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1 JOHDANTO

Asiakaslahtoisyytta on korostettu sosiaalihuoltolaissa (30.12.2014/1301). Sosiaalihuoltolain sovelta-
misoppaan (STM 2017, 16) mukaan asiakaslahtdisyys toimii tydn arvoperustana. Jotta palvelu muo-
vautuu asiakkaan toiveiden ja tarpeiden mukaiseksi, on dialogisuus tarkedssa asemassa asiakkaan ja

palveluntarjoajan valilla.

Aholan ja Pollarin (2018, 6-7) kirjoittamassa selvityksessa todetaan, ettd vanhemmille tulee tarjota
riittdvasti tukea ja apua. Vammaista lasta tulee kohdella ensisijaisesti lapsena ja hanella on yhtalai-
nen tarve ja oikeus laheisiin ihmissuhteisiin kuin kaikilla muillakin lapsilla. Esimerkiksi asumisen pal-
veluissa tulee ottaa huomioon myds lapsen tarve saada hoitoa, kasvatusta, ymmarrysta ja hellyytta.
Lapsen osallisuuden ja kasvun mahdollistaminen tapahtuu vuorovaikutuksessa toisten ihmisten

kanssa ja lapset tarvitsevat siihen aikuisen tukea.

Selvitimme Yla-Savon SOTE:n vammaisten lasten asumis- ja tilapdishoitoyksikké Kuunsirpin asiakas-
lahtoisyyden toteutumista huoltajien ndkékulmasta. Kuunsirppi on sosiaalipalvelu, jota on kayttanyt
td-hdan mennessa 23 lasta. Opinndytetta aiheesta pyydettiin kehitysvammayksikoiden esimiehen
Elina Puustisen toimesta. Asiakaslahtoisyyden toteutumista oli tarkea selvittda, koska kyseinen yk-
sikk® on ollut toiminnassa suhteellisen vahan aikaa ja tutkimus tuotti toimeksiantajalle informaatiota
siitd, miten asiakkaiden huoltajat kokevat asiakaslahtdisyyden toteutuvan. Tyo toteutettiin kvalitatii-
visena tutkimuksena ja aineisto kerattiin kyselylomakkeella. Tutkimuksen tulokset kasiteltiin teo-

rialéhtdisella sisallonanalyysilld.

Mielestamme asiakaslahtdisyyden toteutumisen tutkiminen Kuunsirpissa oli tarkead, koska asiak-
kaina ovat vammaiset lapset, jotka ovat erityisen haavoittuvassa asemassa. WHO:n rahoittaman sel-
vityksen (The Lancet 2012) mukaan vammaisilla lapsilla on muita lapsia suurempi riski tulla kaltoin-
kohdelluksi. Syiksi on lueteltu muun muassa uskomukset, hoitajien sosiaalisen tuen puute, vamman

laatu ja korostunut haavoittuvuus lisdantyneen huolenpidon tarpeen vuoksi.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada asiakkaina olevien lasten huoltajien nakemys asiakaslahtoisyyden
toteutumisesta. Teimme kyselylomakkeen helpoksi vastata, mahdollisimman suuren vastausmaaran
saamiseksi. Kysely toimitettiin jokaisen palvelua kayttaneen lapsen huoltajille. Tutkimuksen tarkoi-

tuksena oli, etta toimeksiantaja voi hyddyntaa kyselysta saatuja tuloksia arvioidessaan ja kehittdes-

sdan palvelua ja asiakasldhtdisyyden toteutumista kaytanndssa.



7 (33)

2 TOIMEKSIANTAJAN KUVAUS

Kuunsirppi on vuonna 2016 Yla-Savon SOTE:n perustama vammaisten lasten asumis- ja tilapaishoi-
toyksikké Vieremalld. Kuunsirppi on kuusipaikkainen yksikkd peruspalveluiden ldhelld, liséksi lahelta
|6ytyvat leikkipuisto ja hyvat ulkoilumahdollisuudet. Yksikko tarjoaa eri tavoin tukea tarvitseville lap-

sille turvallista ja laadukasta hoitoa, ohjausta ja tukea. (R6nka 2019-01-11)

Kuunsirpin esimies Puustinen ja vastaava ohjaaja Ronka (2018-11-01) kertoivat, ettd asiakaslahtoi-
syys on yksi Kuunsirpin tarkeimpia arvoja. Palvelua tuotetaan asiakaslahtoisesti ja hoitosuunnitelman
mukaisesti, jolloin se vastaa parhaiten asiakkaan toiveita ja tarpeita. Hoitosuunnitelma tehdaan per-
heen kanssa yhdessa ensitietolomakkeen sekd ensitapaamisen perusteella. Rongan mukaan hoito-
suunnitelmaa paivitetadn vuosittain, jotta lapsen asioissa pysytdan ajan tasalla, silla kun kyse on
lapsista, tapahtuu muutosta koko ajan kasvun ja kehityksen my6ta (2019-01-11). N&in ollen Kuun-
sirppi voi tukea myds muiden verkostojen tekemaa tydta. Hoitosuunnitelman tekemisestd maarataan
muun muassa kehitysvammalaissa (1977/519) ja Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista (2000/812).

Ronka kertoo, etta Kuunsirppi perustettiin, koska palvelulle, erityisesti tilapaishoidolle, on ollut tar-
vetta alueella. Puustisen ja Rongan (2018-11-01) mukaan keskeisimpina toiminnan tavoitteina Kuun-
sirpissé on edistaa yksilollista kuntoutusta, sekd tukea perheiden jaksamista. Ronka (2019-01-11)
kertoo, ettd he pyrkivat Kuunsirpissa toimimaan avoimesti ja kdymaan lasten kanssa esimerkiksi
yleisétapahtumissa, jolloin he voivat vaikuttaa ihmisten mahdollisiin ennakkoluuloihin vammaisia

kohtaan.

