaamiseen ja arviointiin, niin sita varten on luotu useita laatuoppaita, -
suosituksia ja -kriteereja, joita voi hyodyntaa laadun seuraamisessa ja mittaamisessa. Olen-
naista on, etta laatukriteerit pystytaan asettamaan sellaiseen muotoon, etta niita voidaan mi-
tata (Idanpaan-Heikkila, Outinen, Nordblad, Paivarinta & Makela 2000). Asiakaskokemus aut-
taa palveluiden heikkojen kohtien loytymisessa, joten sen huomioiminen kannattaa. Haas-
teeksi on koettu, etta asiakkailta saatava palaute on epauskottavaa ja vaikeasti mitattavaa
(Sitzia 1999; Koch & Rumrill 2008). Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin alettu ymmartaa palvelui-
den mukavuuden, saatavuuden ja tehokkuuden kannalta keskeiseksi ja sita puoltavaa tutki-
musta on tehty (Fraser & Wu 2015; Webster-Stratton, Reid & Hammond 2004). Mittareiden ke-
hittamiseen on erilaisia malleja, esimerkiksi Donabedianin (1988) kehittama niin kutsuttu ke-
hikkomalli, jota on kehitetty erilaisissa yhteyksissa eteenpain. Keskeista on kuitenkin huomi-
oida, etta mittari mittaa sita, mita on tarkoitus ja se keskittyy vastaamaan asiakkaiden tar-
peisiin seka tunnistaa palvelun ongelmakohtia. Toisinaan haasteetta tuo se, etta aikaisempaa
tutkimustietoa ei ole. Silloin on kuitenkin mahdollista hyodyntaa valmiita mittareita ja erilai-

sia alan laatusuosituksia.

Muuttunut oppilas- ja opiskelijahuoltolaki aiheuttaa paineita oppilashuoltotyolle. Karvi (2018)
on tehnyt arviointia opiskelija- ja oppilashuollon toimeenpanosta sen alkuvuosina. Muutos on
ollut hidasta ja oppilashuollon kuvataan olevan kriittisessa tilanteessa. Nyt tyo on tulipalojen
sammuttelua, kun pitaisi paasta siihen, etta tehdaan ennaltaehkaisevaa tyota. Tassa yhtena
mahdollisuutena on asiakkailta kerattava palaute, joka voi auttaa hahmottamaan niita ongel-
makohtia, joihin koulussa tulee panostaa. Toki kaikkeen vaikuttaa myos resurssit, joita oppi-

lashuollolla on kaytossa ja naihin resursseihin panostaminen on ensiarvoisen tarkeaa.

Yksi iso haaste muodostuu myos laatumittarien kayton suhteen. Kyselylomakkeet ovat vaativa
tapa kerata asiakaspalautetta, koska niissa vastauskato on niin suuri. On tarkeaa miettia,

missa ja milla keinoin palautetta asiakkailta kerataan. Taytetaanko asiakaspalaute lomake
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vastaanotolla, luokassa vai kotona. Voisiko lasten ja nuorten saavuttamisessa olla muita ta-
poja kuin perinteiset paperikyselyt? Toisaalta laatumittari on mahdollisuus, jonka avulla voi
vaikuttaa ja samanaikaisesti se on haaste, jonka avulla kaikkia asiakasryhmaan kuuluvia ei ta-

voiteta.

Lopuksi voitaneen kiteyttaa, etta oppilashuollon kannalta on tarpeellista kerata asiakaspa-
lautetta tyon ongelmakohtien loytymisen, asiakaslahtoisyyden ja osallisuuden kehittamisen
kannalta. Haasteeksi voi muodostua asiakaspalautteen saamisen vaikeus, jos nuoria ja lapsia
ei tavoiteta seka liika asiantuntijakeskeisyys oppilashuollossa. Kuitenkin laatumittarin mah-
dollisuudet ovat moninaiset, kuten erilaisten tyon ongelmakohtien loytyminen, asiakkaan ja
asiantuntijan keskinainen lahestyminen ja tasavertaisuuden toteutuminen seka tyon vaikutta-

vuuden arvioiminen.

5  Kehittamistutkimuksen prosessi

Kehittamisprosessi alkoi kevaalla 2018. Kehittamisprosessin aikana selvitettiin vastauksia toi-
seen tutkimuskysymykseen “mita mahdollisuuksia ja haasteita oppilashuollon laatumittarin
tekeminen aiheuttaa?”. Kehittamisprosessiin kuuluu seka teorian huomioiminen osana laatu-
mittarin kehittamista, etta kehittamissyklien toteuttamien ja sita kautta haasteiden ja mah-
dollisuuksien havaitseminen. Pohjustin kevaan aikana tyon ongelma-analyysia tyoni tavoit-
teet mielessa pitaen, ongelma-analyysia on viela muokattu kevaan 2019 aikana. Kesalla sain
pilottikierroksen aineiston, jonka analysoin ja paasin pohtimaan lomakkeen jatkokehitta-
mista. Syksyn 2018 aikana toteutin toisen vaiheen aineiston keruun ja analysoinnin. Vuoden

2019 aikana viimeistelin tyon. (Kuvio 3.)

Laatumittarin

ensimmaisten Teoriataustan .
versioiden avaaminen LOlelékkmden
kehittaminen LAPE- kehittamisen tueksi matlinnus
tyoryhmassa

Fasilitoinnin ja
haastattelun
toteuttaminen

Lomakkeiden
esitestaus

Laatumittari
pilotointikierroksella

Lomakkeiden
viimeistely

Seuraavan syklin

suunnittelu Tulosten analysointi

Kuvio 3: Kehittamisprosessin eteneminen
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Kehittamistutkimusta kuvataan tutkimukseksi, jonka taustalla on ilmio, prosessi tai asiaintila,
jonka halutaan olevan toisin kehittamisen jalkeen. Kehittamistutkimuksessa on kaytetty seka
maarallisen etta laadullisen tutkimuksen menetelmia monimenetelmaisella otteella. Kehitta-
mistutkimuksessa usein yhdistyvatkin molemmat tutkimusmenetelmat. (Kananen 2012, 13,
19.)

Monimenetelmaisyydella tarkoitetaan usean eri tutkimusmenetelman hyodyntamista, jotta
tutkimuskohteesta saadaan mahdollisimman monipuolista ja kattavaa tietoa. Menetelmat voi-
vat olla seka laadullisia etta maarallisia. (Johnson & Onwuegbuzie 2004; O’Cathain, Murphy &
Nicholl 2007.) Kanasen (2012, 26) mukaan kehittamistutkimuksen yhteydessa tehtavat valin-
nat riippuvat pitkalti siita, millainen kehitettava ilmio, ongelman maarittely ja asetetut ta-
voitteet ovat. Kehittamistutkimuksessa halutaan aikaansaada muutos, joka on yhdenmukainen
vaikuttamisen kanssa. Muutos on kyettava siis mittaamaan jollain tavalla. (Kananen 2012, 26-
27.) Tieteenfilosofisena suuntauksena monimenetelmaisyys pohjautuu enimmakseen pragma-
tismiin, missa vastataan tiedon kaytannolliseen tarpeeseen (Sormunen, Saaranen, Tossavainen
& Turunen 2013).

Ensimmaisen kehittamissyklin aikana rakennettiin pilottiversio laatumittareista ja niita testat-
tiin yhdeksassa kehittamisyksikossa. Tutkin laatua ja laadun mittaamista teoreettisen on-
gelma-analyysin avulla. Taman jalkeen toteutin toisen kehittamissyklin yhdelle oppilashuolto-
ryhmalle fasilitoinnin keinoin. Fasilitoinnin tarkoituksena oli tarkentaa sita, millaisia laatuin-
dikaattoreita oppilashuoltoryhma kokee tarvitsevansa, jotta voi kehittaa palveluaan. Fasili-
toinnin ohella tein myos asiantuntijahaastattelun koulun rehtorille. Naiden kehittamissyklien
perusteella rakennettiin laatumittarit koulun henkilokunnalle, oppilaille ja heidan huoltajil-
leen. Valmiit laatumittarit esitestattiin ja niihin tehtiin viela joitakin muutoksia. Laatumitta-
rien rakentamisessa huomioitiin oppilashuollon asiakkaiden erilaiset asemat kouluyhteisossa.
Taman vuoksi rakensin laatumittarit kullekin asiakasryhmalle erikseen, jotta ne palvelisivat

tarkoituksenmukaisesti jokaista asiakasryhmaa.

5.1 Teoriatausta laatumittarin laatimisen tukena

Laatukriteerit opinnaytetyota varten on tutkitusta tiedosta, laeista ja saadoksista. Nama toi-
mivat pohjana oppilashuollon asiakaspalautteen laatumittarin rakentamisessa. Tutkimuksia ja
tieteellisia artikkeleja etsiessani painotin asiakaslahtoisyytta sosiaali- ja terveyspalveluissa.
Erityisesti etsin tietoa, jossa asiakkaiden nakokulma on huomioitu. Laatumittarin rakentami-
sessa on huomioitu myos perusopetuksen laatukriteerit ja perusopetuksen opetussuunnitel-
man perusteet. Laatumittarit rakennettiin oppilaitosten henkilokunnalle, oppilaille ja heidan
huoltajilleen. Ajatuksena tassa on se, etta laatua voidaan tarkastella kokonaisuutena, kun pa-

lautetta on kysytty monipuolisesti eri oppilashuollon asiakasryhmilta.
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Etsin eri tutkimuksista asiakaslahtoisen palvelun tekijoita, huomioiden perusopetuksen laatu-
kriteerit ja perusopetuksen opetussuunnitelman perusteet, jotka toimivat laatumittarin poh-
jana. Ryhmittelin eri tekijat viiteen laajempaan osa-alueeseen asiakaslahtoisyyteen perustuen
(taulukko 1). Osa-alueet ovat henkilokunnan ominaisuudet, henkilokunnan ammattitaito, op-
pilashuollon rakenne, oppilashuollon prosessi ja turvallisuus. Nama osa-alueet perustuvat seka
Donabedianin (1988), Ovretveitin (1998) etta LapsiARVI-kriteerien (2009) mukaiseen kehikko-

malliin.

Teorian perusteella henkiloston ominaisuuksista nousi esiin se, etta sosiaali- ja terveyspalve-
luiden asiakkaat pitivat tarkeana tyontekijan asennetta ja asiallista kayttaytymista. Erityisesti
ystavallisyys, empaattisuus ja arvostava kohtaaminen oli tarkeaa asiakkaille. Asiakkaalle on
tarkeaa, etta tyontekijalla on halu auttaa ja hanet kohdataan ihmisena tilanteestaan huoli-
matta. (Rousu 2007; Timonen-Kallio 2010; Laitila 2010; Santala 2008.) Asiakkaan oikeus hy-
vaan ja arvostavaan sosiaali- ja terveyspalveluun varmistetaan myos eri laeilla, kansainvali-
silla sopimuksilla ja laatusuosituksilla. (Lapsen oikeuksien sopimus 60/1991; Lastensuojelulaki
417/2007; Lastensuojelun laatusuositukset 20014; Terveydenhuollon laatuopas 2011; Perus-
opetuksen laatukriteerit 2012).

Henkiloston ammatillinen osaaminen on myos yksi tarkea tekija asiakkaille. Asiakkaat kokevat
tarkeaksi sen, etta tyontekijat huomioivat asiakkaan yksilolliset tarpeet palvelussa. Se nousee
yhdeksi tekijaksi, mika lisaa huomattavasti asiakkaan motivaatiota ja sitoutumista palveluun.
(Leemann & Hamalainen 2015; Suhonen 2002.) Asiakkaan nakokulmasta tyontekijan on tuet-
tava asiakkaan osallisuutta ja antavat asiakkaalle mahdollisuuksia vaikuttaa. Lisaksi asiakkaat
kokevat tarkeaksi sen, etta kaytetyt tyomuodot ja menetelmat ovat joustavia, jotta asiakkaan
yksilolliset tarpeet tulee huomioitua. Asiakkaat arvostavat tyontekijat vahvaa ammatillista
osaamista, koska se auttaa vastaamaan myos asiakkaan tarpeeseen. (Aaltio 2013; Kohonen-
Tiala 2002; Mohammed ym. 2014; Pekurinen, Raikkonen & Leinonen 2008; Suhonen, 2002; Sir-
vio 2010.) Asiakaslahtoinen tyotapa ja asiakkaan osallisuuden vahvistaminen vaikuttavat myos
palveluiden kustannustehokkuuteen ja palvelun vaikuttavuuteen. Taman edellytyksena on kui-
tenkin se, etta asiakas otetaan osalliseksi palvelun kehittamiseen. (Koivuniemi, Holmberg-
Marttila, Hirsso & Mattelmaki 2014; Virtanen, Suonheimo, Lamminmaki, Ahokas & Suokas
2011.)

Asiakkaat kokevat, etta palvelut, jotka kohdentuvat oikein, vastaavat heidan tarpeisiinsa ja
ovat joustavia. Liian mekaaniset tyotavat rajoittavat asiakkaan osallisuutta, mika saattaa
myos vaikuttaa asiakkaan haluun sitoutua palveluun. (Kohonen-Tiala 2002; Sirvio 2010, Mo-
hammed ym. 2014.) Laadukas palvelu vastaa prosessin aikana oikea-aikaisesti asiakkaan tar-
peisiin ja palvelun eteneminen on sujuvaa. Verkostoyhteistyo yli hallintorajojen nousee myos

merkitykselliseksi asiakkaalle. (LapsiARVI-kriteerit 2009; Lastensuojelun laatusuositus 2014;
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Leino-Kilpi, Walta, Helenius, Vuorenheimo & Valimaki 1994.) Lapsen kasvun ja kehityksen tu-
kemisessa yhteinen suunnitelma ja yhteistyo viranomaisten kesken nahdaan tarkeana erityi-

sesti palveluiden nivelvaiheissa (Perusopetuksen laatukriteerit 2012).

Perusopetuksen laatukriteerit painottavat hyvinvointiin, kasvuun, kehitykseen, koulunkayntiin
ja oppimiseen liittyvia osa-alueita. Henkilokunnan ominaisuuksien osalta oppilashuollon laatu-
kriteereissa painotetaan positiivisen ja keskustelevan ilmapiirin yllapitoa. Vuorovaikutus pyri-
taan pitamaan avoimena ja luottamuksellisena, jossa huolehditaan tietosuojasta seka salassa-
pidosta. Nama ovat osaltaan turvallisuuteen vaikuttavia seikkoja. Kodin ja koulun valinen yh-
teistyo pidetaan avoimena. Huoltajat ja oppilaat otetaan mukaan suunnittelemaan, kehitta-
maan ja arvioimaan koulun toimintaa. Nain varmistetaan myos osallisuuden toteutuminen op-
pilaiden ja heidan huoltajiensa osalta. Oppilashuollon rakenteen on tarkoitus olla suunnitel-
mallista ja sen avulla puututaan koulun ongelmatilanteisiin. Oppilashuollon palveluista tulee
tiedottaa oppilaita seka heidan huoltajiaan riittavasti, mika edesauttaa prosessin kulkua. (Pe-
rusopetuksen laatukriteerit 2012.) Osallisuuteen vaikuttavat paljon se, minka verran tyonteki-
jat suostuvat antamaan paatantavaltaa asiakkaille (Roche 1999, Livesley & Long 2012; Ros
2015; Kiilakoski & Gretschel 2012). Asiakkaat kokevat palveluiden turvallisuuden yhdeksi tar-
keaksi osaksi asiakaslahtoisyytta. Tahan liittyy vahvasti asiakkaan kokemus itsemaaraamisoi-
keudesta, jolloin asiakkaalla on oikeus saada itsestaan tietoja. (LapsiARVI-kriteerit 2009; Las-

tensuojelun laatusuositus 2014.



Laatukriteerit asiakaslahtoiseen
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Ystavallisyys ja empaattisuus
Arvostus asiakasta kohtaan

Aito kiinnostus asiakkaan tar-
peesta

Halu auttaa asiakasta
Inhimillisyys

Saatavilla olo ja aika asiakkaalle

Asiakkaan kohtaaminen yksilona

Ammatillinen osaaminen
Yksilollisyys palvelussa

Kaytetyt tyomuodot ja menetel-
mat

Asiakkaan vahvuuksien huomiointi
tyoskentelyn aikana

Osallisuuden vahvistaminen
Kuuntelu
Vaikuttamismahdollisuudet

Tuki ja ohjaus

Moniammatillisuus

Kaikkien perheenjasenten huomi-
ointi tyoskentelyssa
Toiminnalliset menetelmat

Saatavuus

Tiedotus palvelusta
Lapinakyvyys

Palvelun kohdentuminen
Asiakasprosessi
Verkostotyo
Suunniteltavuus

Jatkuvuus

Laatukriteerit perusopetuk-
sen laatukriteerien perus-
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Positiivisuus

Keskustelevan ilmapiirin ylla-
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Yhteison kohtaaminen
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Tuki ja ohjaus
Moniammatillisuus
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Oppimisymparisto
Toimintamallit ja -suunnitel-
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Tiedotus palvelusta ja poik-
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Oppilashuollon palveluihin
paasy

Monialainen yhteistyo
Yksilollisen oppilashuollon
prosessi

Yhteisollinen oppilashuolto
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Avoimuus Avoimuus

Luottamuksellisuus Luottamuksellisuus Turvallisuus
Tiedonkulku Tietosuoja

Dokumentointi Salassapito

Tyoskentelyn arviointi yhdessa Tiedonkulku

asiakkaan kanssa Dokumentointi

Taulukko 1: Asiakaslahtoisen palvelun laatukriteerien ja perusopetuksen laatukriteerien jaot-

telu oppilashuollon laatumittarin laatuluokkiin

5.2  Ensimmainen kehittamissykli

Tutkimusprosessi lahti kayntiin kutsumalla yhteistyo kunnista 57 yksikkoa vastaamaan esiky-
selyyn oppilashuollon toimivuudesta. Kehittamisyksikot saivat kyselyssa vastata siihen, mitka
oppilashuoltoon kuuluvat osa-alueet ovat oppilashuollon toteuttamisen kannalta keskeisimpia
ja joiden kehittamiseen tulee panostaa. Kyselyyn vastasi 40 yksikkoa 57 yksikosta, vastauspro-
sentin ollessa 71%. Kysely lahetettiin kaikille kehittamisyksiloille. Tama esikysely toimi poh-

jana asiakaspalautelomakkeiden kehittamiselle ja kyselyn pilottiversioiden rakentamiselle.

Laatumittareita rakennettiin esikyselyn perusteella kolme, henkilokunnalle, huoltajille ja op-
pilaille omansa. Alkuperaiset laatumittarit sisalsivat strukturoituja kysymyksia, joissa oli vaih-
toehtokysymyksia seka asteikkokysymyksia. Vastausvaihtoehdot olivat paaasiallisesti numeeri-
sessa muodossa ja asteikkona naissa kaytettiin Likert-asteikkoa, jossa 0=en osaa sanoa, 1=tay-
sin eri mielta, 2=osittain eri mielta, 3=osittain samaa mielta ja 4=taysin samaa mielta. Likert-
asteikollisessa kyselyssa vastaajan tulee siis paattaa, kuinka samaa mielta han on kyseisen
vaittaman kanssa (Nummenmaa 2009, 40). Oppilashuollon asiakashyodyn mittaamiseen liitty-
vat kysymykset olivat kaksiportaisena dikotomisena vaihtoehtokysymyksena, kylla ja ei-vaih-

toehtoina. Vastausvaihtoehdot olivat jokaisessa laatumittarissa samanlaiset.

Laatumittari sisalsi yhteensa seka henkilokunnan, etta huoltajien kyselyssa 16 kysymysta op-
pilashuollon rakenteesta ja palvelun saatavuudesta. Asiakashyodyn mittaamiseen oli asetettu
lisaksi kolme alakysymysta, joka koski oppilashuollon palveluiden hyodyllisyytta, saatavuutta
ja suosittelua koulupsykologin, -kuraattorin, -laakarin ja -terveydenhoitajan palveluiden
osalta. Kokonaisuudessaan alakysymyksia oli nain ollen 12. Alakysymykset oli aseteltu niille,
jotka ovat vastanneet ”kylla”, jos ovat kayttaneet oppilashuollon palveluita tai konsultaa-
tiota. Molemmissa kyselylomakkeissa painotettiin oppilashuollon rakenteisiin liittyvia kysy-
myksia, muun muassa konsultaatiomahdollisuudesta, palvelujen saatavuudesta seka oppilas-
huollon toimintamalleista ja -suunnitelmista. Henkilokunnan kyselyssa prosessiin liittyvia ky-
symyksia oli kaksi ja huoltajien kyselyssa prosessiin liittyvia kysymyksia oli kolme. Nama kysy-

mykset liittyivat tiedottamiseen. Henkilokunnan kyselyssa ei ollut oppilashuoltohenkilokunnan
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ominaisuuksiin liittyvia kysymyksia, mutta huoltajien kyselyssa niita oli yksi. Tama liittyi hen-
kilokunnan ystavalliseen asenteeseen ja keskustelevan ilmapiirin yllapitoon. Henkilokunnan
ammattitaitoon liittyvia kysymyksia oli henkilokunnan kyselyssa yksi ja huoltajien kyselyssa
kaksi. Nama kysymykset liittyivat palvelusta saatuun tukeen ja ohjaukseen seka vaikuttamis-
mahdollisuuksiin. Kummassakaan kyselyssa ei ollut turvallisuuteen liittyvia kysymyksia. Kyse-
lyssa oli mahdollisuus antaa kehittamisehdotuksia yhteisolliseen oppilashuoltoon molempien
vastaajaryhmien lomakkeissa. Laatumittarin kysymyksista molemmissa lomakkeissa 11 jarjes-
tysasteikollista kysymysta/vaittamaa. Jarjestysasteikkona toimi Likert-asteikko. Vaihtoehto-
kysymyksia oli nelja, joissa vastausvaihtoehtoina oli kylla tai ei. Yksi kysymyksista oli avoin

kysymys.

Oppilaille rakennettu laatumittari sisalsi 20 vaittamaa/kysymysta. Oppilaiden laatumittarissa
vaittamat ja kysymykset painottuivat niin ikaan oppilashuollon rakenteeseen. Rakenteeseen
liittyvat kysymykset liittyivat toimintamalleihin ja -suunnitelmiin. Naita kysymyksia oli yh-
teensa yhdeksan. Prosessiin liittyvia kysymyksia oli yhteensa nelja ja ne liittyivat oppilashuol-
lon palveluiden kayttoon. Kyselyssa oli asetettu henkiloston ominaisuuksiin ja ammattitaitoon
liittyvia kysymyksia, kuten henkiloston ystavallisyyteen ja vaikuttamismahdollisuuksiin liit-
tyen. Naita kysymyksia oli yhteensa viisi. Oppilaiden laatumittarissa oli myos aseteltu alakysy-
myksia niille, jotka ovat kayttaneet oppilashuollon palveluita. Alakysymyksia oli yhteensa 12
ja niissa kysyttiin palveluiden saatavuuteen, hyodyllisyyteen ja suosittelemiseen liittyvat ky-
symykset. Oppilaiden kyselyssa ei ollut myoskaan kysymyksia/vaittamia turvallisuuteen liit-
tyen. Toisaalta osa oppilashuollon rakenteeseen liittyvista kysymyksista/vaittamista vaikutta-

vat myos turvallisuuteen.

Ensimmaista versiota laatumittarista pilotoitiin yhdeksassa yksikossa, joista yksi oli Kirkko-
nummelta, kaksi Vantaalta ja kuusi Kauniaisista. Sahkoinen kysely lahetettiin Kauniaisissa,
Kirkkonummella ja Vantaalla sijaitseville yhdeksalle kehittamisyksikolle, jotka ovat esiopetus-
yksikoita, peruskoulun luokkia ja toisen asteen oppilaitoksia. Oppilaita naissa yhdeksassa yksi-
kossa on koulujen omien tietojen mukaan yhteensa noin 4100 ja huoltajia vahintaan saman
verran. Henkilokuntaa naissa yhdeksassa yksikossa on koulun tietojen mukaan yhteensa noin
490. Ruotsinkielisista huoltajista kyselyyn vastasi 56 huoltajaa ja suomenkielisista huoltajista
335 huoltajaa. Henkilokunnasta kyselyyn vastasi 42 henkilokunnan jasenta. Liitteessa yksi voi

tutustua tarkemmin pilottikierrokselta tulleisiin laatumittarin tuloksiin.