Puustinen ja Rénka (2018-11-01) kertovat, ettd Kuunsirpin asiakkaana on virallisesti lapsi, mutta
palvelua suunniteltaessa ja sen aikana kdydaan tiivistd vuoropuhelua huoltajien kanssa. N&in palve-
lua voidaan tuottaa yksil6llisesti jokaisen lapsen kohdalla kodinomaisesti. Haastateltavat kertovat
kuntoutuksen Kuunsirpin asiakkaiden kohdalla olevan sosiaalista ja fyysista toimintakykya edistavaa
ja yllapitévaa, vaikka kyseessa onkin sosiaalipalvelu. Kuunsirpissa toiminta suunnitellaan aina yksildl-
lisesti jokaisen asiakkaan kohdalla. Asiakkaaksi tullaan sosiaalityontekijan kirjattua palvelun tarve
palvelusuunnitelmaan ja Kuunsirpin asiakkaat ovat sosiaalihuoltolain (Sosiaalihuoltolaki 2014/1301
§3) madritelman mukaisesti erityisen tuen tarpeessa olevia lapsia. Asiakkuus voi alkaa esimerkiksi
omaishoito-lain (Laki omaishoidon tuesta 2005/937, 48), sosiaalihuoltolain (Sosiaalihuoltolaki, 4§,
58) tai kehitysvammaisten erityishuoltolain (Laki kehitysvammaisten erityishuollosta 1977/519, 278)
perusteilla. Kuunsirpissa lapsi voi olla tilapdishoidossa esimerkiksi omaishoitajan vapaiden ajan tai
palvelulla voidaan tukea perheen jaksamista. Kuunsirpisséa on mahdollisuus myds pidempiaikaiseen

palveluun.

Puustisen ja Rongan (2018-11-01) mukaan perhe on verkoston ydin, mutta yhteisty6ta tehdaan tii-
viisti myds muiden verkostojen ja viranomaisten kanssa. Haastateltavat (Puustinen ja Rénka 2018-
11-01) kertovat, ettd palvelua suunniteltaessa ja toteutettaessa huoltajien rooli on tarkes, silla he

ovat lapsen parhaita asiantuntijoita. Haastateltavien (Puustinen ja Ronka 2018-11-01) mukaan
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Kuunsirpissa asiakaslahtoista tyota toteutetaan muun muassa toimimalla mahdollisimman kodin-
omaisesti ja ottamalla yksiléllisesti huomioon jokaisen lapsen kohdalla perheen arkirytmi, jolloin esi-
merkiksi vuorokausirytmi sdilyisi ennallaan. Lisdksi asiakaslahtoisyytta toteutetaan resursoimalla
henkilostda tarvetta vastaavaksi, huomioimalla perheen tarpeet ja toiveet, tarjoamalla lapselle mie-
lekdsta tekemistd ja ottamalla lapsen tarpeet huomioon tilaratkaisuissa sekd kommunikaatiomenetel-
missa. Ronka (2019-01-11) kertoo, etta henkildstoresursseihin vaikuttaa se, ettd asiakkaina on vam-

maisia ja vaikeavammaisia lapsia.

Lainsdadanndssa ei ole otettu kantaa hoitajamitoitukseen, mutta Sosiaali- ja terveysministerié on
julkaissut sosiaalihuollon ammatillisen henkiloston rakennesuosituksen (Sarvimaki ja Siltaniemi 2007,
11, 62). Suosituksen tarkoituksena on muun muassa selkiyttad ammattihenkiloston tydnjakoa, edis-
taa ja yllapitaa lasten kasvua ja kehitystd seka turvata perheen sosiaalista turvallisuutta ja toiminta-
kykyd. Julkaisussa kuitenkin ilmenee, ettd henkiléston tarvittavaa maarda on vaikea alkaa ohjeistaa

tiukasti, silla siihen vaikuttaa aina tehtdvan tyon kohde ja tavoitteet.
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3 VAMMAINEN LAPSI PERHEESSA

Lainsaddanndssa (L 1987/380, §2) vammaisella henkil6lla tarkoitetaan "henkil6a, jolla vamman tai
sairauden vuoksi on pitkaaikaisesti erityisia vaikeuksia suoriutua tavanomaisista eldaman toimin-
noista.” Vammaisuus voi johtua esimerkiksi jostakin tapahtumasta sikiévaiheessa tai synnytyksessa,
tai se voi johtua geeni- tai kromosomipoikkeamasta. Vamma ja sen laatu ei ilmene valttamatta heti
syntyman yhteydessa, vaan se voi ilmetd vasta useamman elinvuoden jalkeen (Duodecim-ladkelehti
2018). THL:n erityisasiantuntijat Ahola ja Pollari (2018, 2) ovatkin kiteyttaneet YK:n vammaisten

henkildiden yleissopimuksen artiklan 2 maaritelman vammaisesta henkilosta:

Vammaissopimuksen mukaisesti vammaisiin henkiloihin kuuluvat ne, joilla on sellai-
nen pitkdaikainen ruumiillinen, henkinen, dlyllinen tai aisteihin liittyvd vamma, joka
vuorovaikutuksessa erilaisten esteiden kanssa vori estéd heidan taysimédraisen ja te-
hokkaan osallistumisensa yhteiskuntaan yhdenvertaisesti muiden kanssa.

Vaikeavammaisuutta ei ole maaritelty lainsaadanndssa, mutta sen yleisena edellytyksena on valtta-
maton tarve palvelulle, joka tukee elamantoiminnoista suoriutumista (THL 2016). Vaikeavammai-
suutta kasitelladn vammaisen henkilén elamantilannetta tutkimalla, ja se maarittyy suhteessa vam-

maisen ihmisen eldmantilanteeseen ja ymparistdon (THL 2016).

Maailman terveysjarjeston raportissa (WHO 2011, 4-7.) todetaan, ettd vammaisuutta pidetaan ylei-
sesti hyvin rajoittavana tekijana yksilén elamassa. Vamma voi olla elamaa vahvasti rajoittava mo-
nella eri osa-alueella. Vastaavasti vamman laatu ei sindllaén valttdmatta rajoita yksilén elamaa,
mutta se voi vaikuttaa sosiaaliseen kanssakayntiin ja yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen. Vammai-
suus ei kuitenkaan ole yksiselitteistd. Raportissa on kirjoitettu, ettd vammaiset ovat suuri heterogee-
ninen joukko erilaisia yksiloita ja yksilon itsensa kokema vammaisuus voi vaihdella paljonkin. Siihen
vaikuttavat muun muassa yksilon ikd, sukupuoli, elinymparistd ja sosioekonominen status. Lisdksi
Maailman terveysjarjeston raportissa (WHO 2011, 8) mainitaan, ettd jokainen kokee vammaisuu-
tensa eri tavalla ja jokaisella on omanlaisensa tapa reagoida vammaisuuden aiheuttamiin rajoituk-

siin.

Hanninen (2018, b) kirjoittaa THL:n vammaispalvelujen kasikirjassa, ettd tieto vastasyntyneen lap-
sen vammaisuudesta voi olla perheelle jarkytys, mutta ei suinkaan tarkoita aina kriisia. Ongelmia voi
tuot-taa perheen kohtaamat kdaytanndn haasteet. Hannisen mukaan vanhempien sopeutumiseen
vaikuttaa lapsen vamman laatua enemman palvelujarjestelman tuen riittavyys seké perheen talou-
dellinen tilanne. Sosiaalihuoltolain (2014/1301) 6§ mukaan erityistd huomiota onkin kiinnitettava

lasten, nuorten seka erityista tukea tarvitsevien ohjaukseen ja neuvontaan.

3.1 Tuen tarve

Tonttila (2006) on tutkinut vammaisten lasten aiteja ja kirjoittaa, ettd jossakin vaiheessa jokainen

tutkittava oli kokenut rakkauden ja kiintymyksen lisaksi vihaa, surua, pelkoa tai pettymysta lastaan
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kohtaan. Tutkimukseen osallistuneet aidit olivat kokeneet sosiaalisen ympariston, kuten lasta hoita-
neiden henkildiden, tuen vaikuttaneen huomattavasti heidan selviytymiseensa. Useimmat dideista
olivat saaneet tukea vanhemmuuteensa ja he olivat kokeneet eldménhallintansa toimivan. Osalla
dideista tuen tarve on ollut suuri ja lapsen kasvatuksessa on ollut ongelmia. Nama aidit olivat koke-
neet elamanhallintansa huonoksi. Molemmissa tilanteissa didit olivat kokeneet, etté tilanne oli pysy-
nyt ldhes samana myds viiden vuoden kuluttua. Jokainen tutkimukseen osallistunut &iti oli kokenut,

ettd lapsen siirryttya kouluun, oli vanhemmuuden tuki vahentynyt huomattavasti.

Eldmantilanne ja ymparistd voivat vaatia runsasta avun, tukitoimien tai palveluiden tarvetta (THL
2016). Naita erityisen tarpeen palveluita voidaan myontaa niita tarvitsevalle erityishuoltolain nojalla
(L 1977/519).

Kun perhe saa tiedon syntyneen lapsen poikkeavuudesta on tarkeda, ettd perhe saa juuri heidan
tilannettaan koskevaa tietoa ja ettd se kerrotaan heita tukevalla tavalla. Vammaisen lapsen syntyma
ei tarkoita automaattisesti kriisia, mutta aiheuttaa tilanteen, jossa voi joutua pohtimaan kaytannon
haasteita. Palvelujarjestelman tuen tulisi olla riittdvaa. Jokaisen perheen tarvitsema tuki on yksilol-
listd. Tarkeda on selvittda, miltd vanhemmista tuntuu uudessa tilanteessa, millaista apua he kokevat
tarvitsevansa, seka millainen tukiverkosto heilld on. Jos lapsen vammaisuus on tiedossa jo heti syn-
tyman jalkeen, on sairaalan sosiaalitydntekija kartoittamassa perheen tuen tarvetta seka apuna lo-
makkeiden tayttdmisessa (THL 2018, b).
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4 ASIAKASLAHTOISYYS

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL 2012, 20) maarittelee asiakkaaksi yhteiskunnan jasenen, joka
kdyttaa julkista palvelua. Yleisimmin asiakkuus alkaa hakemuksen tai ilmoituksen tultua vireille. Pal-
veluja suunnitellaan ja toteutetaan asiakkaan tarpeiden tueksi ja asiakas osallistuu itse niiden sisal-

I6n ja tavoitteiden suunnitteluun. Asiakkaalla on seka oikeuksia, etta velvollisuuksia ja yhtena velvol-

lisuutena asiakkaan tulee toimittaa palvelunantajalle oleelliset tiedot palvelun toteuttamista varten.