5.3  Toinen kehittamissykli

Toisen kehittamissyklin tarkoituksena oli muokata oppilashuollon laatumittarit koskettamaan
toiminnan ja prosessin lisaksi henkilokunnan ominaisuuksiin ja osaamiseen seka turvallisuu-
teen liittyvia osa-alueita kunkin vastaajaryhman kyselyissa. Kehittaminen tapahtui yhteis-
tyossa yhden oppilashuoltoryhman kanssa. Fasilitoinnin avulla halusin saada laatumittarin ra-

kentamiseen tukea erityisesti laatuindikaattoreiden osalta. Taman vuoksi kasittelimme paljon
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asiakaspalautteenkeruun menetelmia ja tapoja oppilashuollossa seka millaisia tietoja oppilas-

huolto haluaa asiakkailtaan saada.

Tama tyopaja toteutettiin yhdessa kehittamisyksikossa oppilashuollon jasenille 26.11.2018
(Liite 2). Tyopajassa osallisina olivat viisi oppilashuollon jasenta: koulukuraattori, kouluter-
veydenhoitaja, koulupsykologi ja kaksi erityisopettajanaa. Molemmat erityisopettajat olivat
aloittaneet tyonsa vasta elokuussa 2018, joten he eivat olleet olleet yksikossa silloin, kun
asiakaspalautekyselya pilotoitiin. Tyopajan teemana oli asiakaspalautteen tekeminen seka
asiakaspalautteiden tulosten kasitteleminen. Teemojen tueksi oli mietitty myos useita lisatu-
kea antavia kysymyksia, jos keskustelu tarvitsi rikastamista. Osallisuuden teema kulki lapi
tyopajan mukana molemmissa teemoissa. Tarkoituksena oli jakaa ryhma kahteen osaan miet-
timaan teemoja, mutta ryhma ohjautui nopeasti toimimaan ja ideoimaan yhtena ryhmana.
Esivaiheessa kerroin opinnaytetyoni tavoitteet ja miten tyoni liittyy LAPE-hankkeeseen. Ta-
man jalkeen lammittelimme teemalla yksi, joka kasitteli asiakaspalautekyselyiden tekemista
koulussa. Ideointivaiheessa ryhma pohti teemaa kaksi, mika sisalsi kyselyiden tulosten hyo-
dyntamisen. Ryhma tuotti koko tyopajana ajan aineistoa flappi-paperille ja kerasin aineistoa
myos tekemalla muistiinpanoja. Ryhma kysyi muutaman tarkentavan kysymyksen keskustelun

lomassa, mutta toimi muuten itseohjautuvasti.

LAPE-hankkeen tekema sahkoinen kysely ei ollut kaikille oppilashuoltoryhman jasenille tuttu.
Osa oli aloittanut kyseisessa koulussa tyoskentelyn vasta kyselyn teon jalkeen ja osa ei ollut
kuullutkaan koko kyselysta. Oppilashuoltoryhmaa kuitenkin kiinnosti, mika kysely oli ja mika
sen tarkoitus oli. Sahkoisen kyselyn tuloksia toivottiin koululle yksikkokohtaisesti: "Tietysti

kiinnostais tietdd, ettd mitkd on meiddn koulun tulokset. Vai mitd?”

Fasilitoinnin perusteella kavi ilmi, etta kyseisen yksikon oppilashuoltoryhma keraa palautetta
toiminnastaan vuosittain omilla kyselyillaan. Opettajilta on muun muassa kysytty palautetta
oppilashuollon toimesta avointen kysymysten avulla, niin sanotusti keraamalla risut, ruusut,
kehittamistoiveet ja tarpeet henkilokunnalta: ”Kylldhdn me ollaan kerdtty risuja ja ruusuja”.
Oppilaskunnalta palautetta on kysytty myos vapaamuotoisesti erilaisten toiveiden osalta ja

luokkatasotapaamisia pidetaan vuosittain.

Koulun oppilashuoltoryhmaa koskevat kyselyt koululle tekee koulun oppilashuoltoryhma. Op-
pilashuoltoryhma arvioi toimintaansa kuuden kuukauden valein, jolloin kaydaan lapi saatuja
palautteita. Palautetta arvioidaan opettaja-, oppilashuoltoryhma- ja oppilastasoisesti. Taman
arvioinnin perusteella oppilashuoltoryhma suunnittelee toimintaansa: “Meilldhdn aika usein
pohditaan, et miten tdd toimii. Tosi usein. Sit me tehdddn ne tarvittavat muutokset”. Kyse-
lyissa tutkitaan toiminnan suunnittelun, tavoitteiden ja painopisteiden onnistumista seka re-

surssien jakoa luokissa. Kyselyt sisaltavat osa-alueita, joilla mitataan, mika on toiminut ja
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mika puolestaan ei ole toiminut. Oppilashuoltoryhma haluaa saada tietoa myos, kuinka tyyty-

vaisia asiakkaat ovat oppilashuollon palveluihin ja niiden saatavuuteen.

Kyselyiden toteuttamisen haasteita ovat muun muassa oppilaiden lukutaito ja kielihaasteet,
joten kyselyiden ymmarrettavyys tulee olla selkea. Oppilashuoltoryhma pohtii myos, etta an-
tavatko kyselyt riittavan oleellista tietoa kehittamisen tueksi: ”Varmaan pitdisi miettid, et
mitd me niiltd kyselyiltd halutaan”. Kyselyt antavat kuitenkin mahdollisuuden siihen, etta
kaikilla kouluyhteison jasenilla on mahdollisuus ilmaista itseaan. Koulu reagoi tarpeen mukaan
kyselyiden tuloksiin ja kyselyn tulokset kaydaan aina yhdessa keskustellen lapi oppilashuolto-

ryhmassa.

Toisena teemana oli oppilashuollon palautteiden kasittely. Oppilashuoltoryhma kasittelee pa-
lautteet keskustellen lapi ja tarvittavia muutoksia tehdaan tarpeen mukaan. Palautteen poh-
jalta on jatetty esimerkiksi toimimattomiksi koettuja tilaisuuksia pois: ”Jos sa esimerkin ha-
luut, niin toimimaton salitilaisuus on jdtetty pois”. Oppilashuoltoryhma laatii suuremmat lin-
jat toiminnalleen kuuden kuukauden valein, mutta akuutteihin tilanteisiin reagoidaan nope-
ammin. Haasteena kyselyissa on kuitenkin saada riittavan laaja otanta, jotta tuloksista saa-
daan merkityksellisempia. Palveluiden kehittamisen lahtokohtana on, etta palautetta kysy-
taan kaikilta toimijoilta ja se toimii pohjana muutoksen tekemiselle. Mita useammalta toimi-

jalta palautetta kysytaan, sita laajempi kuva toiminnasta saadaan.

Oppilashuoltoryhma pohtii, olisiko sita koskevan arviointilomakkeen suunnittelu ulkopuolisen
tahon tehtava, jotta kyselysta saadaan oikeanlaisia tuloksia kehittamiseen: ”"Md mietin, ettd
oisko kuitenkin hyodyllisempdd, ettd sen kyselyn tekee joku muu, kuin me. Nythédn me on
tehty se ite”. Palautteenantamiseen tulisi antaa riittavasti aikaa ja esimerkiksi henkilokunnan
otoskokoa voitaisiin lisata, jos yksikon kokouksesta varattaisiin 10 minuuttia kyselyyn vastaa-
miseen. Oppilashuoltoryhma pohti myos, tulisiko palaute antaa yksin vai ryhmassa. Nain var-
mistetaan, etta kaikki saavat vastata kyselyyn. Paaasiallisesti oppilashuoltoryhma saa pa-
lautetta opettajilta, joten oppilaiden kohdalla kyselyyn vastaaminen oppitunnin aikana lisaisi
myos otoskokoa. Haasteena kyselyiden kasittelyssa on resurssien puute. Palautteita kasitel-

laan jossain ”ylhaalla”, jolloin se ei nay oppilaiden ja henkilokunnan tasolla.

Toisessa vaiheessa osana tyopajaa toteutettiin asiantuntijahaastattelu kyseisen koulun rehto-
rille, jossa fasilitointi suoritettiin. Aikataulullisista syista haastattelu toteutettiin sahkopostin
valityksella. Tarkoituksena on saada sellaista tietoa oppilashuollon rakenteesta ja asiakaspa-

lautteen keruusta, mika ei fasilitoinnin perusteella tullut ilmi ja joiden selvittamiseen ei kan-
nattanut kayttaa ryhman aikaa. Haastattelun avulla voidaan saada kerattya uusia nakokulmia

avaavaa aineistoa
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Haastattelun kysymykset ovat puolistrukturoituja sisaltaen haastattelukysymykset, mutta jat-
taen vastausvaihtoehdot pois. Kysymykset ovat avoimia ja ne liittyvat tyopajan teemoihin. Ky-
symysten tarkoituksena on saada lisatietoa oppilashuollon rakenteesta ja asiakaspalautteen
keraamisesta kyseisessa koulussa. Kananen (2008, 74) kuvaa sahkopostin valityksella tehtyja
haastatteluja keinotekoisiksi, koska otos on jaa yleensa pieneksi. Tassa opinnaytteessa sahko-
postin valityksella on kuitenkin tehty vain aineistoa tarkentavia kysymyksia ja haastattelu toi-
mii lisaarvoa antavana. Asiantuntijan valityksella saatava tieto on usein luotettavaa, jos asi-
antuntijalla on omakohtainen kokemus tutkittavasta ilmiosta. Haasteena asiantuntijahaastat-
teluissa on, etta asiantuntijalla ei ole ilmiosta omakohtaista kokemusta, vaan tieto on toisen
kaden tietoa. Haastateltava saattaa myos niin sanotusti saastuttaa aineiston, tuomalla siihen
omia tulkintojaan haastattelusta. (Kananen 2008, 78.) Taman vuoksi haastattelukysymykset

olivat yksityiskohtaisia, jotta saatu aineisto tukisi aiemmin kerattya aineistoa.

Oppilashuoltoryhma kokoontuu kerran viikossa. Kyseisessa yksikossa koulupsykologi ja -kuraat-
tori ovat paikalla kahtena paivana viikossa. Kouluterveydenhoitaja on paikalla maksimissaan
3,5 paivana viikossa. Molemmat erityisopettajat ovat koululla viitena paivana viikossa. Rehtori
osallistuu haastavimpiin oppilas- ja huoltajapalavereihin seka pohtii tuen rakenteita luokissa
seka yksittaisten oppilaiden kanssa. Paaasiallisesti oppilashuollosta vastaa koulukuraattori- ja
koulupsykologi. Huolen heratessa opettaja on kuitenkin se, joka keskustelee ensimmaiseksi
oppilaan kanssa. Oppilas on mukana seuraamassa aktiivisesti omaa tilannettaan, jolloin oppi-
las paasee vaikuttamaan omaan prosessiinsa. Oppilaan kuulemislomakkeisiin tulee oppilaan
allekirjoitus, mika vahvistaa myos osallisuutta. Opettajan vastuulla on, etta huoli oppilaasta

tulee ilmi.

Koulun oppilashuollon kokouksissa mietitaan ratkaisuja esille tulleisiin huolestuttaviin ilmioi-
hin, jotka koskettavat oppilaita ja opettajia. Talloin pohditaan myos yhteistyokumppaneiden
tukea ilmioihin puuttumisessa. Tuki voi olla esimerkiksi konsultatiivista yhteistyota tai oh-
jausta muihin palveluihin. Koulun yhteistyokumppaneita ovat muun muassa perheneuvola, a-
hipoliisi, nuorisotalot, sosiaalipalvelut ja sairaalan lasten osastot. Haasteena on se, etta reh-
tori toimii oppilashuoltoryhman puheenjohtajana, mutta ei ole automaattisesti osallisena esi-
merkiksi oppilaan moniammatillisessa ryhmassa. Talléin koulukuraattorin- tai koulupsykologin
tekemasta yksilotyosta ei vality tieto rehtorille. Tama myos vaikeuttaa sita, etta rehtorilla ei
ole tietoa yksilotyosta toteutuneista tukitoimista. Oppilashuoltoryhman jasenet myos konsul-
toivat keskenaan toisiaan. He saavat nain tietoa oppilaan pedagogisista asioista tai erilaisista
palveluista. Rehtori hyodyntaa myos tata konsultaation vaylaa. Oppilashuollosta palautetta
saadaan rehtorin mukaan lahinna huoltajapalavereissa. Systemaattista palautetta on tois-
taiseksi keratty paaasiallisesti koulun henkilokunnalta. Erilaisia haasteita ei ole ollut siis tar-
peen huomioida. Kaupungin puolelta huoltajilta kysytaan palautetta oppilashuollon kokonais-

tilanteesta ajoittain.
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Aineisto on luokiteltu sisallonanalyysin avulla taulukkomuotoon laatuluokkien mukaan (tau-
lukko 4). Teemoina tyopajassa olivat asiakaspalautteen keraaminen, asiakaspalautteen si-
salto, asiakaspalautteen tulokset ja asiakaspalautteen kasittely yhteison kanssa. Tyopajan ai-
neisto on ensin luokiteltu naihin neljaan eri luokkaan. Taman jalkeen aineistosta alettiin etsia
samankaltaisuuksia teorian mukaan luotuihin laatuluokkiin. Nama paaluokat ovat henkilokun-
nan ominaisuudet, henkilokunnan ammattitaitoa, oppilashuollon rakenne, oppilashuollon pro-
sessi seka turvallisuus. Nama luokat muodostuivat Donabedianin (1988) kehittelemaan kehik-
komalliin, jota on muokattu Ovretveitin (1998) toimesta ja mallia kdytettiin LapsiARVI-hank-

keessa.
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Laatumittarin laatukriteeri (maara) Oppilashuoltoryhman aineiston luokittelu
Henkilokunnan ominaisuudet (1) - Oppilashuoltoryhman jasenten paikallaolo
(haaste)

-Tyytyvaisyys palveluun (mahd.)
Henkilokunnan ammattitaito (4) -Palvelun hysdyllisyys (mahd.)
-Suunnitelmallisuus (mahd.)
-Opettajan vastuu tuoda huoli ilmi (haaste)
-Painopisteen onnistuminen (mahd.)
Oppilashuollon rakenne (7) -Yhteistyo oppilaan ja huoltajien kanssa
(haaste)
-Konsultaatio (mahd.)
-Verkostoyhteistyo (mahd.)
-Osallistumismahdollisuudet, esim. kieli-
haasteet tai lukutaidottomuus (haaste)
-Palvelun saatavuus (haaste)
-Resurssien tasainen jakautuminen (haaste)
-Mahdollisuus verkostoyhteistyohon ja kon-
Oppilashuollon prosessi (8) sultaatioon (mahd.)
-Ratkaisut ongelmiin oppilashuoltopalave-
reissa (mahd.)
-Opettaja ensimmainen kontakti huolen he-
ratessa (mahd.)
-Osallisuus omassa prosessissa oppilailla
(mahd.)
-Toiminnan suunnittelun ja tavoitteiden on-
nistuminen (mahd.)
-Palautteenkeruu (haaste)
-Palautteenannon kaytannot (haaste)
-Palautteiden lapikaynti (mahd.)
-Kielihaasteet ja lukutaidottomuus tuo haas-
Turvallisuus (4) teita palautteenantoon (haaste)
-Palautteenanto yksin vai ryhmassa
(haaste/mahd.)
- Oppilaan kuuleminen (mahd.)
-Tiedonkulku ja siirtyminen (haaste)
Taulukko 2: Fasilitoinnin ja haastattelun aineiston luokittelu teorialahtoisen sisallonanalyysin

avulla laatumittarin laatuluokkien mukaan



52

Teoriataustan ja fasilitoinnista samaani aineiston avulla muokkasin ja kehitin alkuperaista laa-
tumittaria monipuolisemmaksi. Teoriatausta auttoi laatumittarin rakenteen muokkaamisessa
seka siithen tulevien kysymysten ja vaittamien muodostamisessa. Teoriatausta tuki fasilitoin-
nista saamiani ehdotuksia laatumittariin. Laatumittariin tuli myos lisayksia oppilashuoltoryh-

man esiin nostamista asioista, kuten resurssien jakautumisesta ja verkostoyhteistyosta

Laatumittarin rakentamisen eri vaiheissa on kiinnitetty huomiota laatukriteereiden luotetta-
vuuteen ja monipuolisuuteen. Laatumittarin pituus on pidetty kohtuullisena. Pituutta on li-
satty joillakin kysymyksilla seka laatukriteerien kohdalle lisatylla avoimella kysymyksella, jo-
hon voi antaa vapaan palautteen tai kehittamisehdotuksen palveluun. Laatumittarin vaittamat
ja avoimet kysymykset rakennettiin kuvaamaan seka asiakaslahtoisia laadunkriteereja, etta
oppilashuollon laatukriteereja. Laatumittarissa pyrittiin huomioimaan oppilashuollon tarkoi-
tus, joka on oppilaiden hyvinvoinnista, kasvusta, kehityksesta, koulunkaynnista ja oppimisesta
huolehtiminen. Vaittamilla ja kysymyksilla mitattiin sita, miten kyseessa oleva asia oli toteu-
tunut vastaajan mielesta oppilashuollon palveluissa. Vaittamina on muun muassa koulussa on
hyva ilmapiiri” ja ”voin mielestani vaikuttaa koulun hyvinvointityohon”. Avoimina kysymyk-
sina on muun muassa mahdollisuus antaa palautetta koulun hyvinvointityohon ja palvelukoke-

mukseen.

5.4 Lomakkeen esitestaus

Oppilashuollon laatumittari esitestattiin ryhmalla, joka koostui henkilokunnan, oppilaiden

huoltajien ja oppilaiden edustajista. Lomakkeen arviointiin pyydettiin palautetta kymmenelta
opettajalta, huoltajalta ja oppilaalta, joten arviointia pyydettiin yhteensa 30 edustajalta. Ar-
viointi annettiin sahkoisena. Lomakkeen arvioi lopulta 12 ryhman edustajaa, joista vastaukset
saatiin kahdelta henkilokunnan jasenelta, kuudelta huoltajalta ja neljalta oppilaalta. Vastaa-
jat ovat arvioineet oman kohderyhmansa lomaketta. Alla avattuna esitestauksesta saadut vas-

taukset.

Oppilashuollon laatumittaria arvioitiin kuudella kysymyksella (liite 5). Arviointilomakkeessa
kysyttiin ohjeiden selkeydesta, kysymysten ymmarrettavyydesta, vastausvaihtoehtojen sopi-
vuudesta ja lomakkeen pituudesta. Arvioinnissa oli myos mahdollista antaa vapaamuotoinen
palaute lomakkeesta. Kysymysten tarkoituksena oli varmistaa, etta vastaajat ymmarsivat vait-
tamat oikein ja vaittamien asettelu oli ymmarrettavaa. Vastaajilta haluttiin saada myos tie-
toa siita, onko lomake liian pitka. Lomakkeen pituus voi vaikuttaa siihen, haluaako asiakkaat
vastata siihen. Lomakkeen arvioijilla oli myos mahdollisuus antaa vapaata palautetta lomak-

keesta nain halutessaan, mika toimisi lomakkeen kehittamisen tukena.

Koulun henkilokunnan laatumittarin arvioimiseen vastasi kaksi henkilokunnan jasenta (n=2).
Molemmat henkilokunnan jasenista olivat sita mielta, etta ohjeistus oli riittava. Vastaajat

myos ymmarsivat lomakkeen vaittamat ja kysymykset. Toisen henkilokunnan jasenen mielesta
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vastausvaihtoehdot lomakkeessa olivat sopivat. Toinen oli osittain eri mielta vastausvaihtoeh-
tojen sopivuudesta. Kyseinen vastaaja kuitenkin selvensi avoimessa osiossa, etta lomakkeen
eri osien lopussa oleva avoin kohta auttoi siihen, etta pystyi viela tarkentamaan omaa vas-
taustaan. Molemmat vastaajat kokivat, etta jaksoivat tayttaa lomakkeen loppuun. Arviointilo-
makkeen avoimeen osioon molemmat vastaajista pohtivat kuitenkin, etta onko lomakkeen

vastaamiseen riittavasti aikaa ja halua lukukauden aikana.

Huoltajien laatumittarin arviointilomakkeeseen vastasi kuusi huoltajaa (n=6). Huoltajista
kaksi oli sita mielta, etta ohjeistus lomakkeen alussa oli riittava, yksi oli osittain samaa mielta
ohjeen riittavyydesta. Kaksi huoltajista ei osannut sanoa, oliko ohje riittava ja yksi huoltajista
oli osittain eri mielta ohjeen riittavyyden kanssa. Lomakkeen vaittamat ja kysymykset ym-
marsi viisi huoltajaa kuudesta vastaajasta. Yksi vastaajista oli osittain eri mielta siita, ymmar-
siko kysymykset. Kyseinen vastaaja pohti vaittamassa 20 esiintyvaa sanaa ”nivelvaihe”, joka
esitestauksen jalkeen muutettiin muotoon "koulutasolta toiselle siirryttaessa”. Vastaajista
kolmen mielesta vastausvaihtoehdot olivat sopivat. Kaksi ei osannut sanoa vastausvaihtoehto-
jen sopivuudesta ja yksi oli osittain eri mielta vastausvaihtoehtojen sopivuudesta. Avoimessa
osiossa kyseinen vastaaja kertoi, etta vastaisi mielellaan sanallisesti kaikkiin vaittamiin ja ky-
symyksiin. Huoltajista kolme arvioivat jaksaneensa vastata kyselyyn hyvin, yksi vastaajista oli
vaitteen kanssa osittain samaa mielta. Kaksi vastaajista oli osittain eri mielta vaittaman
kanssa. Avoimessa osiossa yksi huoltajista kertoi, etta harjoittelee viela suomen kielta ja sa-
noi tarkistaneensa joitain kyselyssa esiintyneita sanoja puolisoltaan. Naista yksi oli vaitta-
massa 20 esiintynyt sana "nivelvaihe”. Yksi huoltajista antoi myos palautteen, joka ei niin-
kaan liittynyt laatumittarin arviointiin: "Nyt vasta ymmdrrdn, mitd kaikkea oppilashuolto to-

dellisuudessa on.”

Laatumittarin arviointiin osallistui nelja oppilasta (n=4). Kolme vastaajista oli alakoulussa ja
yksi lukiossa. Oppilaiden mielesta ohjeistus oli riittava. Oppilaista kaksi ymmarsi lomakkeen
vaittamat ja kysymykset. Yksi vastaajista oli sita mielta, etta ymmarsi osittain kysymykset ja
yksi ei osannut sanoa, etta ymmarsiko kysymykset. Oppilaat eivat kuitenkaan nostaneet esiin
yhtaan kysymysta, jota eivat olisi ymmartaneet. Kolmen oppilaan mielesta vastausvaihtoeh-
dot olivat sopivat. Yksi ei osannut sanoa, oliko vastausvaihtoehdot sopivat. Kaksi oppilasta oli
osittain samaa mielta sen kanssa, etta jaksoivat tayttaa lomakkeen. Yksi ei osannut sanoa,
jaksoiko tayttaa lomakkeen ja yksi oli osittain eri mielta siita, etta jaksoi tayttaa lomakkeen.

Oppilaat eivat antaneet muuta palautetta lomakkeeseen liittyen.

Hyodynsin laatumittarin esitestaamisen aineistoa laatumittarin kehittamisessa. Muutin muun
muassa joitakin sanoja helpommin ymmarrettavaksi. Poistin lomakkeesta myos kysymykset,

joissa vastaajien mielesta oli toistoa. Toisaalta kuitenkin esitestaajien maara jai vahaiseksi,
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joten se ei mahdollista suurempien johtopaatosten tekemista laatumittarista. Kuitenkin vas-
taajien antamat arviot laatumittarista huomioitiin ja sen perusteella laatumittaria muokattiin

ymmarrettavammaksi.