Asiakaslahtoisyys toimii sosiaalihuollon arvoperustana ja on yksi sosiaalihuoltolakia linjanneista peri-
aatteista. Asiakaslahtoisyyteen kuuluu asiakkaan kohtaaminen arvokkaana yksilona ja palvelut jar-
jestetdan asiakkaan tarpeita vastaaviksi. Lisdksi asiakasta tulee tiedottaa hdnen oikeuksistaan ja jo-
kaisen yksiléllinen tilanne on huomioitava. Asiakaslahtdisyyden toteutumiseksi asiakas osallistuu pal-
velun suunnitteluun, joka edellyttaa dialogisuutta asiakkaan ja palveluntarjoajan valilld. Sosiaalihuol-
lossa toteutettava hyva palvelu ja kohtelu seka yhteistyd eri toimijoiden valilld on avainasemassa
asiakaslahtoéisyyden toteutumisen kannalta. (STM 2017, 16).

Kuunsirppi tukee ja edistéa asiakkaidensa sosiaalista toimintakykyé osana asiakaslahtoista toimintaa
(Puustinen ja Ronka 2018-11-01). Sosiaalihuollon keskeisena tavoitteena on tukea asiakkaiden sosi-
aalista toimintakykya, johon liittyy kyky olla sosiaalisessa kanssakdaymisessa muiden kanssa. Myo6s
osallisuuden merkitysta on korostettu Sosiaalihuoltolain soveltamisoppaassa, joka maarittelee osalli-
suutta yhteenkuulumisen ja osallisuuden tunteeksi seka mahdollisuudeksi vaikuttaa omiin asioihin.
Jokaisen yksilélliset voimavarat huomioon ottaen tuetaan yksildéa osallistumisen ja vaikuttamisen kei-
noin kehittymaan padttksenteossa, seka kommunikoinnissa ja liilkkumisessa. (STM 2017, 24-25)
Lain sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (2000/812) tarkoituksena on edistdd muun

muassa asiakaslahtoisyytta (18).

4.1 Kumppanuusmalli vanhempien ja lasta hoitavien ammattilaisten valilla

Davisin (2003, 42—44) kumppanuusmalli siséltda useita eri teemoja. Davis kirjoittaa, ettda kumppa-
nuudella vanhempien ja lasta hoitavien ammattilaisten valilla on merkitystd saatavan avun tehok-
kuuteen. Davis luettelee kumppanuuteen liittyviksi piirteiksi:
¢ laheisen yhteistyon, joka mahdollistaa kumppanuusmallin.
o yhteiset tavoitteet, jolloin kaikilla osapuolilla on yhteiset osatavoitteet.
o tdydentavan asiantuntijuuden, eli vanhempien ja ammattilaisten omanlaisensa asian-
tuntijuudet taydentdvat toisiaan. Vanhemmat tuntevat lapsensa parhaiten.
¢ molemminpuolisen kunnioituksen, joka mahdollistaa kumppanuussuhteen onnistumi-
sen. Taydentdvan asiantuntijuuden hyvaksyminen on kunnioittamista.
¢ Neuvottelemisen. Erimielisyydet voidaan ratkaista neuvottelemalla, silla osapuolet eivat
ole aina samaa mielta asioista.
¢ kommunikaation, johon sisdltyy oikeiden olosuhteiden luominen selkeén ja asianmukai-
sen informaation valittdmiseksi, kuunteleminen, mahdollisimman tarkka tulkitseminen ja

asianmukainen vastaaminen.
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¢ Rehellisyyden. Molempien osapuolten on voitava luottaa siihen, etta kaikki tarvittavat aja-
tukset, tunteet ja tiedot tuodaan julki myds silloin, kun tieto ei ole myénteista.

¢ Joustavuuden. Sen avulla neuvoteltaviin kysymyksiin ja muutoksiin voi sopeutua.

Kyseisen kumppanuusmallin avulla huoltajat voivat kokea olevansa osallisina ja lasta hoitavat henki-
|6t saavat huoltajilta heidan asiantuntijuutensa avulla tietoa lapsen ja koko perheen tilanteesta. Nain
voidaan vaikuttaa koko perheen elamanlaatuun positiivisesti. Kumppanuusmallin avulla kommuni-
kaatio tehostuu ja lasta voidaan hoitaa tehokkaammin.

Huoltajien ja lasta hoitavien ammattilaisten valisen kumppanuusmallin piirteet edesauttavat asiakas-
lahtdisen tydn toteutumista, silla huoltajilta saatava arkitieto lapsen kyvyista ja tavoista voi auttaa
ammattilaisia kayttdmaan tehokkaampia keinoja lapsen tukemiseen. Davis (2003, 42) kirjoittaakin,
ettd avoin keskustelu auttaa kaikkien perheenjésenten sopeutumiseen ja eldman laatuun, sen sijaan
ettd keskityttdisiin vain lapsen sairauteen. Kumppanuusmallin avulla huoltajat voivat lisatad osallisuut-
taan kommunikaation tehostumisen my6ta, joka osaltaan edesauttaa asiakaslahtoisyyden toteutu-

mista.

4.2 Itsemaaraamisoikeuden toteutuminen

Vammaislainsaadantédn on tulossa muutoksia. Hallitus on antanut eduskunnalle esityksen uudesta
vammaispalvelulaista. Siina yhdistyisivat nykyinen vammaispalvelulaki (L 1987/380) ja kehitysvam-
malaki (L 1977/519). Uuden lain tarkoituksena olisi lisdtd vammaisten ihmisten itsemdaradamisoi-
keutta ja osallisuutta. Lainsaddanndssa huomioitaisiin lapsia ja nuoria koskevat erityiset tarpeet ja
esimerkiksi lyhytaikaiseen huolenpitoon (tilapaishoitoon) kohdennettaisiin lisdvoimavaroja. (THL
2018, a)

Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta tulee kunnioittaa ja hdnellad on oltava vaikuttamis- ja osallistumis-
mahdollisuus palvelujen toteuttamisessa ja suunnittelussa. Myds alaikdisen mielipide tulee selvittaa
ja ottaa huomioon ika- ja kehitystason mukaan (L 2000/812, 88). Puustisen ja Réngan (2018-11-01)

mukaan Kuunsirpin palvelua suunnitellaan yhdessa lapsen ja huoltajien kanssa.

Kuunsirpissa lasten tarpeet otetaan huomioon tarpeeseen sopivin kommunikaatiomenetelmin. Kaikki
siella tapahtuva rajoittaminen taytyy kirjata. Lisaksi valtetdan turhaa rajoittamista (R6nka, 2019-01-

11). Kaikki nédma toimet tukevat itsemaaradmisoikeuden toteutumista.

4.3  Asiakkaan osallisuus

YK:n lapsen oikeuksien sopimuksen (Finlex 60/1991) 12 artiklan mukaan lapselle, joka pystyy muo-
dostamaan omat nakemyksens3, tulee taata oikeus vapaasti ilmaista oma nakemys kaikissa lasta
koskevissa asioissa ika- ja kehitystason mukaisesti. Oikeuden toteuttamiseksi lasta on kuultava.
Vammaisten lasten oikeutta ilmaista oma ndkemyksensa on vahvistettu YK:n yleissopimuksessa

vammaisten henkiliden oikeuksista (Finlex 27/2016) artiklassa 7, jonka mukaan on varmistettava,
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ettd vammaisilla lapsilla on oikeus vapaasti ilmaista ndkemyksensa kaikissa heihin vaikuttavissa asi-
oissa ja etta heidan ndkemyksilleen annetaan asianmukainen painoarvo heidan ikansa ja kypsyy-
tensa mukaisesti, yhdenvertaisesti muiden lasten kanssa, ja etta heilld on oikeus saada vammaisuu-

tensa ja ikdnsa mukaista apua tdman oikeuden toteuttamiseksi.

Aholan ja Pollarin (2018, 5) mukaan vammaisen lapsen osallisuus ei ole itsestaan selvaa, vaikka lain-
saadanto niin edellyttadkin. Heiddan mielestdan tahan voi vaikuttaa muun muassa aikuisten oletta-
mus lapsen ymmarryksesta kasiteltdvaa asiaa kohtaan, tai kommunikointitapa. Eli jos lapsi ei kykene
esimerkiksi tuottamaan puhetta, tai puhuminen on hidasta, voi haasteena olla, etta aikuinen puhuu

lapsen puolesta tai ohi.

Kuunsirpissa asiakkaan osallisuutta toteutetaan huomioimalla lapselle sopiva kommunikaatiomene-
telmd. Osallisuuden toteutumista tukee myds perheen kanssa yhdessa tehty hoitosuunnitelma
(Puustinen ja Ronka 2018-11-01). Lasten kanssa kdydaan erilaisissa yleisdtapahtumissa, joka on

myods tukemassa asiakkaan osallisuuden toteutumista (Ronka 2019-01-11).

4.4 Kohtaaminen yksiléna

Perustuslaissa (11.6.1999/731, 68) todetaan, ettd ihmiset ovat yhdenvertaisia. Ketdan ei saa asettaa
eri asemaan esimerkiksi vammaisuuden perusteella ja lapsia on kohdeltava tasa-arvoisesti yksil6ing,
ja heidan tulee saada vaikuttaa itseaan koskeviin asioihin kehitystdan vastaavasti. Vammaispalvelu-
jen kasikirjan (THL www-sivut, 2019) mukaan yhdenvertaisuus edellyttaakin lasten tasa-arvoista
asemaan aikuisiin ndhden, vammaisten lasten yhdenvertaista kohtelua verrattuna muihin lapsiin

sekd lapsen huomioimista yksilona.

Puustinen (2019-09-25) kertoo, ettd Kuunsirpin palvelua toteutettaessa otetaan huomioon jokaisen
lapsen yksil6lliset persoonallisuuden piirteet. Puustisen ja Rongan mukaan (2018-11-01) Kuun-
sirpissé huomioidaan yksilollisesti jokaisen lapsen kohdalla muun muassa arkirytmi. Yksilollisyytta
huomioidaan myds Kuunsirpin tilaratkaisuissa esimerkiksi sijoittamalla lapsi hanelle sopivimpaan

huoneeseen.

4.5 Dialogisuus

Moénkkdnen (2018, 108—110) maarittelee dialogisuuden yhteisen ymmarryksen rakentamiseksi, jo-
hon pyritdan vastavuoroisuudella. Vastavuoroisuus perustuu jokaisen osapuolen vuorovaikutukseen.
Dialogisuutta ei pidd ndhda vain keskusteluna ja kuunteluna, vaan kommunikaationa ja suhteena.
Sen avulla voi parhaimmillaan oppia, sekd muuttaa mielipiteita ja asenteita. Tallaista vuoropuhelua
ja yhteisymmarrysta asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla tarvitaan asiakasléhtdisen toiminnan to-
teutumiseksi (STM 2017, 16).

Huoltajien ja Kuunsirpin valisella dialogilla on suuri merkitys palvelun tuottamisen kannalta, koska

huoltajilta saa ajankohtaisinta tietoa lapsen sen hetkisestd ja aiemmasta tilanteesta (Rénka 2019-
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01-11). Davis (2003, 18) kirjoittaakin teoksessaan, etta vuorovaikutuksen ja tuloksellisen tydskente-
lyn onnistumiseksi tarvitaan perheen tilanteesta tietoa perheelta itseltdan. Tama mahdollistuu avoi-
men keskustelun avulla. Liséksi Davis (2003, 44) tuo kumppanuusmallissaan esille, etta rehellisyys

on valttdmatonta, vaikka jaettu tieto ei olisi mieluisaa.