6  Kehittamistuotokset

Tassa luvussa vastataan tutkimuksen kolmanteen tutkimuskysymykseen ”millaisia ominaisuuk-
sia oppilashuollon laatumittarissa kannattaa huomioida”. Taman opinnaytetyon teoriataustan
seka kehittamissyklien perusteella oppilashuollolle rakentui laatumittarit koulun henkilokun-
nalle, oppilaille seka heidan huoltajilleen. Laatumittarit pitenivat muutamalla kysymyksella
alkuperaisesta pituudestaan. Lisasin laatumittariin myos alakysymyksia konsultaation/palve-
lun sujumiseen liittyen. Muokkasin laatumittarien ulkoasua rakenteeltaan selkeammaksi laatu-
kriteerien mukaan. Taman lisaksi asetin avoimen kysymyksen jokaisen laatuluokan alle, jossa
voi antaa haluamansa palautteen palvelusta. Tama antaa oppilashuollon palveluita kayttaville
mahdollisuuden kertoa omin sanoin palvelusta. Jokaisessa laatumittarissa on myos lyhyt oh-
jeistus, mita varten tietoa kerataan ja kauan vastaaminen kestaa. Laatumittarien rakenne on

esitelty alla. Valmiit laatumittarit oytyvat liitteesta kuusi.

6.1  Henkilokunnan laatumittari

Oppilashuollon henkilokunnan laatumittarissa ei kartoiteta taustatietoja. Taustatietojen ke-
raaminen voisi vaikuttaa vastaajien anonymiteettiin varsinkin, jos kyseessa on pieni paivakoti,
koulu tai oppilaitos, jossa jokaista luokka-astetta on vain yksi. Henkilokunnan laatumittarin

rakenne on esitelty taulukossa viisi.

Henkilokunnan laatumittarissa rakenteeseen liittyvia kysymyksia/vaittamia on yhteensa 13.
Rakenteeseen liittyvat vaittamat ja kysymykset liittyvat oppilashuollon erilaisiin toimintamal-
leihin ja -suunnitelmiin. Lisaksi rakenteisiin liittyvissa kysymyksissa/vaittamissa kysytaan op-
pimisymparistoon liittyvia kysymyksia. Lisasin alkuperaiseen laatumittariin verrattuna lopulli-
seen mittariin resurssien jakoon ja tiedonkulkuun liittyvat kysymykset. Vastausvaihtoehdot on
aseteltu viisiportaiseen Likert-asteikkoon (1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mielta, 3= ei sa-
maa mielta, eika eri mielta, 4=osittain samaa mielta, 5=taysin samaa mielta). Oppilashuollon

rakenteesta on myos mahdollista antaa sanallinen palaute avoimen kysymyksen avulla.

Prosessia arvioidaan henkilokunnan laatumittarissa kahdeksan eri kysymyksen avulla. Kysy-
mykset liittyvat konsultaation kayttoon, asiakasprosessin ymmartamiseen seka tiedotukseen.
Konsultaation kayttoon liittyvissa kysymyksissa vastausvaihtoehdot ovat vaihtoehtokysymyk-
sina, jossa vastausvaihtoehtona oli kylla tai ei. Muut kysymykset ovat viisiportaisia Likert-as-
teikollisia kysymyksia/vaittamia (1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mielta, 3= ei samaa, eika
eri mielta, 4=osittain samaa mielta, 5=taysin samaa mielta). Oppilashuollon prosessista on

myos mahdollista antaa palautetta avoimen kysymyksen avulla. Prosessin mittaamisessa on
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aseteltu seitseman alakysymysta. Alakysymyksiin vastaavat ne, jotka ovat kayttaneet oppilas-

huollon konsultaatiota. Alakysymykset painottuvat henkilokunnan ominaisuuksiin, ammattitai-

toon seka prosessin sujuvuuteen.

Henkilostoon ja turvallisuuteen liittyvia kysymyksia mittarissa on yhteensa kolme. Nama liitty-

vat ystavallisyyteen, yhteistyon sujuvuuteen seka tiedonkulkuun. Naissakin mittarina on viisi-

portainen Likert-asteikko, kuten rakenteen ja prosessin arvioinnissa. Molemmissa laatuluo-

kissa on mahdollista antaa avoin palaute. Laatumittari sisaltaa myos avoimen kysymyksen,

jossa on mahdollista antaa kehittamisideoita opiskeluhuollolle. Lopussa voi antaa kokonaisar-

vosanan oppilashuollolle numeerisesti. Arvosana annetaan kouluarvosanoin 4-10, jossa 4=valt-

tava, 5=heikko, 6=kohtalainen, 7=tyydyttava, 8=hyva, 9= kiitettava ja 10= erinomainen.

Laatukriteerit

Henkilokunnan ominaisuu-

det

Henkilokunnan ammatti-

taito

Oppilashuollon rakenne

Oppilashuollon prosessi

Turvallisuus

Muut

Henkilokunta (vaittamien/
kysymysten maara)

Kohtaaminen (1)

Suunnitelmallisuus (2 ala-
kys.)

Ammatillinen tieto ja taito
(2 alakys.)

Tuki ja ohjaus (1 alakys.)

Toimintamallit ja -suunnitel-

mat (10)

Oppimisymparisto (3)
Saatavuus (1 alakys.)
Palvelun kaytto (4)
Yksilollisen oppilashuollon
prosessi (1)

Yhteisollisen oppilashuollon
prosessi (1)

Verkostotyo (1)

Tiedotus (1)

Tiedonkulku (1)
Kehittamisideat (1)
Yleisarvosana (1)

Palaute laatuluokkiin (3)

Mitta-asteikko

-Likert-asteikko 1-5

-Vaihtoehtokysymys kylla/ei

-Vaihtoehtokysymys kylla/ei

-Vaihtoehtokysymys kylla/ei

-Likert-asteikko 1-5

-Likert-asteikko 1-5
-Vaihtoehtokysymys kylla/ei
-Vaihtoehtokysymys kylla/ei
-Likert-asteikko 1-5

-Likert-asteikko 1-5

-Likert-asteikko 1-5
-Likert asteikko 1-5

-Likert-asteikko 1-5
-Likert-asteikko 1-5
-Jarjestysasteikko 4-10
-Avoin kysymys
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27+6 alakysymysta
Yhteensa

Taulukko 3: Henkilokunnan laatumittarin rakenne

6.2 Huoltajien laatumittari

Huoltajien laatumittarissa taustatietoina kysytaan lapsen/huollettavan luokka-astetta. Huol-
tajien laatumittarin rakenne on esitetty taulukossa kuusi. Huoltajien kyselyssa alkuun tulee
niin ikaan oppilashuollon rakenteeseen liittyvia kysymyksia yhteensa 10. Nama liittyvat oppi-
lashuollon toimintamalleihin ja -suunnitelmiin seka oppimisymparistoon. Lisasin mittariin op-
pilashuollon resursseihin liittyvan kysymyksen. Vastausvaihtoehdot on aseteltu viisiportaiseksi
Likert-asteikoksi (1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mielta, 3= ei samaa, eika eri mielta,
4=0sittain samaa mielta, 5=taysin samaa mielta). Laatuluokan lopussa on mahdollista antaa

avoimen palautteen oppilashuollon rakenteeseen liittyen.

Oppilashuollon prosessia arvioidaan huoltajien laatumittarissa kuuden kysymyksen avulla. Pro-
sessiin liittyy tiedotukseen ja oppilashuollon palveluiden kayttoon liittyvia kysymyksia. Lisaksi
lisasin prosessiin verkostotyohon liittyvan kysymyksen. Oppilashuollon palveluiden kayttoon
liittyvien kysymysten vastausvaihtoehdot ovat vaihtoehtokysymyksina, jossa vastausvaihtoeh-
toina on “kylla tai ei”. Muut kysymykset/vaittamat on aseteltu viisiportaisena Likert-asteik-
kona (1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mielta, 3= ei samaa, eika eri mielta, 4=osittain samaa
mielta, 5=taysin samaa mielta). Laatuluokan lopussa on mahdollista vastata avoimeen kysy-
mykseen oppilashuollon prosessiin liittyen. Prosessin arvioinnin tukena on huoltajine kyselyssa
yhdeksan alakysymysta, jotka liittyvat henkilokunnan ominaisuuksiin, ammattitaitoon seka
prosessin sujuvuuteen. Alakysymykset ovat tarkoitettu heille, jotka ovat vastanneet kaytta-

neensa oppilashuollon palveluita.

Henkiloston ominaisuuksiin ja ammattitaitoon liittyvia kysymyksia oli yhteensa kolme. Nama
liittyivat kannustukseen, myonteiseen ilmapiiriin seka vaikutusmahdollisuuksiin. Vastausvaih-
toehdot mittarissa on aseteltu Likert-asteikkoon (1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mielta, 3=
ei samaa, eika eri mielta, 4=osittain samaa mielta, 5=taysin samaa mielta). Turvallisuuteen
liittyvia kysymyksia huoltajien mittarissa on yksi ja se liittyy oppilaitosten nivelvaiheen tie-
donkulkuun. Henkilostoon ja turvallisuuteen liittyvissa laatuluokissa on myos mahdollista an-

taa avoin palaute.

Laatumittari lopussa huoltajat voivat antaa viela kehittamisideoita tai muuta palautetta kou-
lun hyvinvointityohon. Mittarin lopuksi voi antaa numeerisen arvosanan oppilashuollon toimi-
vuudesta. Arvosana on aseteltu kouluarvosanoin asteikolle 4-10, jossa 4=valttava, 5=heikko,

6=kohtalainen, 7=tyydyttava, 8=hyva, 9= kiitettava ja 10= erinomainen.



Laatukriteerit

Henkilokunnan ominaisuu-
det

Henkilokunnan ammatti-

taito

Oppilashuollon rakenne

Oppilashuollon prosessi

Turvallisuus

Muut

Yhteensa

Huoltajat (vaittamien/ kysy-
mysten maara)

Kohtaaminen (1+ 1 alakys.)

Kannustus (1)

Osallisuus (1 alakys.)
Vaikutusmahdollisuudet (1)
Kuulluksi tuleminen (1 ala-
kys.)

Ammatillinen tieto ja taito
(1 alakys.)

Tuki ja ohjaus (1 alakys.)

Toimintamallit ja -suunnitel-
mat (6)

Oppimisymparisto (3)
Saatavuus (1 alakys.)
Palvelun kaytto (4)
Verkostotyo (1)

Tiedotus (1)

Tiedonkulku (1)
Avoimuus (1 alakys.)
Kehittamisideat (1)
Yleisarvosana (1)
Palaute laatuluokkiin (3)

24+ 7 alakysymysta

Taulukko 4: Huoltajien laatumittarin rakenne
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Mitta-asteikko

-Likert-asteikko 1-5 +vaihto-
ehtokysymys kylla/ei
-Likert-asteikko 1-5
-Vaihtoehtokysymys kylla/ei
-Likert-asteikko 1-5
-Vaihtoehtokysymys kylla/ei

-Vaihtoehtokysymys kylla/ei

-Vaihtoehtokysymys kylla/ei

-Likert-asteikko 1-5

-Likert-asteikko 1-5
-Vaihtoehtokysymys kylla/ei
-Vaihtoehtokysymys kylla/ei
-Likert-asteikko 1-5
-Likert-asteikko 1-5

-Likert-asteikko 1-5
-Vaihtoehtokysymys kylla/ei
-Likert-asteikko 1-5
-Jarjestysasteikko 4-10
-Avoin kysymys

6.3 Oppilaiden laatumittari

Oppilaiden laatumittari eroaa henkilokunnan ja huoltajien laatumittarista. Oppilailta kysytaan
alkuun taustatietoina sukupuolta seka luokkatasoa. Sukupuolen vaihtoehtoina on tytto, poika
ja muu. Laatumittarin vastausvaihtoehtoja oppilaiden kohdalla on vahennetty vastaamisen
helpottamiseksi. Vastausvaihtoehdot on aseteltu vaihtoehtoasteikolle. Oppilaiden laatumitta-

rin rakenne on esitelty taulukossa seitseman.

Oppilaiden laatumittarissa rakennetta mittaavat kysymykset liittyvat oppilashuollon toiminta-

malleihin ja -suunnitelmiin. Kysymykset painottavat lapsen omaa kokemusta siita, miten eri



58

toimintamallit kasitellaan koulussa. Naita kysymyksia on yhteensa 10. Vastausvaihtoehdot ra-
kennetta mittaavassa osassa on asetettu vaihtoehtoasteikoksi. Asteikko, jossa vastausvaihto-
ehdot ovat 1=kylla, 2=osittain ja 3=ei. Oppilailla on mahdollisuus antaa avoin palaute taman

laatuluokan lopussa.

Prosessiin mittaamiseen liittyvia kysymyksia laatumittarissa on nelja. Nama liittyvat oppilas-
huollon palvelun kayttoon. Nama kysymykset on aseteltu vaihtoehtokysymykseksi, jossa vas-
tausvaihtoehtoina on” kylla ja ei”. Prosessin sujuvuuteen on myos mahdollista antaa avoin pa-
laute. Palveluiden kayttoon liittyy yhteensa kahdeksan alakysymysta. Kysymykset painottuvat
henkilokunnan ominaisuuksiin ja ammattitaitoon. Vastausvaihtoehtoina naissa kysymyksissa on

vaihtoehtoasteikko (1=kylla, 2=osittain, 3=ei).

Oppilaiden laatumittarissa henkilokunnan ominaisuuksiin ja ammattitaitoon liittyvia kysymyk-
sia on yhteensa kuusi. Henkilokunnan ominaisuuksia mitataan ystavallisyydella ja oikeuden-
mukaisuudella seka aidolla kiinnostuksella oppilaan asioista. Henkilokunnan ammattitaitoa
puolestaan arvioidaan mittarissa vaikuttamiseen ja kuulluksi tulemiseen liittyvissa kysymyk-
sissa. Vastausvaihtoehdot on aseteltu niin ikaan asteikolle 1-3 (1=kylla, 2=osittain, 3=ei). Hen-

kilostoon liittyen on mahdollista antaa avoin palaute.

Turvallisuutta mitataan kahdella kysymyksella laatumittarissa. Kysymykset liittyvat ilmapiirin
turvallisuuteen seka tiedonkulkuun. Naissakin kysymyksissa vastausvaihtoehdot on aseteltu
vaihtoehtoasteikkoon (1=kylla, 2=osittain, 3=ei). Turvallisuus-luokan alla on myos mahdolli-
suus avoimeen palautteeseen. Laatumittarin lopussa on mahdollista antaa kehittamisideoita
seka kokonaisarvosanan koulun oppilashuollolle. Oppilaiden laatumittarissa kokonaisarvosana

annetaan myoskin kouluarvosanoin 4-10.

Laatukriteerit Oppilaat (vaittaman/kysy- Mitta-asteikko
myksen maara)
Ystavallisyys ja empaattisuus = -Vaihtoehtoasteikko 1-3

Henkilokunnan ominaisuu- (2+ 1 alakys.)

det Kiinnostus (1 +1 alakys.) -Vaihtoehtoasteikko 1-3
Kannustus (1) -Vaihtoehtoasteikko 1-3
Tuki ja ohjaus (1 alakys.) -Vaihtoehtoasteikko 1-3
Henkilokunnan ammatti- Kuulluksi tuleminen (1) -Vaihtoehtoasteikko 1-3
taito Osallisuus (1 alakys.) -Vaihtoehtoasteikko 1-3
Vaikuttamismahdollisuudet -Vaihtoehtoasteikko 1-3

M
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Ammatillinen tieto ja taito -Vaihtoehtoasteikko 1-3
(1 alakys.)

Toimintamallit ja -suunnitel- = -Vaihtoehtoasteikko 1-3
Oppilashuollon rakenne

mat (10)
Saatavuus (1 alakys.) -Vaihtoehtoasteikko 1-3
Palvelun kaytto (4) -Vaihtoehtokysymys kylla/ei
Oppilashuollon prosessi
Turvallinen ilmapiiri (1) -Vaihtoehtoasteikko 1-3
Turvallisuus
Kehittamisideat (1) -Avoin kysymys
Muut Kokonaisarvosana (1) -Jarjestysasteikko 4-10
Palautteet laatuluokkiin (3) | -Avoin kysymys
26+6 alakysymysta
Yhteensa

Taulukko 5: Oppilaiden laatumittarin rakenne

6.4 Valmiit laatumittarit ja niiden kaytto

Laatumittariin voi vastata sahkoisesti tai se on mahdollista tulostaa paperiversioksi. Kyselyyn
on mahdollista vastata lapi kouluvuoden. Syksylla vastattaessa mittari toimii toiminnan suun-
nittelun tukena ja kevaalla vastattaessa toiminnan arvioinnin tukena. Laatumittaria pystyy
myos muokkaamaan jatkossa niin, etta siita muokataan kaksi erilaista kyselya. Toinen kysely
voi koskea enemman koko henkilokuntaa, huoltajia ja oppilaita ja taten yhteisollista oppilas-
huoltoa. Toinen kysely voi koskettaa niita oppilaita, henkilokuntaa ja huoltajia, jotka kaytta-

vat oppilashuollon palveluita ja olla nain ollen laatumittari yksilolliseen oppilashuoltoon.

Oppilaiden kohdalla vastaamisen apuna voi olla opettaja tai oppilaan huoltaja, joka varmis-
taa, etta oppilas on ymmartanyt kysymykset. Opettaja tai huoltaja ei saa kuitenkaan vaikut-
taa oppilaan mielipiteeseen kyselyyn vastatessa, vaan toimii tilanteessa neutraalisti. Oppilaan

voi antaa valita, haluaako han vastata kyselyyn sahkoisesti vai paperiversiona.

Henkilokunnan kysely sisaltaa alkuun kyselyn esittelytekstin ja yhden esitietokysymyksen. Ta-
man jalkeen alkaa itse kysely, joka on jaoteltu neljaan eri laatuluokkaan; oppilashuollon ra-
kenteisiin, prosessiin, henkilostoon ja muihin kysymyksiin. Oppilashuollon prosessissa osa ky-
symyksista on sellaisia, joihin ei vastata, jos ei ole kayttanyt oppilashuollon konsultaatiota
tyossaan (alakysymykset kysymyksissa 18-21). Muuten kyselyssa vastataan kaikkiin sen kysy-
myksiin. Kyselyssa suurin osa vastauksista on aseteltu Likert-asteikolle, jossa 1=taysin eri
mielta, 2=osittain eri mielta, 3=ei samaa, eika eri mielta, 4=osittain samaa mielta, 5=taysin
samaa mielta. Taman lisaksi kyselyssa on mahdollista valita kylla ja ei vaihtoehtojen valilta

tai kirjoittaa vapaamuotoisen vastauksen kysymykseen.
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Huoltajien laatumittari vastaa melko pitkalti henkilokunnan laatumittaria ulkoasultaan. Al-
kuun tassakin kyselyssa on esittelyteksti, jossa kerrotaan, mita kyselyssa on tarkoitus selvit-
taa. Taman jalkeen kyselyssa on niin ikaan yksi esitietokysymys. Huoltajien laatumittari on
jaoteltu myos neljaan laatuluokkaan; oppilashuollon rakenteisiin, prosessiin, henkilostoon ja
muihin kysymyksiin. Huoltajien lomakkeessa kysymyksien 13-16 alakysymyksiin ei vastata, jos
ei ole kayttanyt oppilashuollon palveluita. Muuten tassakin kyselyssa vastataan kaikkiin mui-
hin kysymyksiin. Kysymysten vastaukset on aseteltu henkilokunnan laatumittarin tavoin viisi-

portaiselle Likert-asteikolle, kylla tai ei vastausvaihtoehtoihin tai avoimiin vastauksiin.

Oppilaiden laatumittari eroaa hieman henkilokunnan ja huoltajien laatumittarista. Laatumit-
tarin alussa on samanlainen esittelyteksti kuin kahdessa muussa laatumittarissa. Oppilailta ky-
sytaan esittelytekstin jalkeen kahta esitietokysymysta. Oppilaiden laatumittari on jaoteltu
myos neljaan laatuluokkaan; rakenteeseen, prosessiin, henkilostoon ja muihin kysymyksiin.
Esittelytekstin jalkeen alkaa itse kysely, jossa oppilailla vastausvaihtoehdot ovat vaihtoehto-
asteikkona (1=kylla, 2=osittain, 3=ei), jotta kysymyksiin vastaaminen olisi helpompaa. Oppi-
lashuollon prosessiin liittyvien kysymysten vastausvaihtoehdot ovat kylla tai ei. Oppilailla on

myos mahdollista antaa avoin palaute jokaiseen laatuluokkaan.

7  Pohdinta

Tassa luvussa kasittelen tyoni ydintuloksia ja vertaan niita esittelemiini teorioihin ja aikai-
sempaan tutkimustietoon. Pohdin tutkimukseni kehittamisprosessia omien kokemusteni va-
lossa ja sita, mita uutta tietoa tutkimukseni toi. Pohdin taman lisaksi tyon luotettavuutta. Lo-

pussa ehdotan viela tyolle tutkimusaiheita jatkoa ajatellen.

7.1 Ydintulokset ja johtopaatokset

Kehittamistyon tavoitteena oli kehittaa koulujen oppilashuoltoon laatumittari, joka toimisi
asiakaspalautekyselyna. Oppilashuollon kayttoon on kehittamisen tuloksena rakennettu laatu-
mittari, jolla saadaan mitattua asiakkaiden tyytyvaisyytta oppilashuollon palveluihin. Samalla
laatumittari toimii oppilashuoltoa arvioivana ja kehittavana tyokaluna. Laatumittari rakentui
teorian, tyopajan ja esitestauksen yhteisvaikutuksella. Laatumittarissa on huomioitu lasten-
suojelun ja perusopetuksen keskeiset laatukriteerit, joita ovat muun muassa lapsen ja nuoren
kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin tukeminen seka kodin ja koulun valinen yhteistyo, asiakas- ja
oppilaslahtoisyys, osallisuus, suunnitelmallisuus, ennaltaehkaisy ja palveluiden kohdentumi-
nen oikea-aikaisesti (mm. Perusopetuksen laatukriteerit 2012; LapsiARVI-kriteerit 2009; Las-
tensuojelun laatusuositus 2014; Ros 2015; Sirvio 2010; Aaltio 2013, Suhonen 2002; Santala
2008).

Tutkimukseni eri vaiheissa sain jokaiseen tutkimuskysymykseeni vastauksia, ja ne auttoivat
laatumittarin rakentumisessa lopulliseen muotoonsa. Ongelma-analyysi vastasi kysymykseen

mita tekijoita asiakaslahtoisen laatumittarin kehittamisessa tulee huomioida. Tarkeimpana



61

tekijana on asiakaslahtoisyyden huomioiminen palveluissa, joka auttaa asiakasta olemaan
omatoimisempi ja kokemaan osallisuutta. Asiakkaan tarpeisiin on helpompi vastata silloin,
kun asiakas huomioidaan yksilollisesti palvelun eri osissa. Asiakkaan kannalta tarkeaksi teki-
jaksi nousi se, etta tama paasee osallistumaan oman palvelupolkunsa suunnitteluun. Haas-
teena on, etta asiakkaan osallisuus ei paase toteutumaan tyontekijan vallankayton vuoksi. Eri-
tyisesti lasten ja nuorten osalta tama korostuu ja usein aikuinen ohjailee lasta haluamaansa
suuntaan ilman lapsen todellista mahdollisuutta osallisuuteen. Taman vuoksi tasavertainen
kumppanuus on mahdollisuus seka asiakkaan etta tyontekijan hyvinvointiin. Oppilashuollon
erityispiirteet haastavat laadukkaan palvelun tarjoamisen, kun siina yhdistyy sosiaali- ja ter-
veysalan seka perusopetuksen laatukriteerit. Oppilashuollon kokonaisuudesta loytyy myos va-
han aikaisempaa tutkimustietoa, joten laatumittarin rakentaminen on enemman kuin tarpeel-
lista. Asiakaskokemuksen keraaminen mahdollistaa esimerkiksi palvelun heikkojen kohtien

[oytymisen.

Kehittamisprosessissa sain vastauksia siihen, mita mahdollisuuksia ja haasteita oppilashuollon
laatumittarin tekeminen aiheuttaa. Ensimmaisessa syklissa haasteeksi nousi se, etta saadaan
mahdollisimman moni yksikko vastaamaan kyselylomakkeeseen, jotta oppilashuollosta saa-
daan yhtenainen kuva. Hirsjarvi, Remes Ja Sajavaara (2004) kuvaavatkin, etta kyselyissa suu-
rena ongelmana on vastauskato. Taman takia kyselya joudutaan usein lahettamaan halutulle
vastaajaryhmalle useaan kertaan ja siltikin vastausmaara saattaa jaada suppeaksi. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2004, 195—196.) Laatukriteeri auttaa erottamaan hyvan laadun huonosta.
Siksi se kannattaa muodostaa esimerkiksi tutkittuun tietoon perustuen. Laatukriteerin tehta-
vana on kuvata tavoitetta, johon voidaan vaikuttaa arvioitavan toiminnan keinoin. (ldanpaan-
Heikkila, Outinen, Nordblad, Paivarinta & Makela 2000, 7, 11.) Ensimmaisessa vaiheessa haas-

tetta toi myos laatukriteerien asettaminen siihen muotoon, etta niita on mahdollista mitata.

Toisessa kehittamissyklissa oppilashuoltoryhma toi esiin useita haasteita ja mahdollisuuksia,
joita laadukkaan tyon toteuttaminen aiheuttaa koulussa. Haasteita olivat muun muassa oppi-
laiden kielitaidottomuus, yhteistyo oppilaiden perheiden kanssa, resurssien epatasainen ja-
kaantuminen ja oppilashuollon jasenten paikallaolo. Oppilashuoltoryhma naki myos mahdolli-
suuksia laadulle, joita ovat muun muassa oppilashuollon konsultaatiomahdollisuus ja verkosto-
yhteistyon mahdollisuus seka oppilashuollon suunnitelmallisuus. Aikaisempaan tietoon perus-
tuen palvelun oikea-aikainen kohdentuminen on yksi laadukkaan palvelun elementeista asiak-
kaan mielesta. Asiakkaat kokevat, etta verkostoyhteistyd0 on myos omassa prosessissa keskei-
nen tekija ja tekee palvelusta joustavamman ja sujuvamman. (LapsiARVI-kriteerit 2009; Las-

tensuojelun laatusuositus 2014; Leino-Kilpi, Walta, Helenius, Vuorenheimo & Valimaki 1994.)

Kehittamisprosessin tulokset osoittavat, etta oppilaitoksissa kerataan asiakaspalautetta ja pa-

lautteen keraamista pidetaan tarkeana. Palautetta kerataan oppilaitoksissa kaikilta asiak-
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kailta ja palautteeseen reagoidaan tarpeen vaatiessa. Tutkimuksen mukaan palautetta kera-
taan opettajilta paaasiallisesti ”risut ja ruusut”-menetelmalla ja oppilailta vapaamuotoisesti.
Oppilashuollon palveluista palautetta saadaan myos muun muassa asiakaskayntien yhteydessa
suullisesti tai sahkoisesti esimerkiksi Wilma-jarjestelman kautta. Tutkimuksen aikana ilmeni
myos, etta asiakaspalautteet kasitellaan oppilashuoltoryhmassa, jos palaute tulee heille. Pa-

lautteet lapikaydaan puolivuosittain ja toimintaa muutetaan palautteiden perusteella

Tutkimuksen perusteella voidaan paatella, etta asiakaspalautteen keraaminen perustuu osit-
tain systemaattisuuteen. Osittaisella systemaattisuudella tarkoitan, etta palautetta kerataan
vuosittain ja palautteenanto toimii samantyyppisesti. Palautteelle ei kuitenkaan ole olemassa
selkeaa kyselya, jonka perusteella toimintaa pystyttaisiin arvioimaan systemaattisesti. Palaut-
teenanto saattaa myos olla sattumanvaraista ja toteutuu oppilashuollon asiakaskayntien yh-
teydessa. Oppilashuollon toimijat myos kokevat, etta palaute menee helposti ”jonnekin ylos”,
jolloin se ei tule nakymaan koulun arjessa. Johtopaatoksena tasta voitaneen todeta, etta op-
pilaitoksilla on viela parannettavaa siina, etta ne kannustavat asiakkaita palautteen antami-

seen.

Oppilashuollossa on tarpeen myos kehittaa sen palvelujen asiakaspalautejarjestelmaa, jotta
asiakaspalaute hyodyttaa oppilashuollon kehittamista ja saadaan tarpeeksi iso otanta tahan.
Tata pohtivat myos oppilashuoltoryhma ja kokivat haasteeksi sen, etta vastaajamaarat jaavat
kyselyissa kovin suppeiksi. Oppilashuolto hyotyisi siita, etta se arvioisi monipuolisemmin toi-
mintaansa ja palvelujaan suhteessa asiakkaisiinsa. Oppilashuollon olisi kyettava systemaatti-
seen laadulliseen arviointityohon, jolloin oppilashuollon kehittamista vaativat osa-alueet loy-
tyisivat. Asiakaspalautetta tulee myos kerata kaikilta asiakasryhmilta, huomioiden kuitenkin
oppilashuollon resurssit. Asiakaspalautteen antaminen tulee olla asiakkaalle helppoa ja se voi
toteutua monin eri keinoin. Tarkeaa on, etta oppilashuollon henkilokunnalla tulee olla valmiu-
det vastaanottaa ja kasitella saatua palautetta. Kuten aikaisemmat tutkimukset ja taustateo-
ria valottavat, niin asiakkaita tulee kuunnella ja palveluita tulee kehittaa heidan kanssaan.

Nain mahdollistetaan laadukas ja asiakkaiden tarpeita vastaava palvelu.

Ongelma-analyysi ja kehittamisprosessi olivat keskeisessa osassa kehittamistuotosten valmis-
tumisessa. Naiden perusteella sain paljon materiaalia siihen millaisia ominaisuuksia oppilas-
huollon laatumittarissa kannattaa huomioida. Erityisesti teoriataustasta nouseva Donabedia-
nin (1988) kehikkomalli auttoi hahmottamaan laatumittarin eri laatuluokkia. Nama luokat toi-
mivat hyvina runkoina aineiston analyysissa ja laatumittarin rakenteen muotoilussa. Kehitta-
mistuotosten rakenteessa on hyodynnetty myos perinteisten kyselylomakkeiden muotoa ja

vastausvaihtoehtoja.

LAPE-tyoryhmassa hahmoteltu pohja laatumittarista pohjana laatumittarien rakentamisessa.

Ongelma-analyysin, tyopajan ja esitestauksen avulla sain kuitenkin muotoiltua laatumittaria
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viela alkuperaista lomaketta monipuolisemmaksi seka selkeammaksi. Totean kuitenkin, etta
laatutyo on laaja osa oppilashuoltoa ja sita tulee edelleen kehittaa jatkuvasti myos laatumit-
tarin osalta. Perustan taman sille, etta laatu kuvaa jokaisen yksilon subjektiivista kokemusta,
jolloin organisaatiossa on huomioitava eri asiakkaiden tarpeet, toiveet ja odotukset (Holma
2009, 12). Nain ollen laatumittarin tulee elaa asiakkaiden tarpeiden mukaan. Laatumittarin
ominaisuudet rakentuivat seka teoriaan tukeutuen, etta kehittamisprosessin myota, jolloin

sithen tuli myos nakokulmaa oppilaitoksen puolelta.

Kehittamistutkimuksen aikana nousi esiin useita haasteita ja mahdollisuuksia laatumittarin
muodolle niin teoriataustan kuin kehittamisprosessin myota. Uskon myos, etta haasteita ja
mahdollisuuksia on olemassa viela laajemmin ja ne riippuvat pitkalti oppilaitosten yksikkokoh-
taisesta tilanteesta oppilashuollon suhteen. Haasteisiin ja mahdollisuuksiin vaikuttaa varmasti
myos se, kenelta niista kysytaan. Erityisesti henkilot, jotka kayttavat oppilashuollon palve-
luita tai ovat kiinteasti tekemisissa oppilashuollon kanssa, antavat laadulle erilaisen merkityk-
sen, kuin sellainen henkilo, joka ei palvelua ole hyodyntanyt. Palvelujen kehittaminen yh-

dessa asiakkaiden kanssa ja heidan osallistamisensa oppilashuollon kehittamistyohon ovat

Kehittamisprosessin myota laatumittarin haasteita ja mahdollisuuksia sen tekemisessa, kasit-
telyssa ja palautteenkeruumenetelmissa tuli esiin melko paljon. Ilahduttavaa oli, etta keskus-
telu ei pyorinyt pelkkien haasteiden ymparilla, vaan oppilashuoltoryhma loysi myos useita
mahdollisuuksia laatumittarin tekemiseen, sen kasittelyyn ja erilaisiin palautteenkeruumene-
telmiin. Naista oli suuri hyoty laatumittarin ominaisuuksien monipuolistamisella ja sen lopulli-
sen rakenteen luomisella. Useamman eri tyopajan jarjestaminen olisi varmasti tuonut viela
laajempaan tietoa laatumittarin haasteisiin ja mahdollisuuksiin liittyen. Koen, etta tyopaja
mahdollisti teorian ja kentan vuoropuhelun. Tyopaja mahdollisti myos oppilashuoltoryhmaa

pohtimaan omaa palautteenannonjarjestelmaansa ja sen toimivuutta.

Laatumittari on rakennettu niin, etta se pystytaan ottaa kayttoon systemaattisen asiakaspa-
lautetiedon keraamista varten. Mittari myos yhtenaistaa oppilashuollon laadun johtamista.
Aikaisempaan tietoon perustuen mittareiden tarkoituksena onkin seurata laatukriteereiden
laatua ja toimia systemaattisen asiakaslahtoisyyden perustana (Idanpaan-Heikkila, Outinen,
Nordblad, Paivarinta & Makela 2000, 7). Mittari tarjoaa myos ajankohtaista tietoa oppilas-
huollon palvelun laadusta. Laatumittari mahdollistaa sen, etta oppilashuollon laatua voidaan
mitata asiakkaiden nakokulmasta ja asiakkaat saavat tuoda esiin ehdotuksiaan palvelun pa-
rantamiseksi. Keskeista on se, etta nimenomaan lasten ja nuorten aani tulee vahvemmin
esiin. Kuten aikaisemmin todettu, niin asiakaskokemus nahdaankin keskeisessa osassa palve-
lun heikkojen kohtien loytamisessa (Kujala 2003, 143; ldanpaan-Heikkila, Outinen, Nordblad,
Paivarinta & Makela 2000, 17; Hamalainen & Heiskala 2004, 158-159).
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tua voidaan tarkastella osa-alueina. Tama auttaa myos pidemman tahtaimen tavoitteiden
muodostamisen, kun laatutekijat ovat selkeasti omina luokkinaan. Laatumittarien tulosten
perusteella tyota voidaankin kehittaa esimerkiksi asiakaslahtoisempaan suuntaan tai sen tu-
loksia voidaan hyodyntaa yksikoiden strategisessa suunnittelussa (THL 2011; Outinen, Lempi-
nen, Holma & Haverinen 1999, 30). Asiakaslahtoinen palvelu tuo hyotya seka palvelun tuotta-
jalle etta asiakkaalle itselleen. Laatumittarit voivat parhaimmillaan asiakaslahtoisyyden li-
saksi vahvistaa tyontekijoiden asiakaslahtoisempaa tyoskentelytapaa. (Koivuniemi, Holmberg-
Marttila, Hirsso & Mattelmaki 2014, 175; Kujala 2003, 142; Bardy 2013, 76.)

Tyoelamankehittaja Eero Lehtinen (2018) painottaa, etta laatumittarien tarkoituksena ei ole
aina tulostavoite. Sitakin tarkeampaa on, etta laatumittarit kertovat, miten organisaatio toi-
mii ja kykenee vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin seka tunnistaa mahdolliset ongelmakoh-
dat. Parhaimmillaan laatumittari auttaa tyon kehittamisessa. (Lehtinen 2018.) Huomioimalla
laatumittarissa monipuolisesti oppilashuollon eri osa-alueet, on naihin Lehtisen mainitsemiin
seikkoihin mahdollista kiinnittaa huomiota. Laatumittarin avulla voidaan my0s asettaa tavoit-
teita, joita kohden oppilashuolto kehittaa palveluaan. Toisaalta pohdin, etta oppilashuollolla
voisi olla kaksi eri tyyppista laatumittaria. Toinen mittari kuvaa yhteisollista oppilashuoltoa,
joka koskee kaikkia oppilaita ja siihen vastaa myos kaikki. Toinen mittari puolestaan voisi olla
spesifimpi ja antaa tietoa yksilollisen oppilashuollon toteutumisesta. Nain siihen vastaisivat

he, jotka jo kayttavat oppilashuollon palvelua.

Osallisuuden nakokulmasta katsottuna laatumittarin on mahdollista tuoda oppilaitoksiin lisaa
osallisuuteen liittyvia elementteja oppilaiden ja heidan huoltajien osalta. Tama kuitenkin tar-
koittaa jo aikaisemmin mainitun asiakaslahtoisyyden toteutumista, mutta myos asiantuntija-
vallasta luopumista, mika voi tuottaa hankaluuksia (Roche 1999; Livesley & Long 2012; Kiila-
koski & Gretschel 2012; Ros 2015). Teoriataustan perusteella osallisuutta tulisi lisata ja se on
iso osa esimerkiksi opetussuunnitelman perusteita (2014). Vuorenmaa (2016) on tutkimukses-
saan todennut, ettd vanhemmat kokevat vain keskinkertaisia mahdollisuuksia osallisuuteen
palveluiden kehittamisessa. Uskon, etta haasteita tuo kuitenkin se, kuinka paljon todellisuu-
dessa esimerkiksi huoltajat ovat valmiita osallistumaan oppilaitosten toimintaan ja sen kehit-
tamiseen. On kuitenkin tarkeaa, etta asiakkaita kuullaan, koska se aktivoi asiakkaita osallistu-
maan palveluidensa kehittamiseen (Leemann & Hamalainen 2015, 1,6). Laatumittari on yksi

valine asiakkaiden aanen esiin tuomiseen.

Opinnaytetyoprosessin aikana mietin jonkin verran asiakasldhtoisyys termin kayttoa. Fraser ja
Wu (2013) kuvaavat, etta kuluttajien tyytyvaisyytta mittaavat asteikot ovat tulleet sosiaali- ja
terveysalalle 1970- luvulla. Ne kuvasivat kuluttajien tyytyvaisyytta tarjottuihin hoito-ohjel-

miin. Koen, etta yleisena ongelmana on, etta asiakkuus korostaa taloudellista suhdetta palve-
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luihin, kun taas yhteisollisyys korostaa sosiaalisia suhteita. Pohdin, onko tama eettinen on-
gelma osallisuutta kehitettaessa, kun puhutaan talouden kielella sosiaalisista asioista. Nykyi-
sena suuntauksena on palveluiden yksityistaminen, joka on kaytannossa julkisten palveluiden
alasajoa ja valjastamista bisnekselle. Mahdollistuuko osallisuus kovassa talouskehityksessa vai
ajaako talous sen edelle. Pitaisiko asiakaslahtoisyyden sijaan puhuakin palvelulahtoisyydesta,
jotta paastaan kauemmas talousajattelusta? Vai lisaako termi palvelut nimenomaan niiden

vastikkeellista roolia?

Mita tulee asiakkaan toimijuuteen palveluiden kehittajana, niin aikaisempien tutkimusten pe-
rusteella asiakkaille on tarkeaa, etta he paasevat osallistumaan omaan prosessiinsa (Moham-
med yms. 2014; Ruotsalainen 2006; Suhonen 2002). Kaikko & Friis (2009, 76) kannustavat asi-
akkaiden vastuuttamista omassa arjessaan ja tyontekijaa prosessissa. Toimijuutta lisaa se,
etta tyontekijan ja asiakkaan valilla on yhteinen ymmarrys asioista ja esimerkiksi palvelusuun-
nitelmat laaditaan ja arvioidaan yhdessa (Virtanen yms. 2011; Pekurinen yms. 2008; Aaltio
2013; Ros 2015; Rousu 2007). Laatumittari on suhteellisen helppo tapa saada tietoa siita, toi-
miiko esimerkiksi yhteistyo asiakkaan ja tyontekijan valilla. Kiinnostavaa onkin, miten asiak-
kaiden tuoma palaute jalkautetaan oppilaitoksissa ja kuinka palautteesta tiedotetaan? Oppi-
lashuoltoryhma koki tyopajassa, etta tietoa kasitellaan ”jossain ylhaalla”, jolloin se ei aina
tullut kentan tietoon. Toimijuuden vahvistamisen nakokulmasta ajatellen kunnon tiedottami-
sen luulisi lisaavan asiakkaiden kokemusta siita, etta heita on kuultu ja asioille tehdaan jo-

tain.

Koulun henkilokunnalle, oppilaille ja heidan huoltajilleen rakennettiin omat lomakkeensa. Lo-
makkeissa on otettu huomioon naiden eri ryhmien erilaiset roolit oppilashuollon palveluissa.
Koulun henkilokunta tekee aktiivista yhteistyota oppilashuollon toimijoiden kanssa, oppilaat
ja heidan huoltajansa puolestaan ovat palvelua saavia asiakkaita. Lomaketta voidaan hyodyn-
taa sellaisenaan tai asiakaspalautetta voidaan kerata sen lisaksi muilla keinoin. Oppilashuol-
lon henkilosto pohti tyopajan aikana, etta palautelomakkeen voisi tehda joku muu taho kuin
oppilashuollon toimijat, joten tama toive toteutui heidan osaltaan. Laatumittarissa olevat
avoimet kysymykset tuovat kattavammin tietoa siita, mika oppilashuollossa on onnistunutta
seka mihin pitaa viela panostaa tyon kehittamisen suhteen, kuin pelkat strukturoidut kysy-
mykset. (Kananen 2011.) Strukturoiduilla kysymyksilla on kuitenkin paikkansa, kun halutaan

kerata vertailutietoa laajemmalta alueelta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004).

Laatumittaria voidaan hyodyntaa sellaisenaan tai asiakaspalautetta voidaan kerata sen lisaksi
muilla keinoin. Asiakaspalaute auttaa kuitenkin ymmartamaan, mihin asioihin resurssit kan-

natta milloinkin laittaa. Palveluiden kehittajana on tarkeaa tiedostaa, etta oma ymmarrys on
rajallinen ja kehittamistarpeille sokeutuu helposti. Taman vuoksi systemaattinen palaute aut-

taa nakemaan toimintaa ulkopuolisen silmin.
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Tulevaisuusorientoitunut ajattelu kannattaa huomioida kuntien resursoinnissa oppilashuol-
lolle, jotta paastaan eroon tulipalojen sammuttelusta ja voidaan todella tarjota oppilaille
heidan tarvitsemaansa tukea riittavan ajoissa. Samanaikaisesti monia ongelmia voitaisiin en-
naltaehkaista, kun tulevat riskit olisivat tiedossa. (Summanen, Rumpu & Huhtanen 2018.) So-
siaalityontekija Anne Tanskanen (2014) painottaakin sita, etta asiakaspalautteen perusteella
voidaan paatella, riittavatko tarjotut palvelut ja ovatko ne oikein ajoitettuja. Tama on en-
siarvoisen tarkea tieto, kun seuraavan kerran pohditaan resurssien jakoa esimerkiksi kunnan

paatoksenteossa.

7.2 Eettinen tarkastelu

Suomessa tutkimuseettinen neuvottelukunta edistaa hyvaa tieteellista kaytantoa. Tieteellinen
tutkimus on eettisesti hyvaksyttavaa ja luotettavaa, jos tutkimus on suoritettu hyvan tieteel-
lisen kaytannon edellyttamalla tavalla. Hyvasta tieteellisesta kaytannosta on annettu ohjeis-
tus, jonka tarkoituksena on hyvan tieteellisen kaytannon edistaminen ja tieteellisen eparehel-
lisyyden ennaltaehkaiseminen. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.) Tutkimuksen eetti-
syytta tarkastellaan myos perehtyneisyyden, luottamuksellisuuden ja anonymiteetin kautta,
jotka kuuluvat myos hyvaan tieteelliseen kaytantoon (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 26-

27). Tarkastelen tassa tutkimuksen kulun ja tutkimusprosessin kannalta eettisia periaatteita.

Keskeisina lahtokohtina tutkimuseettinen lautakunta (2012, 6) nostaa esiin yhdeksan paakoh-
taa, joita tutkimuksen kulun aikana tulee huomioida. Lahtokohdissa on annettu ohjeistus
myos muun muassa tilanteeseen, jossa tutkija on esteellinen arviointi- tai paatoksentekotilan-
teissa seka tutkimusorganisaatiota koskevaan eettiseen toimintaan. Tassa tutkimuksessa es-
teellisyytta ei ole, koska allekirjoittaneella ei ole aikaisempaa kontaktia tutkimuksen organi-
saatioihin tai kokemusta esimerkiksi tyoskentelysta oppilashuollon palveluissa. Myoskaan olen-

naista ei ole arvioida organisaationi eettista toimintaa.

Ensimmaisena tutkimuseettisena ohjeena on, etta lapi tutkimuksen noudatetaan rehellisyytta,
yleista huolellisuutta ja tarkkuutta tutkimustyossa, tulosten kasittelyssa, esittelyssa ja arvi-
oinnissa (Tutkimuseettinen lautakunta 2012). Tutkimus on toteutettu naita periaatteita nou-
dattaen. Tutkimus on opinnaytetyo ja samalla oppimisen paikka, joten tottumattomalle tutki-
jalle saattaa aiheutua lapsuksia. Nama on kuitenkin pyritty minimoimaan huolellisella tyon
kulun prosessoinnilla ja vaiheiden kuvaamisella, merkitsemalla kaytetyt lahteet ja huolehti-
malla siita, etta tutkimuksen aineistoa kasittelee vain opiskelija itse. Olen myos tyon eri vai-

heissa palannut tyohoni uudelleen, jotta olen voinut tarkentaa sita lisaa.

Toisena lahtokohtana on, etta tutkimuksessa sovelletaan tieteellisen tutkimuksen kriteerien
mukaisia ja eettisesti kestavia tiedonhankinta-, tutkimus-, ja arviointimenetelmia (Tutkimus-

eettinen lautakunta 2012). Tutkimuksessa kaytin tutkittuja menetelmia ja ne on kuvattu tyon
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metodologiaa kasittelevassa luvussa. Tiedonhankinnassa kaytin oppilaitoksen Finnaa seka tie-
tokantoja, joista loytyy tieteellisia julkaisuja, esimerkiksi Proquest centralia, EBSCOa ja AR-
TOa. Hakuja on tehty myos Google Scholarin kautta. Tutustuin opinnaytetyon aloittamisvai-
heessa muihin opinnaytetoihin, joissa on kehitetty laatumittaria ja sain naista myos omaan

tutkimukseeni sopivaa lahdeaineistoa.

Tutkimuksen aikana tulee myos ottaa huomioon muiden tutkijoiden tekema tyo ja saavutukset
(Tutkimuseettinen lautakunta 2012). Tutkimuksessa on kaytetty monipuolisesti lahdemateri-
aalia ja lahdeviittaukset on tehty asianmukaisesti. Tutkimukseni tukena ohjaajieni lisaksi on
ollut aikaisemmat ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetyot, joissa on kehitetty laatumit-
taria sosiaali- ja terveysalalle. Naista opinnaytetoista mainittakoon Outi Ingbergin Metropolia
ammattikorkeakouluun vuonna 2017 tekema opinnaytetyo ”Perhekuntoutuksen asiakaspalau-
telomakkeen kehittaminen asiakaslahtoisen palvelun laatumittariksi -Asiakas palvelun laadun
arvioijana”. Ingberg on tyossaan kasitellyt perhekuntoutuksen asiakaspalautelomakkeen kehit-
tamista asiakaslahtoisesta nakokulmasta, joka on myos oman tutkimukseni lahestymistapa.
Erityisesti Ingbergin oivalta tapa tuoda esiin teoriatieto laatumittarin kehittamisessa on hyo-

dyttanyt paljon omaa opinnaytetyotani.

Tutkimuseettisen lautakunnan (2012) mukaan hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluu, etta
tutkimusta varten haetaan tarvittavat tutkimusluvat ja tyo tallennetaan asianmukaisesti. Tut-
kimuksessani ensimmaisessa syklissa toteutettuun asiakaskyselyyn ja laatumittarin pilotoitiin,
tutkimusluvat oli haettu LAPE-hankkeen kautta jo ennen kuin oma opinnaytetyoprosessini al-
koi. Tutkimustani varten hain viela Vantaan kaupungilta tutkimusluvan toteuttaa kehittamis-
prosessini toinen vaihe. Tutkimuksen valmistuttua tyo tallennetaan myos naihin tutkimuslupia
myontaneiden kaupunkien kirjaamoihin. Taman lisaksi tutkimukseni tallentuu Theseus-tieto-

kantaan.