Jotkut huoltajat pitévat todella tiiviisti yhteyttd Kuunsirpin kanssa, toiset huoltajat kokevat riittdvaksi
sen, etta heille kerrotaan akuuteimmista tapahtumista. Dialogin maara on siis melko vaihtelevaa,
mutta se ei vaikuta tiedonkulkuun. Dialogisuus ei kuitenkaan Kuunsirpissa rajoitu pelkdstaan asiak-
kaiden, huoltajien ja Kuunsirpin valiseksi, silld dialogia kdydaan myds muiden verkostojen kanssa.
Naihin verkostoihin lukeutuvat muun muassa koulut ja muut sosiaalipalvelut, seka tarvittaessa ter-
veydenhuoltopalvelut. Verkostotyéta tehdaan tiiviimmin pitkdaikaispaikkalaisten kohdalla, kun taas

tilapaishoidossa olevien kohdalla sité tehdaén Kuunsirpin taholta védhemman (Rénka 2019-01-11).

4.6  Hyva palvelu ja hyva kohtelu

Sosiaalihuoltolain (30.12.2014/1301) 1§:ssa sanotaan, etta lain tarkoituksena on kohdan nelja mu-
kaan "edistda asiakaskeskeisyytta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaali-
huollossa”. Lisaksi Sosiaalihuoltolain (30.12.2014/1301) 308:n mukaan “Asiakkaalla on oikeus saada
sosiaalihuollon toteuttajalta laadultaan hyvaa sosiaalihuoltoa ja hyvaa kohtelua ilman syrjintaa”.
My6s yleissopimuksessa lapsen oikeuksista (60/1991, 19 artikla) on sanottu, etta lapsia taytyy suo-

jella valinpitéamattdmalta tai huonolta kohtelulta.

RAnka (2019-01-11) kertoo Kuunsirpin tarjoavan tukea tarvitseville lapsille turvallista ja laadukasta
hoitoa, ohjausta ja tukea. Asiakaslahtdisyytta toteutetaan mitoittamalla henkiléstomaaraa tarvetta
vastaavaksi ja toimimalla mahdollisimman kodinomaisesti. Kuunsirpissa huomioidaan yksilélliset tar-
peet muun muassa tarjoamalla lapselle mielekasta tekemista (Puustinen ja R6nka 2018-11-01;
Ronkd 2019-01-11). Lisaksi Ronka (2019-01-11) kertoo luottamuksen olevan tarkedssa asemassa

kaikkien lapsen eldmaan vaikuttavien tahojen kanssa.
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Ylla olevaan taulukkoon olemme koonneet asiakaslahtdisyyden osa-alueita. Osa-alueet koostuvat

tutkitusta teoriatiedosta. Lisdyksia on tehty myds Kuunsirpin vastaavan ohjaajan Asta Rdngan

(2019-01-11) kommentoinnin pohjalta. Ndin olemme saaneet kerattya tarkeimmat kohdat tata

tyota varten asiakaslahtéisyyden osa-alueista, joiden toteutumista tutkimme opinnaytetyéssamme.

Teemoittelimme asiakaslahtdisyytta viiteen teemaan, joita on purettu pienempiin osioihin.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Toteutimme opinnadytetydn kvalitatiivisena, eli laadullisena tutkimuksena. Tuotamme toimeksianta-
jalle asiakkaiden huoltajien ndkemystd asiakaslahtdisyyden taméanhetkisesta toteutumisesta. Tutki-
mus toteutetaan kyselylomakkeella. Kyselylomakkeen kysymykset teemoitellaan valmiiksi asiakaslah-
tdisyyden eri osa-alueisiin, jolloin vastaukset saadaan valmiiksi teemoiteltuina. Avointen kysymysten
kohdalla on mahdollista, ettd vastaajat vastaavat aiheen ohitse. Tallaiset vastaukset kasitelladn erik-

seen.

Olemme jakaneet asiakaslahtoisyyttd viiteen eri teemaan. Nama teemat ovat eriteltyina ja edelleen
tarkennettuina Taulukko 1. Kun teemoittelemme asiakaslahtoisyytta kyselylomakkeisiin, saamme
vastauksetkin valmiiksi teemoiteltuina.

5.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite

Tyon tarkoituksena on tuottaa toimeksiantajalle asiakkaana olevien lasten huoltajien nakemys siita,
miten asiakasldhtdisyys toteutuu vammaisten lasten asumis- ja tilapaishoitoyksikkd Kuunsirpissa
talla hetkelld. Asiakaslahtdisyyden toteutumista on térkeda tutkia, koska yksikkd ei ole ollut viela pit-
kaan toiminnassa ja Kuunsirpin esimies seka vastaava ohjaaja ovat motivoituneita kehittdmaan asia-
kasléhtdista tydta. Opinndytetydn tavoitteena onkin, ettd toimeksiantaja saa tietoonsa palvelun kayt-
tajien nakemyksen asiakaslahtoisyyden toteutumisesta Kuunsirpissa. Kerattavan palautteen avulla
Kuunsirppi saa joko vahvistusta sille, ettéd heidan tydnsa on asiakaslahtdistéa myds huoltajien naks-
kulmasta, tai sitten he saavat tietoonsa asiakaslahtdisyyden osa-alueet, jotka eivat toteudu asiakas-
lahtdisesti huoltajien nakdkulmasta. Tutkimuskysymyksena opinnaytetydssa on: Miten asiakaslahtoi-
syys toteutuu vammaisten lasten asumis- ja tilapaishoitoyksikk® Kuunsirpissa asiakkaana olevien

lasten huoltajien mielesta?