Viimeisena hyvana tieteellisena kaytantona pidetaan sita, etta tutkimuksen tekemiseen osal-
listuvin organisaatioiden ja tutkijan valilla tehdaan yhteinen sopimus, miten tutkimusprosessi
kulkee (Tutkimuseettinen lautakunta 2012). Ennen tutkimukseni alkua olen ollut yhteydessa
LAPE-hankkeen oppilashuollon koordinaattoriin, jonka kanssa sovittiin toimeksiannosta. LAPE-
hankkeen kautta sain myos tyoelamakontaktin, jonka kanssa hoidin aineistoihin ja muun ma-
teriaaliin liittyvan yhteydenpidon. Hankkeen aikana san hyvin vapaat kadet siihen, minka na-

kokulman valitsen tutkimukseni aiheeksi.

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2004) mukaan hyva tutkimuskaytanto edellyttaa, etta
tutkimukseen osallistuneilta saadaan lupa tutkimukseen osallistumisestaan. Talla on tarkoitus
varmistaa osallistujan vapaaehtoinen osallistuminen tutkimukseen. Tutkimukseen osallistu-
neille kerrotaan myos kaikki oleellinen tieto siita, mita tutkimuksen kulusta tulee tietaa.

(Hirsjarvi ym. 2004, 26-27.) Tutkimukseni aineistoa keratessa osallistujia on informoitu, mita
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tutkimukseni kasittelee ja miten prosessi etenee. TyOopajaa jarjestaessa osallistujille toistet-
tiin informaatio ennen tyopajan alkua ja osallistujat tayttivat suostumuslomakkeen. Tutki-
mustiedote ja suostumuslomake loytyvat tyon liitteista (liite 4). Tutkimukseen osallistujille on
myos korostettu sita, etta osallistuminen tutkimukseen on vapaaehtoista ja osallistumisen voi

keskeyttaa halutessaan.

Tutkimustietoja kasiteltaessa tulee huolehtia luottamuksellisuudesta ja anonymiteetista. Tut-
kimuksen perusteella taydellinen nimettomyys ei aina toteudu, erityisesti postikyselyiden
kohdalla. Tutkijan onkin hyva muistaa se, etta tietojen kasittelyn luottamuksellisuudesta lu-
vatessaan ei lupaa enempaa kuin pystyy kaytannossa tayttamaan. Erityista huolellisuutta tu-
lee kuitenkin noudattaa tutkimuksen julkaisuvaiheessa, jotta tutkittavien henkilollisyys ei pal-
jastu. (Kuula 2006, 201-207.) Tutkimuksen prosessiin tai tuloksiin saattaa liittya riski tutkitta-
van kannalta. Riski voi olla esimerkiksi tutkimuksesta aiheutuu haittaa tutkittavalle. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2004, 27.) Tutkimukseni kirjaamisen aikana olen jattanyt mainitse-
matta oppilaitosten nimia, joista aineistoa on keratty. Erityisesti olen huolehtinut siita, etta
tyopajaan osallistuneen oppilaitoksen nimea ei ole mainittu tutkimuksessa, koska muuten op-
pilashuoltoryhman jasenten henkilollisyys selviaisi. Laatumittarin rakentamisessakin olen huo-
mioinut anonymiteetin ja esitiedot kohta on pidetty mahdollisimman suppeana, jotta kyselyyn

voi turvallisesti vastata nimettomana.

7.3  Tutkimuksen luotettavuuden tarkastelu

Opinnaytetyon tulosten ja johtopaatosten tulee olla oikeita, uskottavia ja luotettavia. Luotet-
tavuus mittaa myos tyon laatua. Tilastollisten menetelmien luotettavuuskasitteina pidetaan
reliabiliteettia ja validiteettia. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyytta ja
validiteetilla oikeiden asioiden tutkimista. Opinnaytetyota suunniteltaessa voidaan tehda ris-
kiarviota siita, mika voi menna pieleen ja miten naihin riskeihin voidaan varautua. Kehitta-
mistutkimusta tekevan tulee muistaa, etta kyseessa on seka kehittamistyo etta tutkimustyo.
Tutkimustyo koostuu tutkimuksen ja tieteen luotettavuustarkastelusta ja menetelmista. Ke-
hittamistyo puolestaan etenee omien prosessien mukaisesti, vaikka senkin taustalla vaikutta-

vat tieteellisyys ja tutkimustyon menetelmat. (Kananen 2012, 161-162.)

Tieteellisyydella tarkoitetaan muun muassa hyviksi ja varmoiksi koettuja menetelmia, joilla
tuotetaan uutta, luotettavaa tietoa. Luotettavuus on usein naytettavissa hyvalla dokumen-
toinnilla, josta on nahtavissa tutkimusprosessin eri vaiheiden ja tulosten dokumentaatio. Do-
kumentaation tarkoitus on osoittaa, mita ja miten on toimittu tutkimuksen eri vaiheissa. Toi-
sistaan poikkeavilla tieteenaloilla on kaytossaan useita eri menetelmia. Menetelmat noudatta-
vat kuitenkin yleisia tieteellisen menetelman piirteita. Naita piirteita ovat objektiivisuus, tes-
tattavuus ja toistettavuus, julkisuus, kriittisyys, edistyvyys ja autonomisuus. (Kananen 2012,
163-164.) Opinnaytetyoni teoriataustan olen pyrkinyt rakentamaan mahdollisimman monipuo-

liseksi ja useita tutkimuksia koskevaksi. Haasteetta tuo se, etta oppilashuollosta ei juurikaan
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ole omaa tutkimustietoa. Tutkimukseen ei ole siis saatu spesifia tietoa juuri oppilashuollon
laadun arvioimisesta, paitsi Karvin (2018) toteuttama tutkimus oppilas- ja opiskelijahuoltolain
toimeenpanosta. Taman vuoksi tutkimukseen valikoitui asiakaslahtoisyytta tukevia tutkimuk-
sia, joissa on kehitetty erilaisia osallisuutta ja asiakaslahtoisyytta tukevia mittareita tai mal-

leja.

Luotettavuustarkastelun keskeinen elementti on riittavan tarkka dokumentaatio. Tama auttaa
jaljittelevyydessa, jotta ulkopuolinen lukija pystyy arvioimaan raportista valintojen oikeelli-
suuden ja todistelun aukottomuuden (Kananen 2012, 165). Tassa opinnaytteessa on kuvattu
kehittamisprosessin vaiheet, lahtotilanne ja lopputulos seka valitut menetelmat. Koen, etta
dokumentaation perusteella tutkimus on mahdollista toistaa. Tama opinnaytetyo on tehty
hankkeessa, mika tietysti luo haasteita siihen, etta olisi mahdollista toteuttaa tismalleen sa-
manlainen tutkimus. Opinnaytetyo on pyritty kuitenkin kirjaamaan mahdollisimman tarkasti,
jotta se on mahdollista todeta aukottomaksi. Laatukriteeri ajattelu teoriataustan perusteella

on kuitenkin mahdollista ottaa kayttoon muissa tutkimuksissa.

Opinnaytetyon validiteettia on lisatty laatukriteereilla, jotka perustuvat tutkittuun tietoon.
Laatukriteerit on myos pyritty muotoilemaan mahdollisimman mitattavaan muotoon ja niiden
mittausmenetelmat on valittu hyviksi koetuista menetelmista. Laatumittarin tarkoituksena on
vaikuttaa oppilashuollon toimintaan ja kehittamiseen. Mittarin rakentamisessa on myos hyo-
dynnetty asiakkaiden nakokulmaa muun muassa esitestauksen avulla. Esitestauksen otos jai
kuitenkin sen verran pieneksi (N=12), etta naista vastauksista ei voinut tehda sen suurempia
johtopaatoksia. Otoksessa oli kuitenkin jokaisen asiakasryhman vastaajia, eika mitaan ryhmaa
oltu jatetty ulkopuolelle. Erityisesti esitestaus vaikutti oppilaiden ja huoltajien mahdollisuu-
teen osallistua laatumittarin kehittamiseen. Vastauksia hyodynnettiin lomakkeiden muokkaa-

misessa ja selkeyttamisessa.

Tyopaja mahdollisti tutkitun tiedon ja kaytannon yhdistymisen. Tyopajaan osallistuneet oppi-
lashuoltoryhman jasenet toivat esiin asioita kaytannon tyosta, jotka olivat loydettavissa myos
aikaisemmista tutkimuksista ja liitettavissa laatukriteereihin. Tama lisaa tyon luotettavuutta,
kun kaytannon tyo saadaan linkitettya teoriaan ja toisinpain. Aineisto olisi voinut kuitenkin
kerata useammasta eri oppilaitoksesta. Tassa kohtaa haasteeksi nousi kuitenkin oppilashuolto-
ryhmien tiukat resurssit ja useista kyselyista huolimatta en paassyt keraamaan aineistoa mui-

hin oppilaitoksiin.

Reliabiliteettia on pyritty lisaamaan selkealla ohjeistuksella, lomakkeen ymmarrettavyydella
seka kohtuullisella kysymysmaaralla, jotta kukin vastaaja jaksaa tayttaa lomakkeen ja siihen
ei kulu litkaa aikaa. Kuitenkin tarkeimpana tarkoituksena oli saada asiakkaiden aani kuuluviin

ja heidat osaksi palveluiden kehittamista. Samalla tarkoituksena on vahvistaa oppilashuollon
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asiakaslahtoisyytta. Laatumittarin avulla voidaan arvioida oppilashuollon palvelujen laatukri-
teerien toteutumista, johon kukin asiakasryhma saa vaikuttaa. Laatumittari auttaa oppilaitok-
sia myos kokonaisvaltaisessa laadunhallinnassa ja sen avulla on mahdollista seurata laadun eri
osa-alueiden toimivuutta. Uskon, etta laatumittari auttaa oppilaitoksia myos niiden asiakas-

palautejarjestelman kehittamisessa.

7.4  Ajatuksia hanketyoskentelysta ja opinnaytetyoprosessista

Paasin mukaan Lape-hankkeeseen sen loppuvaiheessa. Hankkeen aikana tehtyja kehittamis-
ideoita oli tassa kohtaa saatettu pilotointivaiheeseen ja hanke laheni loppuaan. Hankkeen ai-
kana kehitettiin useita eri osa-alueita, esimerkiksi arvioitiin, vertailtiin ja mallinnettiin nykyi-
sia toimintamalleja. Paasin mukaan systemaattisen asiakaspalautelomakkeen kehittamiseen.
Hankkeessa tyoskentely oli minulle uutta. Yllatyin, kuinka paljon se vaati verkostoitumista
etana. Tapa oli minulle uusi ja vaatii edelleen tyota omissa toimintatavoissa. Hankkeessa oli
useampia tyontekijoita, osa paatoimisia ja osa osa-aikaisia. Tama aiheuttaa varmasti sen,
etta yhteistyota tehtiin paaasiallisesti verkossa. Pohdinkin hankkeen onnistumisen kannalta
sita, kuinka hyvan tyopanoksen hankkeessa tyoskennelleet ovat kyenneet antamaan, jos ovat
olleet osa-aikaisessa tyosuhteessa hankkeessa? Varsinkin, kun kyseessa on ollut melko lyhyt,
mutta korkeat tavoitteet omaava hanke. Olisiko henkilostoresursoinnilla mahdollisesti saatu
viela merkittavampaa tulosta aikaan jo hankkeen aikana ja samalla saatu jalkautettua toimin-

tamalleja paremmin kaytantoon?

Hankkeelle tehty toimeksianto on ollut omaa ammatillisuuttani kehittava ajanjakso, jossa
opin muun muassa toimimisesta verkoston kanssa. Olisi ollut viela mielenkiintoista paasta
tyoskentelemaan tiiviimmin moniammatillisessa ryhmassa. Ymmarran kuitenkin, etta hank-

keen nopea aikataulu ei mahdollista sita, etta aikataulusta voitaisiin venya kovinkaan paljon.

Yhteisty0 kehittamisyksikon kanssa sujui helposti. Yksikko oli alusta lahtien kiinnostunut asia-
kaspalautteen kehittamisesta kanssani. Yhteydenpito kaytiin sahkoisesti koulun rehtorin
kanssa. Usean ihmisen aikataulun yhteensovittaminen oli kuitenkin haastavaa ja alkusyksylle
kaavailemani tyopaja paastiin toteuttamaan vasta marraskuun lopussa. Tama viivastytti opin-
naytetyoni etenemista, mutta antoi toisaalta lisaaikaa tyon valmiin osan viilaamiselle. Mieles-
tani yhteistyossa merkityksellista oli oppilashuoltoryhman avoin suhtautuminen tutkimusai-

heeseen.

Opinnaytetyoprosessi oli aikaavieva ja tyotelias. Aikaa meni paljon kehittamistutkimuksen
prosessiin tutustuessa ja tutkimusmenetelmien valinnassa seka teoriataustan luomisessa. Tut-
kimukseni parasta antia on mielestani monipuolinen teoriatausta, mika helpotti laatumittarin

rakentamista. Kun kehittamisprosessi oli takana, niin kehittamistuotoksen luominen sujui
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melko nopeasti ja tuntui tyon muuta osuutta helpommalta. Opinnaytteen tyoteliaisyyteen vai-
kutti varmasti myos se, etta oppilashuolto ja siihen kuuluvat prosessit eivat olleet itselle etu-

kateen tuttuja. Taustatyota joutui taman takia tekemaan melko paljon.

Opinnaytetyon aikana ohjaajani vaihtui. Molemmat opinnaytetyoni ohjaajat ovat olleet mer-
kittavassa osassa tyoskentelyn eri vaiheissa. Ensimmainen ohjaaja auttoi prosessin alkuun
saattamisessa. Toinen ohjaaja edisti merkittavasti tyoni menetelmallista puolta ja tyon kriit-
tista tarkastelua. Jalkikateen ajateltuna prosessi olisi ollut helpompi, jos opinnaytteen olisi
tehnyt parityona. Ajatusten vaihto tyon eri vaiheissa olisi varmasti rikastuttanut tyota ja tuo-
nut sithen useampia nakokulmia. Suosittelenkin lampimasti opinnaytetyon tekemista pari-

tyona.

7.5 Jatkotutkimusaiheita

Opinnaytteen johtopaatoksena todettakoon, etta koulut ja oppilashuolto tarvitsee monipuoli-
sempia tapoja kerata asiakaspalautetta kuin perinteiset asiakaskyselyt. Perinteisten asiakas-
kyselyiden heikkoutena on, etta niiden kato on suuri (Kananen 2011, 65). Ne eivat myoskaan
saavuta niita asiakkaita, joita perinteiset palvelumuodot eivat motivoi tai tavoita (Kuure &
Lidman 2013).

Oppilashuollon asiakaspalautejarjestelman jatkokehittaminen on yksi keskeinen jatkotutki-
musaihe tulevaisuutta ajatellen. Kiinnostavaa olisi tietaa, miten erilaiset asiakaspalautteen-
keruutavat toimisivat oppilashuollossa ja mika niista olisi sopivin systemaattisen asiakaspa-
lautteen keruuseen. Itseani kiinnostaa erityisesti sosiaalisen median huomioiminen palaut-
teenkeruussa. SoMe ja nuoret- tutkimus (2016) osoittaa, etta nuoret viettavat sosiaalisessa
mediassa paljon aikaa ja tuottavat sinne sisaltoa, mika kannattaisi huomioida myos asiakaspa-

lautteen keruussa.

Laatumittarin kayttoonoton jalkeen sen luotettavuutta ja kaytettavyytta on edelleen hyva ar-
vioida ja kehittaa. Aikaisempaan tietoon perustuen systemaattinen asiakaspalautteen kehitta-
minen on tietoista toimintaa, jolla palveluja kehitetaan asiakaslahtoisemmaksi (Outinen,
Lempinen, Holma & Haverinen 1999, 24). Erityisesti lasten ja nuorten kokemukset oppilas-
huollon laadusta kannattaa selvittaa jatkotutkimuksena. Kiinnostava tutkimusaihe on myos

oppilaiden ja perheiden osallisuuden toteutuminen oppilashuollon palveluiden kehittamisessa.
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Liite 1

Liite 1: Tuloksia pilotointikierrokselta

Vastaajat koostuvat Kauniaisten, Kirkkonummen ja Vantaan yhdeksan kehitysyksikon henkilo-
kunnan (n=42) seka suomenkielisten (n=335) ja ruotsinkielisten (n=56) huoltajien vastauksista.
Huoltajien vastausprosentti kyselyssa on noin 10% ja henkilokunnan 9%. Vastaajamaara vaih-
teli kyselyssa osan kysymysten valilla ja vastaajamaarat on merkattu tuloksiin niilta osin, kun
ne ovat kyselyssa muuttuneet. Kysely toteutettiin vuoden 2018 huhtikuun lopusta toukokuun

loppuun kehittamisyksikoissa, jotka ovat osallistuneet pilotointiin kutsun perusteella.

Henkilokunnan kyselyssa vastauksia tuli 42 kehittamisyksikkoon kuuluvalta henkilokunnan ja-
senelta. Naista 42 vastanneesta vastausten perusteella kaikki (100%) tyoskentelevat perus-
koulussa. Vastauksia ei ole siis saatu esiopetuksen, lukion tai ammatillisen oppilaitosten hen-
kilokunnalta. Huoltajilta vastauksia tuli henkilokunnan jaseniin verrattuna huomattavasti
enemman. Suomenkielisten koulujen oppilaiden huoltajista kyselyyn vastasi 335 huoltajaa.
Naista huoltajista vastausten mukaan suurimman osan lapsi kavi peruskoulua (98,5%), esikou-
lulaisten huoltajia oli 0,5%, samoin kuin ammattikoulussa opiskelevien huoltajia. Lukio-ope-
tuksessa olevien huoltajia oli 1% vastaajista. Ruotsinkielisten koulujen oppilaiden huoltajista
kyselyyn vastasi 56 huoltajaa. Naista huoltajista suurin osa (73%) oli lukio-opetuksessa olevien
oppilaiden huoltajia. Huoltajien lapsista 25% oli perusopetuksessa ja ammatillisessa opetuk-
sessa oli 2% huoltajien lapsista. Kukaan vanhemmista ei ollut ruotsinkielisessa esiopetuksessa

olevan lapsen huoltaja.

Kyselyn ensimmaisessa vaittamassa kysyttiin vastaajien mielipidetta vaittamaan ”koulussa on
myonteinen ja kannustava ilmapiiri”. Vaittaman tulosten perusteella yli puolet (55%) henkilo-
kunnan 42 vastaajasta kokee, etta omassa yksikossa on myonteinen ja kannustava ilmapiiri.
Reilu kolmasosa kokee, etta tyoyksikon ilmapiiri on jokseenkin myonteinen ja kannustava.
Vain pieni osa 42 vastaajasta kokee, etta tyoilmapiiri olisi negatiivinen ja ei-kannustava.
Ruotsinkielisista huoltajista vaittamaan vastasi 55 henkiloa. Ruotsinkielisista huoltajista myos
suurin osa on sita mielta, etta oppilaitoksessa on myonteinen ja kannustava ilmapiiri (60,5%)
tai osittain myonteinen ja kannustava ilmapiiri (28,5%). Ruotsinkielisista vanhemmista kukaan
ei ole sita mielta, etta ilmapiiri ei olisi myonteinen tai kannustava. Suomenkielisistahuolta-
jista vaittamaan vastasi 326 huoltajaa. Suomenkielisista huoltajista taysin samaa mielta oli
selvasti vahemman (25%) kuin ruotsinkielisten huoltajista tai henkilokunnan jasenista. Suo-
menkieliset huoltajat ovat kuitenkin sita mielta, etta ilmapiiri on osittain myonteinen ja kan-
nustava (55%). Osittain eri mielta ilmapiirin myonteisyydesta ja kannustavuudesta oli suomen-
kielisista huoltajista 15,5%, mika nousee myos korkeammaksi lukemaksi verrattuna ruotsinkie-

listen huoltajien tai henkilokunnan jasenten antamaan vastaukseen. (Kuvio 1.)
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Oppilaitoksessa on myonteinen ja kannustava ilmapiiri

70
60
50
=
= 40
7}
(%]
o 30
a
20
10
e m
. Taysin eri Osittain eri Osittain Taysin samaa
Ei osaa sanoa o e e e
mielta mielta samaa mielta mieltad
B koulun henkilékunta 0 2 7 36 55
B huoltajat (ruotsi) 2 0 9 28,5 60,5
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Kuvio 1: Oppilaitoksessa on myonteinen ja kannustava ilmapiiri

Kyselyn toisena vaittamana piti vastata vaittamaan “koulussa on turvallista”. Henkilokunnan
vaittamassa opiskeluympariston turvallisuutta koskeva kysymys oli tarkoitettu kuvaamaan tyo-
yhteison kykya yllapitaa ja kehittaa oppimisympariston turvallisuutta. Huoltajilla kysymys
koski sita, onko oppilaitoksessa turvallista. Paaasiallisesti kehittamisyksikoissa (n=42) koke-
vat, etta niissa yllapidetaan ja kehitetaan opiskeluympariston turvallisuutta hyvin (47,5%) tai
melko hyvin (35,5%). Pieni osa henkilokuntaan kuuluvista kokee kuitenkin, etta kehittamisyk-
sikoissa yllapidetaan ja kehitetaan melko huonosti (12%) turvallisuutta. Ruotsinkielisista huol-
tajista (n=56) suurin osa (73%) on taysin samaa mielta siita, etta kouluissa on turvallista ja
25% huoltajista on myos osittain samaa mielta siita, etta oppilaitoksissa on turvallista. Suo-
menkieliset huoltajat (n=335) jakautuvat taman vaittaman kohdalla osittain samaa mielta
(47%) ja taysin samaa mielta (35,5%) oleviin. Osittain eri mielta vaittamasta oli 13% vastaa-

jista. Muutama vastaaja oli taysin eri mielta tai ei osannut sanoa. (Kuvio 2.)
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H koulun henkil6kunta 2,5 2,5 12 35,5 47,5
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Kuvio 2: Oppilaitoksessa yllapidetaan ja kehitetaan opiskeluympariston turvallisuutta ja oppi-

laitoksessa on turvallista

Kolmannessa vaittamassa vastaajilta kysyttiin mielipidetta vaittamaan ”oppilaitoksessa yllapi-
detaan opiskeluympariston terveellisyytta”. Oppimisympariston terveellisyys koettiin henkilo-
kunnan (n=42) osalta selkeasti heikommaksi kuin oppimisympariston turvallisuus. Suurin osa
vastaajista kokee, etta oppimisympariston terveellisyytta yllapidetaan melko hyvin (45%). 17%
vastaajista kokee, etta oppimisympariston terveellisyytta yllapidetaan hyvin. Kolmannes vas-
taajista kokee, etta oppimisympariston terveellisyys on huonoa (17%) tai melko huonoa (19%).
Ruotsinkieliset huoltajat (n=55) kokevat, etta terveellisyytta yllapidetaan kouluissa melko hy-
vin (33%) tai hyvin (27%). Neljannes vastaajista ei kuitenkaan osaa sanoa, pidetaanko oppilai-
toksissa huolta opiskeluympariston terveellisyydesta. Suomenkielisista huoltajista (n=334) kol-
mannes kokee, etta terveellisyytta yllapidetaan kouluissa ylla melko huonosti (25%) tai huo-
nosti (26%). Toisaalta lahes neljannes (24%) suomenkielisista huoltajista on sita mielta, etta

kouluissa yllapidetaan ja kehitetaan osittain opiskeluympariston terveellisyytta. (Kuvio 3.)
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Kuvio 3: Oppilaitoksessa yllapidetaan opiskeluympariston terveellisyytta

Kyselyn neljannessa vaittamassa tuli vastata vaittamaan ”poissaoloihin puuttumisen malli on
toimiva/ oppilaitoksessa puututaan suunnitelmallisesti poissaoloihin”. Henkilokunnan kyse-
lyssa vaittama poissaoloihin puuttumisesta oli kohdistettu siihen, loytyyko oppilaitoksista toi-
miva poissaoloihin puuttumisen malli. Huoltajien kyselyssa kysyttiin, puututaanko oppilaitok-
sessa poissaoloihin suunnitelmallisesti. Kehittamisyksikoissa henkilokunnan (n=42) osalta oli
melko tasaiset vastaukset liittyen poissaoloihin puuttumisen malliin. Poissaoloihin puuttumi-
sen mallia ei l0ydy 12% mielesta vastaajista. Poissaoloihin puuttumisen mallista osittain eri
mielta oli 21% vastaajista. Suurin osa vastaajista (36%) oli kuitenkin sita mielta, etta jonkinlai-
nen malli koulusta loytyy. 26% vastaajista koki, etta yksikosta loytyy poissaoloihin puuttumi-
sen malli. Ruotsinkielisista huoltajista (n=56) osittain samaa mielta ja taysin samaa mielta
siita, etta poissaoloihin puututtiin suunnitelmallisesti, oli yhteensa 64 % vastaajista. Lahes
kolmannes vastaajista ei osannut sanoa, etta puututtiinko oppilaitoksissa poissaoloihin suunni-
telmallisesti. Suomenkielisista huoltajista (n=333) 39,5% on sita mielta, etta kouluissa puutu-
taan suunnitelmallisesti poissaoloihin. Neljannes suomenkielisista huoltajista (25,5%) on myos
sita mielta, etta poissaoloihin puuttuminen on osittain suunnitelmallista. Suomenkielisista
huoltajista 24% ei kuitenkaan osannut sanoa, puututaanko oppilaitoksissa suunnitelmallisesti

poissaoloihin. (Kuvio 4.)
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Oppilaitoksessa puututaan suunnitelmallisesti
poissaoloihin
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Kuvio 4: Poissaoloihin puuttumisen malli on toimiva/ oppilaitoksessa puututaan suunnitelmal-
lisesti poissaoloihin

Kyselyn viidennessa vaittamassa kysyttiin vastaajien mielipidetta vaittamaan ”oppilaitoksissa
ennaltaehkaistaan aktiivisesti kiusaamista, hairintaa ja vakivaltaa”. Kiusaamisen, hairinnan ja
vakivallan ennaltaehkaisy on suunnitelmallista (45%) tai osittain suunnitelmallista (38%) suu-
rimman osan mielesta henkilokunnasta (n=42). Osittain eri mielta puuttumisen suunnitelmalli-
suudesta on 17% vastaajista. Ruotsinkielisista huoltajista (n=55) 40% kokee, etta ennaltaeh-
kaisya on hyvin ja osittain samaa mielta oli 23,5% huoltajista. Suomenkielisista huoltajista
(n=334) lahes puolet (39%) oli sita mielta, etta ennaltaehkaisya on osittain oppilaitoksissa.
18% oli taysin samaa mielta aktiivisesta ennaltaehkaisysta kiusaamisen, hairinnan ja vakivallan
suhteen. Vastaajista lahes kolmanneksen (28%) mielesta kouluissa ei ennaltaehkaista osittain
tai ollenkaan aktiivisesti kiusaamista, hairintaa ja vakivaltaa. Seka suomenkielisissa etta
ruotsinkielisissa huoltajissa oli henkiloita, jotka eivat myoskaan osanneet sanoa, ennaltaeh-

kaistaanko oppilaitoksissa kiusaamista, hairintaa ja vakivaltaa. (Kuvio 5.)
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Oppilaitoksessa ennaltaehkaistaan aktiivisesti kiusaamista,
hairintaa ja vakivaltaa
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Kuvio 5: Oppilaitoksessa ennaltaehkaistaan aktiivisesti kiusaamista, hairintaa ja vakivaltaa

Koulun henkilokunnasta (n=42) 48% on sita mielta, etta vaittama ”oppilaitoksissa puututaan
suunnitelmallisesti havaittuun kiusaamiseen, hairintaan ja vakivaltaan” pitaa paikkansa. Kui-
tenkin 45% henkilokunnasta oli sita mielta, etta kiusaamiseen, hairintaan ja vakivaltaan puut-
tuminen oli osittain suunnitelmallista. Ruotsinkielisten huoltajien (n=55) mielesta puuttumi-
nen on suunnitelmallista 38%:n mielesta. Vastaajista 16% oli sita mielta, etta puuttuminen on
osittain suunnitelmallista. Suomenkielisista huoltajista (n=335) suurin osa (36%) on sita
mielta, etta puuttuminen on osittain suunnitelmallista. Viidenneksen mielesta puuttuminen
on hyvaa. Osittain eri mielta vaittaman kanssa oli lahes viidennes suomenkielisista huolta-
jista. Ruotsinkielisista huoltajista vaitteeseen ei osannut sanoa 36% huoltajista ja suomenkie-

lisista huoltajista puolestaan 18%. (Kuvio 6.)
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Oppilaitoksessa puututaan suunnitelmallisesti havaittuun
kiusaamisen, hairintaan ja vakivaltaan

60
50
- 40
=
c
A 30
o
& 20
10
. = I
. Taysin eri Osittain eri Osittain Taysin samaa
Ei osaa sanoa o e e e
mielta mielta samaa mielta mieltad
B koulun henkilékunta 0 0 7 45 48
B huoltajat (ruotsi) 36 4 6 16 38
huoltajat (suomi) 18 7 19 36 20

Kuvio 6: Oppilaitoksessa puututaan suunnitelmallisesti havaittuun kiusaamiseen, hairintaan ja

vakivaltaan

Seuraavaksi kyselyssa kysyttiin vastaajien mielipidetta vaittamaan ”oppilaitoksessa ennaltaeh-
kaistaan aktiivisesti paihteiden kayttoa”. Henkilokunnan (n=40) mielesta paihteiden kayton
ennaltaehkaisy jakoi mielipiteet. Henkilokunnasta 32,5% oli sita mielta, etta oppilaitoksissa
on jonkinlaista ennaltaehkaisya ja 22,5% sita mielta, etta ennaltaehkaisya on oppilaitoksissa.
Kuitenkin lahes neljannes (25%) oli sita mielta, etta ennaltaehkaisya ei juurikaan ole. Ruotsin-
kielisten huoltajien (n=55) mielesta ennaltaehkaisy on hyvaa (32,5%) tai sita tehdaan osittain
(31%). Suomenkielisista huoltajien (n=334) vastaukset jakautuivat tasaisesti taysin samaa
mielta ja osittain eri mielta-valille. 17% vastaajista oli sita mielta, etta oppilaitoksessa en-
naltaehkaistaan paihteiden kayttoa. Lahes neljannes (24%) oli osittain samaa mielta siita, etta
oppilaitoksissa ennaltaehkaistaan aktiivisesti paihteiden kayttoa. Vastaajista 12% oli sita
mielta, etta ennaltaehkaisya ei juurikaan ole. Tassakin vaittamassa lahes kolmannes (31%)
ruotsinkielisista huoltajista ja hieman alle puolet (44%) suomenkielisista huoltajista eivat osaa

sanoa, ennaltaehkaistaanko oppilaitoksissa aktiivisesti paihteiden kayttoa. (Kuvio 7.)
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Oppilaitoksessa ennaltaehkaistdaan aktiivisesti paihteiden

kayttos
50
45
40
35
b= 30
c
%J 25
& 20
15
10
5
0 H
. Taysin eri Osittain eri Osittain Taysin samaa
Ei osaa sanoa o e e e
mielta mielta samaa mielta mieltad
H koulun henkil6kunta 16 5 25 32,5 22,5
B huoltajat (ruotsi) 31 0 5,5 31 32,5
huoltajat (suomi) 44 3 12 24 17

Kuvio 7: Oppilaitoksessa ennaltaehkaistaan aktiivisesti paihteiden kayttoa

Kyselyn kahdeksannessa vaitteessa kysyttiin mielipidetta ”oppilaitoksessa puututaan suunni-
telmallisesti havaittuun paihteiden kayttoon”. Henkilokunnan (n=42) mielesta suunnitelmalli-
suutta paihteiden kayttoon puuttumisessa on 33% mielesta. Osittaista suunnitelmallisuutta ko-
kivat 24% vastaajista. Vaitteen kanssa osittain eri mielta oli 17% henkilokunnasta. Neljannes
vastaajista oli vaitteen kanssa taysin eri mielta tai eivat osanneet sanoa pitaako vaite paik-
kaansa. Ruotsinkielisista huoltajista (n=55) 34,5% on sita mielta, etta suunnitelmallisuutta
paihteiden kayttoon puuttumisessa on olemassa oppilaitoksissa. Hieman yli viidennes (21%) on
myos sita mielta, etta puuttuminen on osittaista. Suomenkieliset huoltajat (n=333) ovat paa-
asiallisesti sita mielta, etta puuttuminen on osittain (18%) suunnitelmallista tai suunnitelmal-
lisuutta loytyy hyvin (15%) oppilaitoksista. Vastaajista 10% on osittain eri mielta, etta paihtei-
den kayttoon puuttuminen on suunnitelmallista oppilaitoksissa. Jokaisessa vastaajaryhmassa
nousi kuitenkin esiin se, etta vastaajat eivat osanneet sanoa, puututaanko oppilaitoksessa
suunnitelmallisesti havaittuun paihteiden kayttoon (henkilokunta 21%, ruotsinkieliset huolta-

jat 42% ja suomenkieliset huoltajat 54%). (Kuvio 8.)
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Oppilaitos puuttuu paihteiden kayttoon suunnitelmallisesti
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. Taysin eri Osittain eri Osittain Taysin samaa
Ei osaa sanoa o e e e
mielta mielta samaa mielta mieltad
B koulun henkilékunta 21 5 17 24 33
B huoltajat (ruotsi) 42 0 2 21,5 34,5
huoltajat (suomi) 54 3 10 18 15

Kuvio 8: Oppilaitoksessa puututaan suunnitelmallisesti havaittuun paihteiden kayttoon

Kriisi- ja poikkeustilanteihin liittyva vaittama oli aseteltu henkilokunnan osalta niin, etta ky-
selylomakkeessa kysyttiin, loytyyko yksikosta toimintamalli kriisi- ja poikkeustilanteissa toimi-
miseen ja tietaako henkilokunta, kuinka toimia kriisi- ja poikkeustilanteissa. Huoltajien kysy-
mys koski kriisi- ja poikkeustilanteista tiedottamista ”oppilaitos tiedottaa kriisi- ja poikkeusti-
lanteista”. Henkilokunnan (n=42) mielesta kriisi- ja poikkeustilanteiden toimintamalli oli
useimmissa yksikoissa selkea ja suurin osa (90%) vastaajista oli sita mielta, etta he osaavat
myos toimia kriisi- ja poikkeustilanteissa joko hyvin tai osittain hyvin. Pieni osuus (9,5%) vas-
taajista oli sita mielta, etta toimintamallissa ei ole selkea tai eivat osaa toimia kriisi- tai poik-
keustilanteessa. Paaasiallisesti molempien kieliryhmien huoltajat olivat sita mielta, etta oppi-
laitos tiedottaa kriisi- ja poikkeustilanteissa hyvin tai osittain hyvin. Ruotsinkielisista huolta-
jista (n=56) 9%:n mielesta tiedotus on osittaista. Suomenkielisten huoltajien (n=331) mielesta
osittain eri mielta vaittaman kanssa oli 10% vastaajista. Molempien kieliryhmien huoltajista
lahes viidennes ei osannut sanoa tiedotetaanko kriisi- ja poikkeustilanteista oppilaitoksessa.
(Kuvio 9.)
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Oppilaitos kriisi- ja poikkeustilanteissa
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. Taysin eri Osittain eri Osittain Tdysin samaa
Ei osaa sanoa s s s -
mielta mielta samaa mielta mieltad
H koulun henkil6kunta 0 2,5 7 45,5 45
B huoltajat (ruotsi) 18 5 9 36 32
H huoltajat (suomi) 16 6 10 31 37

Kuvio 9: Oppilaitoksessa on selkea toimintamalli kriisi- ja poikkeustilanteisiin ja tiedan, miten

toimia kyseisessa tilanteessa/kriisi- ja poikkeustilanteista tiedotetaan oppilaitoksessa

Kyselyyn vastanneet henkilokunnan jasenet (n=42) ovat lahes yksimielisia siita, etta he osaa-

vat toimia hyvin (62%), jos heilla on huoli oppilaan hyvinvoinnista. Osittain samaa mielta oli

33% vastaajista. Pienella osalla (5%) on epavarmuutta toimia huomatessaan huolta oppilaasta.

(Kuvio 10.)
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40% 33,0%
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10% 9 9
0,0% 2,5% 2,5%
0% — —

0 1 2 3 4

Kuvio 10: Tiedan miten toimia, jos minulla on huoli oppilaan hyvinvoinnista
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Vaittaman ”huoltajien on helppo ottaa puheeksi oppilaitokseen liittyvia huolenaiheita” kanssa
taysin samaa mielta oli lahes puolet (49%) ruotsinkielisista huoltajista ja osittain samaa mielta
vaitteen kanssa oli lahes kolmannes vastaajista. Suomenkielisista huoltajista lahes kolmannes
(29%) oli vaitteen kanssa taysin samaa mielta ja osittain samaa mielta vaitteen kanssa oli
39,5% vastaajista, Suomenkielisista huoltajista lahes viidennes on kuitenkin osittain eri mielta
vaittaman kanssa. Ruotsinkielisista huoltajista 9% oli vaittaman kanssa osittain eri mielta.
(Kuvio 11.)

Huoltajien on helppo ottaa puheeksi oppilaitokseen
liittyvia huolenaiheita

60
50
40
30
20
10 I
H= =N B
ei osaa sanoa taysin eri mielta osittain eri mielta osittain samaa taysin samaa
mielta mielta

m Huoltajat (ruotsi, n=55) m Huoltajat (suomi, n=334)

Kuvio 11: Huoltajien on helppo ottaa puheeksi oppilaitokseen liittyvia huolenaiheita

Huoltajien mahdollisuudet vaikuttaa oppilaitoksen hyvinvointityohon jakoi vastaajien mielipi-
teet. Ruotsinkielisten huoltajien mielesta yli puolet on sita mielta, etta hyvinvointityohon voi
halutessaan vaikuttaa hyvin (27%) tai osittain (30,5%). Vaittaman kanssa osittain eri mielta oli
21,5% ruotsinkielisista huoltajista. Suomenkielisista huoltajista taysin samaa mielta vaittaman
kanssa on 12% vastaajista ja osittain samaa mielta vaittaman kanssa oli 26% vastaajista. Mo-
lemmissa ryhmissa hieman yli viidennes oli osittain eri mielta vaittaman kanssa. Suomenkieli-
sista huoltajista lahes neljannes (16,5%) oli taysin eri mielta vaittaman kanssa. Ruotsinkieli-
sita huoltajista vaittaman kanssa taysin eri mielta oli 5% vastaajista. Ruotsinkielisista huolta-
jista lahes viidennes (16%) ja suomenkielisista huoltajista lahes neljannes (24,5%) ei osannut

sanoa, etta voiko huoltaja halutessaan vaikuttaa oppilaitoksen hyvinvointityohon. (Kuvio 12.)
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Huoltajilla on halutessaan mahdllisuus vaikuttaa
koulun hyvinvointityohon
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m Huoltajat (ruotsi, n=56) ®m Huoltajat (suomi, n=333

Kuvio 12: Huoltajilla on halutessaan mahdollisuus vaikuttaa oppilaitoksen hyvinvointityohon

Henkilokunnan jasenilta kysyttiin, saako henkilokunta konsultaatiota yhteisollisesta oppilas-
huollosta. Tahan kysymykseen vastasi 41 henkilokunnan jasenta (n=41). Yhteisollisen oppilas-
huollon konsultaatiosta tiedon saaminen jakoi mielipiteet. Vastaajista isoin osa oli sita mielta,
etta konsultaatiota saa hyvin (37%) tai melko hyvin (29%). Kuitenkin neljannes vastaajista
(24,5%) on sita mielta, etta konsultaatiota saa melko huonosti yhteisollisesta oppilashuollosta.
7% vastaajista koki, etta ei saa konsultaatiota riittavasti yhteisollisen oppilashuollon asioissa.

(Kuvio 13.)
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Kuvio 13: Saan riittavasti konsultaatiota yhteisollisen oppilashuollon asioissa

Henkilokunnalta seka huoltajilta kysyttiin, miten oppilashuoltoa voisi kehittaa. Vastauksen sai

antaa vapaamuotoisesti. Vastaukset jakautuivat useampaan eri aiheeseen, selkeasti yhteiseksi
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tekijaksi vastauksissa nousi esiin koulun resurssien riittavyys oppilaiden tukemiseen. Vastauk-
sissa oli myos palautteita, mitka eivat suoranaisesti liittynyt oppilashuoltoon, vaan enemman

esimerkiksi koulun pedagogisiin asioihin.

Henkilokunnan avoimissa vastauksissa oli nahtavissa se, etta yhteisollisen oppilashuollon voisi
tehda nakyvammaksi toiminnassa. Jokaisen henkilokunnan jasenen vastauksessa nakyi, etta
toiminta tulisi saada nakyvammaksi ja jalkautuminen luokkiin olisi suotavaa: ”Oppilashuolto
luokkiin ndkyvdksi. Yhteistd toimintaa koko luokan kanssa.” Henkilokunta koki myos, etta sa-
lassapitosaadokset rajoittajat oppilaan saamaa apua ongelmiinsa ja yhteistyo eri toimijoiden
kanssa on valilla vaikeaa: ”Toivoisin selkeitd ns. puuttumisen portaita: Mitd tehdd ja ketd
konsultoida kussakin eri tilanteessa? Resursoitua aikaa toiminnan kehittdmiselle, ja asioista
tiedottamiselle.” Vastauksista nousi esiin, etta opettajat kokevat resurssien olevan liian va-
haiset, jotta tukea voitaisiin tarjota riittavasti oppilaille: ”Moni oppilas voisi jatkaa omassa
luokassa, eikd tarvitsi pienryhmdd/ erityisluokkaa, jos saisi tarvitsemaansa oppilashuollon tu-

”

kea”.

Ruotsinkieliset huoltajat olivat erityisen huolissaan lasten hyvinvoinnista ja koulumenestyk-
sesta oppilaitoksissa: ”Stdda pojkar sd, att deras framgdng i betyg dr detsamma som tjejerna
har.” (Tukekaa poikia, jotta heiddn koulumenestyksensd on sama kuin tytoilld.) Ruotsinkieli-
set huoltajat olivat henkilokunnan tavoin huolissaan resurssien riittavyydesta oppilaiden hy-
vinvoinnin turvaamisessa. Yhdessa koulussa ei palautteen perusteella ollut esimerkiksi riitta-
vasti tarjolla psykologin palvelua. Ruotsinkieliset vanhemmat olivat myos huolissaan oppilai-
den nykyisesta tyomaarasta ja sen aiheuttamasta loppuun palamisesta: "Vi kdnner en viss oro
over att vi i samhdllet har en del utbridnda elever redan férrédn de kommit in pd tredje sta-
diet.” (Olemme huolissamme siitd, ettd meilld on yhteiskunnassa loppuun palaneita opiskeli-
joita jo ennen heiddn saapumistaan kolmanteen vaiheeseen.) Huoltajat toivoivat myos lisaa

taukoja koulupaivan ajalle ja vahemman istumista oppitunneilla.

Suomenkielisten huoltajien vastauksissa oli nahtavissa tyytymattomyytta koulun infrastruktuu-
ria kohtaan, erityisesti huono sisailma ja homeongelmat saivat huomattavan paljon pa-
lautetta. 37 vastauksessa mainittiin sisailmaongelma tai homekoulu. Tama nakyi myos koulun
terveellisyytta koskevassa kysymyksessa, jossa 60% vastaajista oli sita mielta, etta kouluissa ei
yllapideta opiskeluympariston terveellisyytta ollenkaan tai yllapitoa on huonosti:

”Koulun tilat ovat ahtaat ja sisdilma huonoa. Henkilokunnan mahdollisuudet vaikuttaa tdhdn
ovat toki kovin rajalliset. Mutta ndilld on vaikutusta sekd viihtyvyyteen ettd oppimiseen.”
Suomenkieliset huoltajat antoivat myos henkilokunnan ja ruotsinkielisten huoltajien tavoin
palautetta koulun resurssien riittavyydesta. Resursseja koulun kayttoon toivottiin lisaa tuen
tarvitsijoille ja ryhmakokojen pienentamiseksi: ”Koen, ettd kouluyhteisé hydtyy monipuoli-
sesta oppilashuollosta, johon kuuluisi terveydenhuollon, koulupsykologin ja kuraattorin li-

sdksi myds enenevdssd mddrin terapeutteja (esim. toimintaterapeutti).”
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Suomenkielisia huoltajia huoletti oppilashuollon tehtaviin kuuluvat osa-alueet. Esimerkiksi
huoltajat toivoivat paihteiden kayttoon ja siihen puuttumiseen enemman panostusta. Huolta-
jat toivoivat oppilaitoksiin ennaltaehkaisevaa paihdetyota. Toisaalta kuitenkin huoltajat oli-
vat kyselyssa aiemmin sita mielta, etta kouluissa ennaltaehkaistaan ja puututaan paaasialli-
sesti hyvin paihteiden kayttoon (kuviot 11 ja 12). Kiusaamiseen, ystavyyteen ja yksinaisyy-
teen liittyvat ajatukset nousivat myos esiin huoltajien antamasta palautteesta. Erityisesti en-
naltaehkaisy ja puuttuminen saivat palautetta:

”Kiusaamiseen puuttuminen vield tehokkaammin olisi tdrkedd.
Nyt jaetaan vastuu: kouluaikana ja kouluajan ulkopuolella ta-
pahtuva kiusaaminen. Henkilot ovat kuitenkin samat (kiusaaja ja
kiusatut) eikd kiusaaja katso aikaa tai paikkaa. Ehkd kaupungin
pitdisi ottaa tdssd vield paremmin ohjaus omiin kdsiinsd. Kiusaa-
mistapaukset pitdisi hoitaa kokonaisvaltaisesti "neutraalin ta-
hon" fasilitoimana. Nyt saatetaan sanoa, ettd kiusaaminen ei ta-
pahtunut koulussa, joten koulu ei puutu. Osa tapahtuu, osa ei.”

Huoltajat olivat aiemmin kyselyssa myos sita mielta, etta kiusaamiseen, hairintaan ja vaki-
valtaan (kuviot 9 ja 10) puututaan tai sita ennaltaehkaistaan vain osittain. Oppitunneille toi-
vottiin enemman tyorauhaa ja oppimisympariston ilmapiiriin toivottiin panostamista. Koulun
hyvinvointityon lisaaminen koettiin tarkeaksi kehittamisen kohteeksi: “Keskustelua nuor-
ten/lasten kanssa enemmdn. Voisi ottaa kouluille tavaksi keskustelutunti. Missd vapaasti pu-

huttaisiin hyvinvoinnista yms.”

Suomenkieliset huoltajat toivovat myos panostusta koulun ja kodin valiseen yhteistyohon:
”Tiedottamalla ja ottamalla vanhemmat mukaan heti, kun ongelmia ilmenee eikd vasta sit-
ten kun tilanne on jo eskaloitunut.” Huoltajat toivoivat myos osallisuutta kehittamiseen kou-
lussa: ”Osallistamalla enemmdn lapsia yhteisen kulttuurin ja hyvinvoinnin ideoimiseen ja to-
teuttamiseen.” Toisaalta vaikuttamismahdollisuudet koettiin naennaisiksi: ”Jos jotain yhteis-
tyotd pyydetddn, on jo ennakkoon mddrdtty lopputulos-> vaikutusmahdollisuudet ovat vain
ndenndisid.” Tata tukee myos aiemmin hyvinvointityohon liittyva kysymys (kuvio 16), jonka
perusteella huoltajat kokevat, etta paasevat vain osittain vaikuttamaan koulun hyvinvointi-

tyohon.

Vapaamuotoisista vastauksista on nahtavissa, etta huoltajat ovat kiinnostuneita koulun hyvin-
vointityosta ja heille on tarkeaa, etta resurssit koulussa ovat riittavat. Avoimet palautteet
voisi kiteyttaa eraan vanhemman antamaan palautteeseen siita, mika koulujen tarkein teh-

tava on: ”Lapsen ddnen kuuleminen ja lapsen edun turvaaminen.”

Koulun henkilokunta on paasaantoisesti kayttanyt paljon koulun oppilashuollon konsultaatiota,
erityisesti koulupsykologin, -kuraattorin ja -terveydenhoitajan palveluita. Heikoimmaksi nousi

koulun laakaripalveluiden kaytto (12%) henkilokunnan osalta. Ruotsinkieliset huoltajat ovat
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paasaantoisesti kayttaneet kouluterveydenhoitajan (48%) palveluita. Koulukuraattori- ja psy-
kologipalveluita kaytettiin yhta paljon (11%). Suomenkieliset huoltajat kayttivat myos paaasi-
allisesti kouluterveydenhoitajan (73%) palveluita. Kuitenkin koululaakarin palvelut (37%) nou-
sivat myos yhdeksi kaytettavaksi palveluksi. Suomenkieliset huoltajat kayttivat lahes saman

verran koulukuraattorin ja koulupsykologin palveluita. (Taulukko 1.)