5.2 Kohderyhma

Davisin (2003, 13-14, 18) mukaan lapsen hyvinvointi saavutetaan parhaiten, kun toimitaan yhteis-
tyossa vanhempien kanssa. Vanhempien rooli voi olla ratkaisevan tarkeaa kaikissa lapsen hoidon
vaiheissa. Usein vanhempien rooli voi kuitenkin jaédé huomiotta, vaikka he kantavat lapsen hoidosta
suurimman vastuun fyysisesti ja psyykkisesti. Vanhempien halu ja kyky toimia asiantuntijoiden
kanssa yhteistydssa on pitkalti riippuvainen vanhempien sopeutumisesta tilanteeseen, johon voidaan
vaikuttaa auttamalla vanhempia viestimaan lapsensa kanssa. Tuloksellisen tydskentelyn ja perheen
ja asiantuntijoiden vélisen avoimen vuoropuhelun saavuttamiseksi tarvitaan tietoa perheestd, joka

mahdollistuu vuoropuhelun avulla.

Kohderyhmaksi, eli kyselyyn vastaajiksi valikoituivat asiakkaana olevien lasten huoltajat. R6ngan
(2019-01-11) mukaan huoltajilla on laajin nakemys lapsen tilanteesta, silld he ovat lapsen parhaita

asiantuntijoita. Taten he ovat myds parhaita vastaamaan siihen, toteutuuko asiakaslahtéinen ty6
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Kuunsirpissa. Heiltd on mahdollista saada my6s palautetta, mikali asiakaslahtisyys heidan mieles-

taan ei toteudu jollakin osa-alueella.

5.3 Kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus

Laadullisella tutkimuksella voidaan selvittda kokemuksia ja kasityksia (Vilkka 2015, menetelman eri-
tyispiirteet). Vaikka osallistuvuus on keskeinen osa kvalitatiivista tutkimusta, ei otannan maaralla ole
sindnsa merkitystd, vaan aineiston perusteellisella analysoinnilla. Eli kyseessa on laatu, ei maara.
(Es-kola ja Suoranta 1998, tutkittavien ndakékulma) Laadullista tutkimusta tehdessa onkin tarkeaa,
etta vastaajilla on tietoa ja kokemusta tutkittavasta asiasta (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 85). Opinndy-
tetyon vastaajina toimivat Kuunsirpin asiakkaiden huoltajat, koska heilld on tietoa ja kokemusta

asiakaslahtdisyyden tamanhetkisestd toteutumisesta omaan kokemukseen pohjautuen.

Opinnaytety6n tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvalitatiivinen tutkimus, koska tutkimme ihmisten
kokemuksia. Vilkka (2015, menetelman erityispiirteet) kirjoittaa, etta tutkija teemoittaa ja kysyy ky-
symyksia oman kokemuksensa ja ymmarryksensa valossa, mutta tutkittavat vastaavat oman koke-
muksensa pohjalta. Opinnaytety6hodn onkin tarkeda ja tarkoituksenmukaista saada vastaajien aito

kokemus asiakaslahtdisyyden toteutumisesta.

Vastausten tulkintaan voi vaikuttaa tutkijan ja tutkittavan henkilon ymmarrysmaailmojen erillisyys.
Tutkijan taytyykin kasitelld vastauksia kriittisesti ja tietylla herkkyydelld, jottei vastauksia tulkita tay-
sin tutkijan omaan kasitykseen nojaten. (Vilkka 2015, menetelman erityispiirteet) Vastauksia koo-
tessa ja kasitellessa on térkeaa ottaa huomioon, ettei mitéan, mika voi olla olennaista, jateta pois
lopputuloksista. Tulee muistaa, etta koska tutkitaan asiakaslahtéisyyden toteutumista vammaisten
lasten yksikdssa, voi asiakaslahtdisyyden toteutuminen nakya myds hyvin pienissa arkisilta vaikutta-

vissa seikoissa.

Opinndytetydssamme on havaittavissa piirteita seka kvalitatiivisista ettd kvantitatiivisista tutkimus-
menetelmistd. Olemme kerdnneet aiheeseemme “Asiakaslahtdisyys vammaisten lasten asumis- ja
tila-paishoitoyksikkd Kuunsirpissa vanhempien kokemana” aineiston kysymyslomakkeen avulla. Ai-
neiston-keruumenetelmana on ollut kysely, joka on tyypillinen aineiston keruumenetelma kvantitatii-
viselle tutkimukselle. Kvantitatiivisen tutkimuksen peruspiirteisiin kuuluu numeerisesti suuri ja edus-
tava otos, jo-ka mahdollistaa ilmidn, eli meidan tapauksessamme asiakaslahtéisyyden toteutumisen,
kuvaamisen numeerisen tiedon pohjalta. Lisaksi silla pyritdan usein yleistamaén tietoa humeerisen
tiedon kautta (Heikkila 2014, 15-16). Tyéssamme on kuitenkin huomattava, etta tallainen numeeri-
nen yleistaminen ei ole mahdollista otannan koon, kysymysten asettelun seka kysymysten tyylin ja
henkildkohtaisuuden vuoksi (Vilkka, 2015, 94-95). Opinndytetydmme kyselyn tavoitteena on vastata
kvalitatiivisen tutkimuksen piirtein kysymyksiin, miten, miksi ja millainen (Heikkila 2014, 15) tutkies-

samme asiakaslahtdisyyden ilmiéta huoltajien kokemana.