KOULUN HENKILO-  HUOLTAJAT HUOLTAJAT
KUNTA (RUOTSI) (SUOMI)

OLEN KAYTTANYT 86%% (n=42) 11% (n=56) 21% (n=332)
KOULUPSYKOLOGIN
KONSULTAA-

TIOTA/PALVELUITA

OLEN KAYTTANYT 79%% (n=42) 11% (n=55) 22% (n=319)
KOULUKURAATTORIN
KONSULTAA-
TIOTA/PALVELUITA

OLEN KAYTTANYT 62% (n=42) 48% (n=54) 73% (n=318)
KOULUTERVEYDEN-
HOITAJAN KONSUL-
TAATIOTA/PALVE-
LUITA

OLEN KAYTTANYT 12% (n=41) 18% (n=56) 37% (n=320)
KOULULAAKARIN KON-
SULTAATIOTA/PALVE-

LUITA

VASTAAJAMAARAT 167 221 1289
YHTEENSA

Taulukko 1: Olen konsultoinut/kayttanyt oppilashuollon palveluita

Henkilokunnan jasenista suurin osa oli sita mielta, etta oppilashuollon konsultaatiota varten
ajan sopiminen oppilashuollon henkilokunnan kanssa on helppoa. Henkilokunnan mielesta kou-
lulaakarin konsultaatioon oli haastavin saada aikaa (57%). Ruotsinkielisista huoltajista ajan
saaminen oppilashuollon palveluihin oli myos helppoa. Erityisen helppoa se on koulukuraatto-
rin kanssa sopiessa. Suomenkieliset huoltajat ovat myos samaa mielta, etta ajan saaminen on
helppoa. Kouluterveydenhoitajalle ajan saaminen oli helpointa suomenkielisten huoltajien

mielesta. (Taulukko 2.)
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KOULUPSY-  KOULUKU- KOULUTER-  KOULULAA-  VASTAA-
KOLOGI RAATTORI VEYDENHOI-  KARI JAMAARAT
TAJA YHTEENSA
KOULUN 72% (n=36) 73% (n=33) 73% (n=26) 57% (n=7) 102
HENKILO-
KUNTA
HUOLTAJAT | 67% (n=6) 100% (n=6) 85% (n=26) 54% (n=13) 51
(RUOTSI)
HUOLTAJAT | 76% (n=83) 82% (n=83) 90% (n=236)  77% (n=123) 525
(SUOMI)

Taulukko 2: Yhteisen ajan loytaminen konsultaatiolle/palvelulle oli helppoa "kylla”-vastauk-

sien perusteella

Oppilashuollon kaytosta saatu konsultaatio oli henkilokunnan mielesta hyodyllinen oppilaan

asioiden kanssa edetessa. Kuitenkin henkilokunnan jasenista lahes kolmannes kokee konsul-

taation hyodyttomana jokaisen oppilashuollon henkilon kanssa. Ruotsinkieliset huoltajat koki-

vat saavansa kouluterveydenhuoltoon liittyvissa asioissa hyodyllisia palveluita kouluterveyden-

hoitajalta ja koululaakarilta oppilashuollossa. Ruotsinkieliset huoltajat kokivat koulupsykolo-

gin palvelut heikoimmin hyodyttavaksi. Suomenkieliset huoltajat kokivat myos koulutervey-

denhuoltoon liittyvissa asioissa hyodyllisia palveluita erityisesti kouluterveydenhoitajan

osalta. Koulukuraattorinpalvelut koettiin hieman koulupsykologin palveluita hyodyllisemmiksi.

(Taulukko 3.)
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KOULUPSY-  KOULUKU- KOULUTER-  KOULULAA-  VASTAA-
KOLOGI RAATTORI VEYDENHOI-  KARI JAMAARAT
TAJA YHTEENSA
KOULUN 78% (n=36) 75% (n=32) 70% (n=27) 71% (n=7) 102
HENKILO-
KUNTA
HUOLTAJAT | 50% (n=6) 67% (n=6) 83% (n=24) 88% (n=8) 44
(RUOTSI)
HUOLTAJAT | 74% (n=80) 78% (n=78) 90% (n=233)  84% (n=118) 509
(SUOMI)

Taulukko 3: Koin saavani tukea asiani hoitamiseen oppilashuollosta "kylla”-vastausten perus-

teella

Koulun henkilokunta suosittelisi kollegalleen oppilashuollon konsultaatiota. Erityisesti koulu-
psykologin tarjoama konsultaatio koettiin hyvaksi (89%). Ruotsinkieliset huoltajat suosittelisi-
vat erityisesti koulukuraattorin tai kouluterveydenhoitajan tarjoamia palveluita. Suomenkieli-

set huoltajat suosittelisivat erityisesti kouluterveydenhoitajan palveluita. (Taulukko 4.)

KOULUPSY-  KOULUKU- KOULUTER-  KOULULAA-  VASTAA-
KOLOGI RAATTORI VEYDENHOI-  KARI JAMAARAT
TAJA YHTEENSA
KOULUN 89% (n=36) 78% (n=32) 75% (n=24) 71% (n=7) 99
HENKILO-
KUNTA
HUOLTAJAT | 67% (n=6) 100% (n=6) 91% (n=23) 63% (n=8) 43
(RUOTSI)
HUOLTAJAT | 75% (n=81) 83% (n=76) 92% (n=221)  80% (n=116) 494
(SUOMI)

Taulukko 4: Suosittelisin palvelua tyokaverilleni/toiselle huoltajalle "kylla”-vastausten perus-

teella
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Nykytila-analyysi sahkoisen kyselyn perusteella

Otoskoko vaihteli vastaajaryhmien ja kysymysten valilla melko paljon, joten vastaajaryhmien
vertailu keskenaan ei tuo luotettavaa tietoa. Kanasen (2008, 77) mukaan sahkoisten kyselyi-
den vastausprosentti jaakin usein alhaiseksi ja kato on suurta. Henkilokunnan jasenista kaikki
kyselyyn vastanneista tyoskentelivat peruskoulussa, joten vastauksien nakokulma rajoittuu
peruskoulussa tehtavaan hyvinvointityohon. Suomenkielisista huoltajista myos suurin osa oli
huoltajia, joiden lapset opiskelivat peruskoulussa. Esiopetuksen, ammatillisen koulutuksen ja
lukiokoulutuksen huoltajia oli muutamia. Tassakin nakokulma rajoittuu lahinna peruskoulussa
tehtavaan oppilashuoltoon. Ruotsinkielisista huoltajista suurin osa puolestaan oli lukio-ope-
tuksessa olevien lasten huoltajia, joten nakokulma heidan kohdallaan koskee paaasiallisesti
toisen asteen oppilashuollon palveluita. Tosin 25% ruotsinkielisista huoltajista oli perusope-
tuksessa olevien oppilaiden huoltajia, joten nakokulmaa saadaan myos perusopetuksen puo-
lesta. Vastauksissa saattanee nakya eri-ikaisten lasten ja nuorten tarpeet oppilashuollon pal-
veluiden kaytossa, mika aiheuttaa vastauksissa hajontaa. Vastaajamaarat jaavat aineistossa
pieniksi, kun verrataan otoskokoon. Otoskoko sisalsi yhdeksan kehittamisyksikkoa, joissa hen-
kilokuntaa on yhteensa lahes 900 ja oppilaita lahes 4100. Huoltajien osuus oppilaiden luke-
masta nousee suuremmaksi. Voitaneen pohtia, onko sahkopostin kautta kerattava data enaa
ajanmukaista, vai loytyisiko parempia keinoja palautteen keruulle. Rimpela (2018, 5-6) kriti-
soikin nykyista datan keraystapaa ja suosittelee yha enemman teknologian hyodyntamista esi-

merkiksi erilaisten hyvinvointitietoa keraavien sovellusten avulla.

Vastauksissa on nahtavissa, etta suomenkieliset huoltajat ovat hieman tyytymattomampia
koulun oppilashuoltoon kuin henkilokunnan jasenet tai ruotsinkieliset huoltajat. Toisaalta suo-
menkielisten huoltajien osalta vastaajia oli huomattavasti enemman, mika vaikuttanee vas-
tausten jakautumiseen. Oppilashuolto ei varmastikaan nayttaydy huoltajille myoskaan saman-
laisena kuin henkilokunnan jasenille. Tama nakyykin puuttumiseen liittyvissa vastauksissa.
Suomalaisten huoltajien osuus ”taysin samaa mielta” vastauksista on pienempi, kuin henkilo-
kunnalla tai ruotsinkielisilla huoltajilla. Huoltajat eivat ole myoskaan tietoisia koulujen suun-
nitelmallisuudesta ja puuttumisesta, esimerkiksi yhteisolliseen oppilashuoltotyohon (kts. ku-
viot 6-13). Oppilashuollon jalkautumista ryhmiin toivoivat erityisesti henkilokunnan jasenet.
Toiveena kaikilla vastaajaryhmilla on resurssien lisaaminen oppilashuoltoon. Kouluterveysky-
selyn (2017) mukaan hyvinvointierot ovat kasvaneet, vaikka lapset kokevat paasaantoisesti hy-
vinvointinsa hyvaksi. Erilaista oireilua kuitenkin esiintyy ja esimerkiksi mielenterveysongelmat

ovat lisaantyneet.

Oppilaitoksen terveellisyys nousi tassa kyselyssa selkeasti esille. Huoltajien antamissa vapaa-
muotoisissa vastauksissa oppilaitoksen sisailmaongelmat nousivat selkeaksi huolenaiheeksi.
Selvasti sisailmaongelmat ovat tiedossa ja jotain on jo tehty tilanteen parantamiseksi. Huolta-

jat huomioivat kuitenkin sen, etta sisailmaongelmien korjaaminen on ensisijaisesti kunnan
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tehtava, ei koulun. Toki kouluterveydenhuollon tulee puuttua koulun sisailmaongelmiin, kun
henkilokunta ja oppilaat alkavat oirehtimaan koulussa ja heidan terveellinen oppimisymparis-

tonsa on uhattuna.

Huomioitavaa kyselyssa on se, etta henkilokunnan jasenista vain 62% on varma siita, miten tu-
lee toimia, jos oppilaasta heraa huoli. Huolestuttavaa on, etta henkilokunta ei ole varma
siita, kehen voisi ottaa yhteytta huolen heratessa. Vapaamuotoisissa vastauksissa nakyi, etta
osalle henkilokunnan jasenista oppilashuolto ei nay tai yhteistyo on muilla tavoin haasteel-
lista. Esimerkiksi oppilashuollon jasenet eivat ymmarra, etta suurin osa opettajan ajasta me-
nee opetustyon suunnitteluun. Kouluterveyskyselyn (2017) mukaan koulujen tuleekin panostaa
oppilashuoltotyohon ja sen kehittamiseen. Tallaisenaan oppilashuollosta saatu tuki ei vastaa
lasten ja nuorten tarpeita. (THL 2017.) Perusopetuksen opetussuunnitelman (2014) mukaan
kouluterveydenhuolto vastaa paaasiallisesti oppilasyhteison hyvinvoinnin edistamisesta seka
terveellisyydesta ja turvallisuudesta. Koulun sosiaalityon tehtavana on niin ikaan vastata oppi-
lasyhteison hyvinvoinnista, mutta tarjota lisaksi tukea koulunkayntiin seka sosiaalisiin ja
psyykkisiin valmiuksiin. Yhteisollisen oppilashuoltotyon tarkoituksena on kehittaa myonteista
vuorovaikutusta kouluissa ja lisata huolenpidon ilmapiiria. Sita kautta yhteisollinen oppilas-
huolto pyrkii vaikuttamaan syrjaytymisen ehkaisyyn ja lisaaman koulujen turvallista ilmapii-
ria. Oppilashuoltotyolla pyritaan ennaltaehkaisemaan ongelmia ja ennakoimaan tulevia ris-

keja. (Opetushallitus 2019; Perusopetuksen opetussuunnitelman perusteet 2014.)

Huoltajien osalta huolen puheeksi otto koulussa ja oppilashuoltotyohon vaikuttaminen jakoi-
vat mielipiteet. Tahan vaikuttanee varmasti se, etta koulun oppilashuolto ei ole riittavan na-
kyvaa, jotta huoltajat tietaisivat, miten ja kehen ottaa yhteytta huolen heratessa tai mika
olisi paras vaikuttamisen valine. Toisaalta huoltajat saattavat myos ajatella, etta oppilaitos
hoitaa oppilaita ja ilmoittaa kylla, jos lapsesta huoli heraa. Vanhemmilla olikin selva toive,
etta kouluissa luotaisiin sellainen ilmapiiri, etta puheeksi otto olisi helppoa tilanteessa kuin
tilanteessa. Toiveena oli myos erilaisia tapoja vaikuttaa koulun arkeen kuin perinteiset van-
hempainillat. Kouluterveyskyselyn (2017) tuloksissa ja Nuorisobarometrin (2017) koonnista na-
kyy, etta koulutyon kuormittavuus on lisaantynyt ja koulunkaynnista ei pideta. Vaikuttamis-
mahdollisuudet koetaan heikoiksi ja osallisuus on huonoa. (Pekkarinen & Myllyniemi 2017.) Li-
saamalla huoltajien ja oppilaiden vaikuttamismahdollisuuksia seka osallisuutta oppilashuolto-
tyo tulisi tutummaksi koulussa ja ilmapiiri koulussa muuttuisi taman myota varmasti parem-

maksi.

Henkilokunnan jasenista suurin osa kayttaa paaasiallisesti koulupsykologin tai -kuraattorin
palveluita. Huoltajat kayttavat puolestaan kouluterveydenhoitajan palveluita. Johtuneeko
kaytto siita, etta henkilokunnan jasenet ovat useammin huolissaan oppilaidensa sosiaalisesta
tai psyykkisesta oirehtimisesta, kun taas huoltajat ovat paasaantoisesti huolissaan lastensa

terveydellisesta puolesta. Kouluterveydenhoitaja saattanee myos olla helpoiten tavattavissa



101

kouluissa. Vahiten kaytetyimmaksi oppilashuollon palveluksi nousivat koululaakarin palvelut.
Koululaakarin palvelu rajoittuu paaasiallisesti eri luokka-asteissa tapahtuvaan laajaan ter-
veystarkastukseen, johon koululaakari osallistuu. Kouluterveydenhoitaja nakee oppilaita vuo-
sittain ja tarjoaa nain helpomman vaylan myos henkilokunnalle ja huoltajille ottaa yhteytta
yksittaisen oppilaan asioissa. Laakarin rooli koulussa eroaa myos selkeimmin muista oppilas-
huollon jasenien rooleista. Koulupsykologin, -kuraattorin ja -terveydenhoitajan roolit linkitty-
vat ja limittyvat selkeammin toisiinsa ja he tarjoavat keskenaan samantyylista apua ja ovat
oppilaitoksissa samaan aikaan tavattavissa, kun taas koululaakarin rooli on spesifioitunut sel-

keimmin laakarin tarjoamaan palveluun ja on harvemmin lasna oppilaitoksessa.

Paaasiallisesti ajan sopiminen oppilashuollon jasenien kanssa koettiin helpoksi ja niista saatu
apu koettiin hyodylliseksi. Palvelua myos suositeltiin kollegoille tai muille huoltajille mielel-
laan. Positiivista on huomata, etta palvelut toimivat paaasiallisesti hyvin, kun avunpiiriin on
paassyt. Nuorisobarometri (2017) tukee taman tyon tuloksia siina, etta oppilashuollon saata-
vuus on hyva, vaikka resursseja on tiukennettu (Pekkarinen & Myllyniemi 2017). Karvin tutki-
muksen (2018) mukaan saatavuus onkin tehostunut erityisesti kuraattori- ja psykologipalvelui-
den osalta. Kuitenkin terveydenhoitajanpalvelut ovat helpoiten saatavilla. Laakaripalvelut
ovat kouluissa huonoiten saatavilla. Kuraattorien ja terveydenhoitajien rooli koulun hyvin-
vointityossa korostui Karvin tutkimuksen mukaan eniten. Haasteeksi nousi se, etta palveluiden
yhdenvertainen saatavuus ei toteudu. Tahan vaikuttaa aikavaade ja lahipalveluperiaate, jotka

haastavat palveluiden toteutumista. (Summanen, Rumpu & Huhtanen 2018.)

Kokonaisuudessaan vastauksista oli nahtavissa, etta koulun oppilashuoltotyohon ollaan melko
tyytyvaisia. Kouluilla on selvasti toimintamalleja, joilla puututaan esimerkiksi kiusaamiseen,
hairintaan ja vakivaltaan tai paihteiden kayttoon. Vanhempia kiinnostaa osallistua koulun op-
pilashuoltotyon kehittamiseen ja heille on tarkeaa, etta lasten aani tulee kuulluksi koulussa.
Karvin tutkimuksessa (2018) painotetaan, etta osallisuus vaatii viela oppilashuollossa teravoit-
tamista. Osallisuuden mahdollisuuksia oli Karvin tutkimuksen mukaan saatavilla ja ne koettiin
tarkeiksi ja koulun toimintaan halutaan vaikuttaa. (Summanen, Rumpu & Huhtanen 2018.)
Fraser ja Wu (2013) korostavat myos, etta asiakkaiden osallisuutta tulee lisata palveluiden ke-
hittamisessa, jotta asiakkaan aani saadaan paremmin kuuluviin. Tyytyvaisyystuloksista saa-
daan vahvempia, kun asiakas on paassyt osalliseksi kehittamisessa (Webster-Stratton, Reid &
Hammond 2004). Outinen, Lempinen, Holma ja Haverinen (1999) kuvaavat, etta palaute on
laadunhallintaa, jossa asiakkaan osallisuus ja vaikuttamismahdollisuudet otetaan huomioon.
Systemaattisen keruun tarkoituksena on asiakaslahtoisyyden kehittaminen. Asiakaspalautetta
voitaisiin siis kerata ennen palvelua, palvelun aikana tai sen jalkeen. Tuloksista on myos tar-
keaa tiedottaa koko yhteisoa, jotta muutokset tulevat nakyviksi. (Outinen, Lempinen, Holma
& Haverinen 1999, 23-30.) Tassa kyselyssa osallisuuden teema ei ollut yhtena mitattavana

asiana.
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Monialainen yhteistyo vaatii kouluissa viela vahvistusta (Peltonen, Elomaa-Krapu, Maatta, Ka-
hala & Kananen 2017). Taman tutkimuksen palautteiden mukaan oppilashuollon ja opettajien
valinen yhteistyo on valilla haastavaa. Kuure ja Lidman (2013) toteavat, etta Pisa-tulosten
mukaan suomalainen koulujarjestelma toimii, mutta OECD-mittausten perusteella koulussa ei
vithdyta. Samanlaisia tuloksia on Kouluterveyskyselyssa. Vahvistusta kouluviihtyvyyteen saa-
taisiin, kun nuoret otettaisiin mukaan paatoksentekijoiksi. (Kuure & Lidman 2013.) Vanhem-
pien antaman palautteen perusteella lasten aani tulee kuulla ja heidan tarpeisiinsa tulee vas-
tata. Lastensuojelun kasikirjan (2018) mukaan kokemus kuulluksi tulemisesta ja merkitykselli-
syydesta on lasten osallisuuden kannalta keskeisia seikkoja. Leeman ja Hamalainen (2015) ko-
rostavat myos asiakkaan aanen kuulemista asiakasosallisuuden vahvistajana. Nain voidaan var-
mistaa, etta palvelut ovat kohdennettuja ja asiakkaan tarpeita vastaavia. (Leeman & Hama-
lainen 2015.)
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Liite 2: Fasilitointi oppilashuollon jasenille

Esivaihe: Tavoitteiden lapikaynti

Lammittelyvaihe:

Teema 1. Asiakaspalautteen keraaminen

- Mita haluatte tietaa prosessin onnistumisesta?

- Miten asiakaspalaute nakyy eri jasenten tyossa?

- millaisia asiakaskyselyita teette koulun oppilashuollosta?

- teetteko tai teetatteko asiakaskyselyita koulussa saannollisesti ja
suunnitellusti?

- kuka suunnittelee ja jarjestaa asiakaskyselyt oppilashuollossa?

- millaisia asioita tutkitte asiakaskyselyilla?

- mita asioita haluatte mitata asiakaskyselyilla?

- kuinka tutkitte asiakkaiden toimintaan ja kaytantoihin liittyvaa palautetta?
- millaisia haasteita ja ongelmia asiakaskyselyiden tekemisessa on?

- millaisia mahdollisuuksia asiakaskyselyt tarjoavat?

- miten tutkitte negatiivista palautetta saaneita palveluita asiakaskyselyn avulla?
-miten vastaukset kasitellaan?

Ideointivaihe ja valintavaihe:
Teema 2. Asiakaspalautteiden ja kyselyiden tulokset

- kuinka kasittelette asiakaspalautteiden ja -kyselyiden tulokset?

- kuinka kaytatte hyvaksi asiakaspalautteen ja asiakaskyselyiden tuloksia?

- millainen merkitys asiakaskyselyilla on asiakastyytyvaisyyden tutkimisessa ja
palveluiden kehittamisessa?

- miten oppilashuoltoa on kehitetty asiakaskyselyiden ja palautteen avulla, anna
esimerkki?

- millaisella aikataululla oppilashuollonpalveluita voidaan kehittaa ja muuttaa
asiakaspalautteen perusteella?

- kuinka seuraatte oppilashuollonpalveluitanne muutosten ja kehittamisen jalkeen?
- mika on mielestanne paras tapa kehittaa oppilashuollonpalveluita?

-millainen asiakaspalauteprosessi on tarpeen koulun nakokulmasta?

-miten oppilaan ideat/ajatukset otetaan huomioon prosessissa?

-miten asiakaspalaute laitetaan toimeen?

-miten asiakaspalautetta arvioidaan?
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Liite 3: Sahkoinen haastattelu

Oppilas- ja opiskelijahuolto

-Millaisia tehtavia eri toimijoilla on oppilashuollossa?

-Millaista yhteistyota oppilashuollon eri toimijat tekevat keskenaan?
-Millaista on koulunne yhteisollinen oppilashuolto?

-Millaista on koulunne yksilollinen oppilashuolto?

-Millainen on oppilashuollon prosessi yksittaisen oppilaan nakokulmasta?
-Miten oppilas otetaan osaksi omaa prosessiaan?

Asiakaspalautteen keraaminen

- millaisia tapoja oppilashuollolla on kerata asiakaspalautetta?
- miten huomioitte eri asiakkaat asiakaspalautteen keraamisessa?
- mika on mielestanne tehokkain ja vaikuttavin tapa kerata asiakaspalautetta?
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Liite 4: Tutkimustiedote

Opinnaytetyon aihe: Asiakaspalautteenkeruu jarjestelma asiakaslahtoisemmaksi
Opinnaytetyon tekija: Krista Hamunen, sosionomi yamk-opiskelija, Laurea Ammattikorkea-
koulu, Tikkurila

Hyva vastaanottaja!

Haluaisin haastatella sinua opinnaytetyotani varten. Opinndytetyon tavoitteena on kehittaa
oppilashuollon asiakaspalautekyselya ja saada keinoja, joilla asiakaspalautteista saadut ideat

jalkautuvat kaytantoon.

Opinnaytetyodssa tarkoituksena on kerata haastattelun avulla mahdollisimman kattavasti tietoa
koulun asiakaspalautejarjestelmasta. Avainasemassa ovat oppilashuollon jasenten tieto asia-
kaspalautteesta ja sen hyodyntamisesta koulussa. Koska olet osa koulun oppilashuoltoryhmaa,
on sinun mielipiteesi erityisen tarkea. Haastattelun tulokset raportoidaan opinnaytetyossa ja
haastattelun perusteella kehitetaan asiakaspalautejarjestelmaa. Haastattelu toteutetaan syk-

syn 2018 aikana. Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista.

Opinnaytetyo on osa Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelman (Lape) koulujen oppilas-
huoltotyon kehittamista. Lasten ja nuorten hyvinvoinnin tukena on tarkeaa vahvistaa koulujen
ja oppilaitosten roolia. Toisaalta myos valmistautuminen soteuudistukseen ja toimintaympa-
ristojen muutoksiin on keskeisessa osassa tata kehittamistyota. Yhteistyorakenteiden vahvis-
taminen, lapsilahtoisyys, monialainen yhteistyo ja varhaiskasvatukseen, kouluun ja oppilaitok-
siin jalkautuvien erityispalveluiden kehittaminen on osa LAPE-hanketta. Konkreettisina toi-
menpiteita ovat esimerkiksi yhteisollisen oppilashuoltotyon toimintamallien arvioiminen, ver-

tailu ja mallintaminen.

Mikali sinulla heraa kysyttavaa opinnaytetyohon liittyen, voit missa vaiheessa tahansa ottaa

yhteytta lisatietojen merkeissa.

Ystavallisin terveisin
Krista Hamunen
Sosionomi yamk-opiskelija

krista.hamunen@Istudent.laurea.fi

Paivi Marjanen, ohjaava opettaja

paivi.marjanen®@laurea.fi


mailto:krista.hamunen@lstudent.laurea.fi
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Suostumuslomake

Osallistumisesi tahan tutkimukseen on mahdollista, jos allekirjoitat taman suostumuslomak-
keen, jolla annat luvan kayttaa dataa, jonka tarjoat. Luethan alla olevan listan ehdoista en-

nen kuin allekirjoitat suostumuslomakkeen:

Osallistumisesi tutkimukseen on vapaaehtoista.

Voit kysya tutkimuksen tekijalta kysymyksia osallistumisestasi ja tutkimuksesta koska tahansa.
Sinulla on oikeus olla vastaamatta kysymyksiin tai vetaytya haastattelusta koska tahansa.
Kaikki henkilokohtaiset tiedot tehdaan tunnistamattomiksi.

Tietojasi suojellaan tutkimuksen aikana ja ne tuhotaan tutkimuksen paatteeksi.

Tutkimuksen perusteella kehitetaan asiakaspalautteenkeruu prosessia.

Suostun osallistumaan oppilashuollon kehittamiseen liittyvaan haastatteluun

Allekirjoitus:
Nimenselvennys:
Paikka ja aika:
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Liite 5: Oppilashuollon asiakaspalautelomakkeen arviointilomake

Oppilashuollon asiakaspalautelomakkeen arviointi

Lcmakheen‘tarkql_tuksenaonarviolda ppilashuoll i P

an kaikkiin kysymyk Siin. L kk ihtoehdot: 1=tdysin eri m]eltﬁ.
2=osittain eri mieltd, 3=en osaa sanoa, 4=osittain samaa mieltd ja 5=tdysin samaa mielta.
Kiitos!
*Pakollinen

1. Lomakkeen ohjeistus oli riittava *
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysinerimieta () () () () () téysinsamaamieltd

2. Ymmarsin lomakkeen vadittamat ja kysymykset *
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysinerimieta () () () () () téysinsamaa mieltd

3. Oliko joku kysymys sellainen, mita et ymmartanyt? *

4. Vast ihtoehdot olivat sopivat *
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysinerimieta () () () () () téysinsamaamielts

5. Jaksoin téyttad | Ll *
Merkitse vain yksi soikio.

1 2 3 4 5

taysinerimieta () () () () () tdysinsamaamielts

1/2

6. Voit halutessasi antaa lisda palautetta lomakkeesta
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Liite 6: Oppilashuollon valmiit laatumittarit

Oppilashuollon arviointi oppilaille

k haluaa arvioida, miten hyvin opi: toimii. ksia hyody aan opi ittami 3

E: ‘Koulumme/Oppilai
Vastaaminen vie aikaa noin 10-15 minuuttia.
Opish la tarkos iskeljan hyvan oppimisen, hyvan psyykkisen|a fyysisen terveyden seka sosiaalisen hyvinvoinnin edistamist ja yilzpita
seka niiden edellytyksia lisaavaa toimis pilai hteisossa. Opiskeluhuoito k seka yksilokohtai ettd yhteisollisesta opiskeluhuollosta.
Yhteiséllisella opiskeluhuollolia tarkor imintakul ia ja toimia, joilla koko oppilaitosyhteisossa edistetaan opiskelijoid SO R
terveyttd, sosi i i ja osallisuutta sek3 opiskeluympariston terveellisyytta, turvalli

opiskeluhuoitoa toteuttaa koko henkilékunta omasta tydrooli: kasin. Yksilokohtaisella opiskeluhuollolia tarkoi P p
psykologi-ja k ipalvelut, koulu- ja opisk yd palvelut seka monialainen yksilokohtainen opiskeluhuot

Pyytdisimme sinua arvioi ia vaittamia ikolla 1- 3 (1=kylia, ittain, 3= ei). | ioithan, ett3 osa ky ksista on kohdi: heille, jotka ovat

y PP P

v Uy
k yytta. Yhteisollista
! ’ veluita,joita ovat

ja

Kiitos!

Esitiedot

Milla luokalla olet?

8]

Nainen
@) Mies

] Muu

Esikoulun/Koulun/Oppilaitoksen rakenne

Kylla  Osittain  Ei

1. Esikoul /Koulussa/Oppilaitok poi P

2

2. Esikoul /Koulussa h

3. Esikoul /Koulussa/Oppilai tuetaan ryhmay

4. Esikoul /Koulussa/Oppilaitok on harjoiteltu kriisi- ja poil

5. Esikoul /Koulussa/Oppilai on hairinnasta ja

6. Esikoul /Koulussa/Oppilai [ hairintaan ja vakivaltaan.

7. Esikoul /Koulussa/Oppilaitok Itaehkaistaan ki

8. Esikoul /Koulussa/Oppilaitok ki

=

9. Koulussa on turvallista.

10. Koul / Oppi on paihteista.

11. Koulussa/Oppilaitol P paihteiden kayttoon.

12. Voit halutessasi antaa vield
jotain palautetta oppilashuollon
toimintaan liittyen.

Esikoulun/Koulun/Oppilaitoksen prosessit

~13. Olen kaynyt varhai koulun tai opi luona? (Jos vastasit "ei”, niin siirry kysymyh 14)

&)
Kylla

DEi

~Vastaa alla oleviin kysymyksiin, jos it edelliseen k k “kylla™

Kylla  Osittain Ei

a. Yhteyden/ajan inen oli helppoa?
b. Koin kaynnin hyodyllisena.
c. Minua kuunneltiin.

d. Minua kohdeltiin ystavallisesti.

e. Minulta kysyttiin mielipidetta omaan

f. Suosittelisin palvelua kaverilleni.

—14. Olen kaynyt varh koulun tai keluhuollon k in luona? (Jos “ei", niin siirry kysymy 15).

23]
Kylla
O Ei



~Vastaa alla oleviin kysymyksiin, jos vastasit edells y “kylla™
Kylla  Osittain  Ei

9. Yhteyden/ajan oli helpp:

h. Koin kaynnin hyadyllisena.

I. Minua kuunneltiin.

J. Minua kohdeltiin ystéavallisesti.

k. Minulta kysyttiin mielipidettd omaan tilanteeseeni.

I. Suosittelisin palvelua kaverilleni.

u
Kylla

[ B

15. Olen kédynyt koulu tai opiskeluterveydenhoitajan luona? (Jos vastasit "ei”, niin siirry kysymykseen 16).

Vastaa alla oleviin kysymyksiin, jos vastasit edelliseen kysymykseen "kylla*
Kylla  Osittain  Ei

m. Yhteyden/ajan saaminen oli helppoa?

n. Koin kdynnin hyodyllisena.

0. Minua kuunneltiin,

p. Minua kohdeltiin ystavallisesti,

q. Minulta kysyttiin mielipidettd omaan tilanteeseeni.

r. Suosittelisin palvelua kaverilleni.

—16. Olen kaynyt koulun tai opiskeluhuollon ladkari luona? (Jos vastasit "ei”, niin siirry kysymy 17).
]
Kylla
B8 Ei
~Vastaa alla oleviin kysymyksiin, jos vastasit edells y “kylla*™
Kylla  Osittain  Ei
s. Yhteyden/ajan oli helpp
1. Koin kdynnin hyodyllisena.
u. Minua kuunneltiin.
v. Minua kohdeltiin ystavallisesti.
w. Minulta kysyttiin mielipidettd omaan tilanteeseeni.
X. Suosittelisin palvelua kaverilleni.
17. Voit halutessasi antaa vield
palautetta oppilashuollon
palveluiden toimivuuteen liittyen.
Esikoulun/Koulun/Oppilaitoksen henkilosto
Kylla  Osittain  Ei
18. Opettajat/t I
19. Opettajat/t C iskelijoita reilusti.
20. Opettajat/ c ovat k siitd, mita op It kuuluu.
21. Esikoulussa/Koulussa/Opp I P
22. Minulla on hal h k koulun/koul yhteisiin asioihin
23. Opilaiden mielip otetaan h kun pohdi lun/koulun/ yhteisia asioita

24. Voit vield halutessasi antaa
palautetta koulun henkilokuntaan
liittyen.

Muuta

25. Miten koulusta saadaan
parempl paikka lapsille ja nuorille?

26. Kokonaisarvosanani koulun

(kouluar

410),

Tietojen lahetys

Tallenna  Esitayttd URL
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Oppilashuollon arviointi huoltajille

Eskoulumme/Koulumme/Oppilaitoksemme haluaa arvioida, miten hyvin opisk toimii. Vast

Vastaaminen vie aikaz noin 10-15 minuuttia
Opiskeluhuoliolla tarkoitetazn opiskeljan hyvan oppimisen, hyvan psyykkisen ja fyysisen terveyden seka hy jay
seka niiden edellytyksia lis3avaa toimintaa oppi 0y koostuu sekd etta
Yhteisollisella ja toimia, joilla koko oppi edistetaan oppimista, hy i
terveytta, sosiaalista vastuullisuutta, voorovaikutusta ja osalisuutta sekd ter i ja Y

oteuttaa koko omasta tyoroolistaan kasin. Yksilokohtaisella opisk palvehuita, joita ovat
peykologi- 2 ku koulu- 2 24 lon palvelut seka o opiskeluhuotto.

y
Pyytaisimme sinua arvioimaan seuraavia vaittama asteikolla 1-5 (1=tdysin en mielta, 2=osittain eri mielt3, 3= &i samaa, eika eri mielta, &4=osittain samaa mielta,
S=taysm samaa mielta). Huomioithan, etta osa kysymyksista on kohdistettu heille, jotka ovat kéyttaneet oppilashuolion palveluita.

Kitos!

Esitiedot

Millz luokalla lapsesi opiskelee?

Esikoulun/Koulun/Oppilaitoksen rakenne

Taysinenimielta  Osittain erimielta  Eisamaa, eikden mielta  Osittain samaamieltd ~ Taysin samaa mieltd

LE fKoulussa/O0; on i ilmapiiri.

2. Esikoulussa/Koulussa/Oppilaitoksessa on turvallista

3. Esikoul Jussa/0 puututaan poissaoloihin

4E fKoulussa/0; E aktiivisesti kiusaamista, hairintaa ja vakivaltaa.
5.E a/Xoul puutitaan havaittuun ki hairintaan ja
6. Koulussa/Os & aktiivisesti paihteiden kaytoa.

7. Koulu/Oppilaitos puuttuu paihteiden kayttaon suunnitelmaliisesti

8. Esikoulussa/Koul 101 (esim_erg valaistus,

9. Lapseni luokassa tyoskentelee opettajan lisaks: joku muu aikuinen.

10. Haluatko antaa viela jotain
palautetta koulun rakenteisiin
fuittyen? Ole hyva ja kirjoita
vastauksesi

Esikoulun/Koulun/Oppilaitoksen prosessit

Huomioithan, ett3 osa kysymyksist2 koskee vain niita huoltajia, jotka ovat kayttaneet oppilashuolion palveluita.
Taysinerimieltd  Osittainerimielta  Ei samaa, eikéerimielts  Osittain samaamiefta  Tdysin samaa mielta

11. Esikoulu/Koulu/Oppilaitos tiedottaa kriist- ja poikkeustilanteista

12 Tiedan, mitz muita tahoja koulun lisaksi vom hyodyntaa lapseni asioissa,
13. Olen hyddyntanyt lapseni asioissa varhaiskasvatuksen, koulun tai opiskeluhuolion psykologipalveluita? (Jos vastasit "ei”, niin siirry kysymykseen 14)

Kylla
]

Vastaa ala olevin kysymyksiin, jos vastasit edelliseen kysymykseen “kylla*"

Taysinerimieltd  Osittainen mielta  Eisamaa, eikd erimielta  Osittain samaa mielta  Taysin samaa mielta
& Yhteyden/ajan saaminen oli helppoa?
b. Annettu palvelu ol hyodylsti

c. Yteistyo oppilashuollon henkildston kanssa ofi sujuvaa

d lapseni asioita
& Sam ofla mukana suunnittelemassa palvelun rakennetta.
f. Ymmarsin, millaista tukea lapselleni ja perheelleni tarjottiin,

g Suosittelen palvelua toiselle huoltajalie?
14 Oten hyddyntinyt lapseni asioissa varhaiskasvatuksen, koulun tai opiskeluhuollon kuraattoripalveluita? (Jos vastasit “ei", niin siirry kysymykseen 15)

Kylia
B

Vastaa alla olevin kysymyksiin, jos vastasit edelliseen kysymykseen "kylla"
Taysnerimeelta  Osittainerimieltsa  Eisamaa, eika enimieta  Osittan samaamieltd  Taysin samaa mielta

h Yhteyden/ajan saaminen oli heippoa?

i Annettu palvelu oli hyodyflista

. Yhteisty oppdashuolion henkilstn kanssa ol sujuvaa

& Mielipiteeni huomioitiin lapseni asioita hoidettasssa

1. Sain olla mukana suunnittelemassa palvelun rakennetta

m Ymmarsin, millaista tukea lapselieni ja perheelleni tarjottan.

n. Suosittelen paivelua toiselle huolajalie?



15. Oten hyodyntinyt lapsens asioissa koulu tai opiskeluterveydenhoitajan palveluita? (Jos vastasit "si”,niin siirry kysymykseen 16)

Kylla
=]

Vastaa alla olevin kysymyksiin, jos vastasit edelliseen kysymykseen “kylla"
Taysin eri mieltd

Osittain erl mieitd
0. Yhteyden/ajan saaminen ok helppoa?

p. Annettu palvelu oli hyodylksta

q. Yhteistyo oppilashuolion henkiloston kanssa ol sujuvaa

t Mielipiteeni huomnioriin lapseni asiona hoidettaessa

5 Sain ofla mukana suunnitielemassa paivelun rakennetta

t Ymmarsin, millaista tukea lapselieni ja perheelleni tarjottiin

u Suosittelen palvelua toiselle huolajalie?

16. Ofen hyodyntanyt lapseni asiolssa koulun tai oppilaitoksen laakanpalveluita? (Jos vastasit "ei”, niin siiry kysymykseen 17)
Kylla
=]

Vastaa alla olevin kysymyksiin, jos vastasit edelliseen kysymykseen ‘kylla®

Taysinerimielta  Osittain eri mielta

v. Yhteyden/ajan saaminen ol heippoa?

w. Annettu palvelu oli hyodyliista

x Yhteistyd oppilashuolion henkiloston kanssa ol supvaa

y. Mielipiteeni huomioitiin lapseni asioita hoidettaessa.

2 Sain ofla mukana suunnittelemassa palvelun rakennetta

& Ymmarsin, millaista tukea lapselleni ja perheelleni tarjottin
& Suositielen paivelua toiselle huoltajalie?
17 Haluatko antaa viela jotain
palautetta oppiashuolion

prosesseihin littyen? Ole hyva ja
kirjoita vastauksesi

Esikoulun/Koulun/Oppilaitoksen henkilosto

Ei samaa, elki en mielta

Ei samaa, eiki en mielta
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Osittain samaa mieltd  Taysin samaa mielta

Osittain samaa mieltd  Taysin samaa mielta

Taysin e mielta

18. Huoltajien on helppo ottaa puheeksi ppilaitokseen liittyvia
19. Huoltajalla on halutessaan mahdofisuus vakuttaa esikoulun/koulun/oppilaitoksen hyvinvointityohon.

20. Tiedonkutku lapseni asioissa on sujunut hyvin koulutusasteelta toiselle siiryttaessa

21. Henkilokunta ssa/k /0pp on

22 Haluatko antaa viela jotain
palautetta koulun henkilokuntaan
lnttyen? Ole hyva ja kinoita
vastauksesi

Muuta
23 Miten
esikoulu/koulu/oppilaitos voisi

edistaa lasten ja nuorten
hyvinvontia?

24 Kokonaisarvosanani koufun
oppilashuoliofis on
(kouluarvosanoin 4-10).

Tietojen Iahetys
Taflenna = Esitaytto URL

s vastaamisesta!

Osittamerimielta  Eisamaa, eikd eri mieta  Osittain samaamieltd  Taysin samaa mieltd



Oppilashuollon arviointi henkilokunnalle

Esikoul o Oppil haluaa arvioida, miten hyvin opiskeluhuolto tormil. Vastauksia hyod: an opisk g 53
Vastaaminen vie aikaa noin 1015 minuuttia
Opiskeluhuciiolla tarkoitetaan opiskelijan hyvin oppimisen, hyvin peyykkisen ja fyysisen terveyden sekd sosiaalisen hyvinvomnin edistimista ja yllaptamista
seka niiden edellytyksia isbaviaa toimintaa oppilatosyhteisossd. Opiskeluhuolto koostuu sekd yksilokohtaisesta etti yhteisollsesti opiskeluhuolosta
Yhteisollisella luhuollolla tark L ja taimia, joilla koko oppilaitosyhteiscasa edistetaan opiskelij oppimista, hyviavointia,
terveyttd, sosiaalista vastuullisuutta, vuorovalkutusta ja osallisuutta seka opiskeluympdnston terveellisyytta, turvallisuutta ja esteettomyytta. Yhteisollista
piskel: toteuttaa koko henkilok omasta tyoroolistaan kasin. Yksdokohtaisella opiskeluh opiskel palvehata, joita ovat
paykologi- ja k lut, koulu- ja opiskel i palvelut seka I opiskeluhuolto

Pyytaisimme sinua arvioimaan seuraavia viittimia asteikolla 1-5 (1 =tdysin eri mielta, 2=osittain eri mielta, 3= ef samaa, etkd eri mielta, 4=osittain samaa mielta,
Setiysin samaa mielta). Huomioithan, etta osa kysymyksistd on kohdistettu hedlle, jotka ovat kayttaneet oppilashuolion palveluita
Kiitos!

olla

Esitiedot

Milla luokkatasolla tyoskentelet?

Esikoulun/Koulun/Oppilaitoksen rakenne

Tiysin erimielta  Osttam eri mieita

1. Esikoul Koulussa/Opp on myonteinen ja fimagpisri

2. Esikoulussa/Xoulussa/0 yllap: piskeluymp. wrvall

3. Esikoul: Koul ppilartok kehitetaan opeskeliympatiston turvallisuutta

4, Esikoul /Koul Oppil llap luympariston terveellisyytta (esim. ergonomia, valaistus, imanvaihto)
5E I Koul /Oppil e 2t k , hainntaa ja vakivalt,

6.E | Koul Oppll 554 i | esti havaittuun kiusaamiseen, hairntaan ja vakivaltaan

7. Poissacloihin puuttumisen mallin on toimiva

B. Koulussa/0; @ k kayttoa

9. Koulu/Oppilaitos puuttuu p den kayttoon sest

10. Esikoul Koulussa/Oppil on selkea kriisi- ja p

11. Resurssit koulun sisélla jakautuvat tasaisesti
12. Tiedonkulun malli on toimiva

13. Haluatko antaa viela jotain

palautetta koulun rakenteisiin

littyen? Ole hyva ja kinjoita
vastauksesi

Esikoulun/Koulun/Oppilaitoksen prosessit

9

Huomioithan, etta 0sa kysymyksista koskee vain nitd henkilokunnan [senia, jotka ovat shuolion

Teysnerimielta  Osittain en mieita
14, Saan riittavasti konsultaatiota oppilashuolion asioissa
15. Tiedan, miten toimia kriisi- ja pokkeustilanteissa
16. Tiedan, miten toimia, jos minufla on huoli oppilaan hyvinvoinnista.

17. Verkostoyhteistyo muiden toimijoiden kanssa sujuu (esim. perheneuvola, lastensuojelut, nuarisotoim, poliisi)

18. Olen konsultomut oppilaani asioissa varh; \, koulu- tai o luhuollon psykologia? (Jos vastasit "ei”, niin siirry kysymykseen 19)
Kylia
Ei

Vastaa alla oleviin kysymyksiin, jos vastasit edell k k “kylla™

Taysinerimieltd  Osittainerimielta  Eisamaa,ekaerimielta  Osittain samaamielta  Taysin samaa mielta

a. Yhteyden/ajan saaminen ol helppoa.

b. Annettu konsultaatio oli hyodyflista

c. Oppilaan tuen tarve suunniteltiin yhdessa

d. Oppilaan saamaa tukea arvioidaan riittavasti

e. Yhteistyd oppilashuollon jasenten kanssa ol sujuvaa

£s L p

Ei samaa, eika en mielta

Ei samaa, e en mielta

Osittain samaa mielta
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Osittan samaa meelta  Taysin samaa mielta

Taysin samaa mieka




19. Olen konsultomut oppilaani asioissa varhaiskasvatuksen, koulun tal oppilatoksen kuraattoria? (Jos vastasit “ei”, niin siirry kysymykseen 20)

Kylla
E

Vastaa alla olevin k iin, jos vastasit edelliseen kysymykseen “kylla®

Taysn en mielta Osatam en mielta El samaa, edkd en meeits

@ Yhteyden/ajan saaminen ol helppoa.

h. Annettu konsultaatio ol hyodyWists

i, Oppilaan tuen tarve suunniteltin yhdessa

J. Oppilaan saamaa tukea arvioldaan rittivast
k. Yhteistyo opprlashuclion jisenten kanssa ol sujuvaa

| Suosittelisin konsultaatiota kollegalleni

Osimtan samaa mielts

20. Olen hyodyntinyt oppilaani asioissa koulu- tai opiskeluterveydenhoitajon konsultaatiota? (Jos vastasit "el”, niin siirry kysymykseen 21)

Kylld
El

Vastan alla olevin kysymyksiin, jos vastasit edelliseen kysymykseen “kylla®

Taysin en mielth Osittain er mioits El samaa, elka eni mielta

m. Yhteyden/ajan saaminen ol helppoa

n Annettu konsultaatio ol hyodyllists

0. Oppilaan twen tarve suunniteltin yhdessa

p. Oppllaan saamaa tuken arvicedann rittavast

q. Yhteistyd oppilashuolion jasenten kanssa ol sujuvaa

t Suosittelisin konsultaatiota kollegallent

21. Olen hyodyntiinyt oppilaan asicissa koulun tal oppilaoksen lsskarpalveluita? (Jos vastasit “el”, nan siiry kysymykseen 22)

Kylla
El

Vastaa alla olevin kysymyksiin, jos vastasit edelliseen kysymykseen “kylla®

Taysineri méeita  Osmain enimielts  Ei samaa, ek en mielta

s Yhteyden/ajan saaminen oli helppon
1. Annettu konsultaatio ol hybdylksta
u Oppilaan tuen tarve suunniteltiin yhdessa
v. Oppilasn saamaa tukea arviosdaan riittavasti
w. Yhtesstyo oppilashuolion jasenten kanssa oll sujuvaa
x. Suosittelisin konsuitaatiots kollegalleni
22 Halustko antaa viela jotain
palautetta oppilashucilion

prosesseihin littyen? Ole hyva ja
kirjoits vastauksest

Esikoulun/Koulun/Oppilaitoksen henkilostd

Taysin en meehta

»~

Henkiléston valinen yheistyd on sujuvaa

24 Tiedonkulku koulutusasteiden nivelvaiheissa on toimivaa oppilashuoitoon littyen

25 Haluatko antaa viela jotain
palautetta koulun henkslokuntzan
hittyen? Ole hyva ja kirjoita
vastauksesi

Muuta

26. Miten yhteisollista
oppilashuoltoa voisi kehittaa?

27 Kokonaisarvosanani koulun
oppilashuoliolie on
(kouluarvosanoin 4-10)

Tietojen lahetys
Tallenna Esitaytto URL

Kitos vastaamisesta'

Osittain en miehta

Osittain samaa méelta

Osintain samas mielta

Ei samaa, edka en mielta

Toysin samaa mieltd

Taysin samas mielta

Taysin samaa mielta

Osittain samas mielta

Taysin samaa mielta
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