Opinndytetydmme tarkoituksena on kyselylomakkeen ja siitéd saatujen vastausten kautta analysoida

asiakkaana olevien lasten asiakasléhtéisyys heidan huoltajiensa kokemana. Tutkimme siis ilmi6td, jo-



18 (33)

ka on asiakaslahtoisyys. Tama ilmio, seka analysointitapa ettd aineiston keruu menetelma puoltavat
opinndytetydmme kvalitatiivisuutta, huolimatta siitd, etta se tehtiin kvantitatiivisen tutkimuksen me-
netelmin. Lisaksi hyddynndmme sekd kyselyssa etta Kuviossa 1. teemoittelua. Teemoittelu on meille

tarked opinndytetydmme osa, silld saamme sen avulla jasenneltya kokonaisuutta paremmin.

5.4  Kysely laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana

Aineisto keratdan paperisena kyselylomakkeena. Kyselya ei suoriteta sahkdisesti, jotta valtytaan ka-
sittelemasta vastaajien tietoja, kuten sahkdpostiosoitteita. Vallin (2015, 84—85) mukaan paperinen
kyselylomake on yksi perinteisimpid tapoja kerata tutkimusaineistoa. Kysymysten asettelussa on ol-
tava huolellinen, koska ne luovat perustan tutkimuksen onnistumiselle. Kysymykset eivat saa olla

johdattelevia ja niiden taytyy olla selkeitd, jotta valtytadn vaarinymmarryksilta.

Vallin (2015, 86—) mukaan kyselyn rakenne on kannattavaa tehda niin, etta alussa kysytaan helpom-
pia kysymyksia ennen kuin siirrytddn mahdollisten arkojen aiheiden kysymyksiin. Loppuun on hyva
lisata my0ds helposti vastattavia kysymyksia. Toisena vaihtoehtona on, etta vaikeammat kysymykset
sijoitettaan kyselyn alkuun ja helpommat kysymykset ovat kyselyn lopussa, koska vastaajan moti-

vaatio voi hiipua, mikali kysely on pitka.

Kyselyyn on hyva liittda vastausohjeet, jotka opinnaytetydssamme sisdltyvat saatekirjeeseen. Saate-
kirje toimitetaan vastaajille kyselyn yhteydessa. Valli (2015, 86—87) kirjoittaa, etta vastaajille taytyy
osoittaa kyselyn tarkeys ja mielekkyys. Myos kyselylomakkeen pituuteen on kiinnitettdva huomiota,
silld jos kyselyyn vastaaja kokee sen liilan pitkaksi, syntyy riski, ettei kyselyyn vastata. Valli kertoo,
ettd yleisend ohjenuorana aikuisille suunnatussa kyselylomakkeessa on pituutena enintéan viisi si-
vua. Lomakkeessa kannattaa valttaa vierasperdisia sanoja sekd kémpelda kieltd. Kysymykset ja vas-
tausvaihtoehdot kannattaa muuttaa henkilokohtaiseen muotoon, jolloin vastaaja ei tunne oloaan

ulkopuoliseksi ja kokee, ettd hanen vastauksistaan ollaan kiinnostuneita.

5.5 Aineiston analyysimenetelma perusteluineen

Opinnaytetyéssamme kerattava aineisto kasitellaén teorialdhtoisella sisalldnanalyysilla. Kyngas ja

Vanhanen (1999) kuvaavat sisdllbnanalyysia tavaksi jarjestaa ja kuvailla tutkittavaa ilmi6ta, jolla py-
ritddn kuvaamaan tutkittavaa asiaa tiivistetysti. Tietoa voi kerdta esimerkiksi raporteista, kirjoista ja
artikkeleista, sekd muista kirjallisista materiaaleista. (Kyngds ja Vanhanen 1999). Opinndytetydmme

viitekehys rakentuu asiakasléhtdisyydesta ja aineistoa on keratty useista eri lahteista.

Analyysin lopputuloksena muodostuu tutkittavaa asiaa selittévia kategorioita tai kasitteitd, joilla ku-
vataan tutkittavaa ilmi6té kokonaisuutena. (Kyngas ja Vanhanen 1999). Olemme kerdnneet opinndy-
tetydssamme kuvioon 1, asiakaslahtdisyyden osa-alueet, teemoja, joiden avulla tutkimme asiakas-
lahtoisyyden toteutumista. Kun teemoittelemme asiakasléhtdisyytta kyselylomakkeisiin, saamme

vastauksetkin valmiiksi teemoiteltuina.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytety6 toteutettiin huoltajille suunnattuna kyselynd, joka lahetettiin 22 huoltajalle. Kyselyyn
vastasi kuusi huoltajaa. Vastausprosentiksi muodostui 27. Vaikka suotavaa olisi ollut, etta vastaajia
olisi ollut enemmankin, ei laadullisen tutkimuksen kannalta ole kuitenkaan valttdmatonta vastaajien
suuri maara. Kuten Tuomi ja Sarajarvi (2009, 85) kirjoittavat, téarkeda on se, ettd vastaajilla on tut-
kittavasta aiheesta mahdollisimman paljon tietoa tai kokemusta. Koska tutkimme asiakaslahtoisyytta
huoltajien kokemana, on huoltajien ndkemys asiasta talldin eniten tietoa ja kokemusta tuottava.
Olemme ottaneet huomioon vastausten raportoinnissa vastaajien vahdisen maaran, emmeka ole
tasta syysta ilmoittaneet tarkkaan vastaajien lukumaaraa yksittaisten vastausten kohdalla, tai pro-

sentuaalisia tietoja. Talla pyritdan valttdmaan vastaajien tunnistettavuutta.

Tutkimuksen viitekehys rakentuu asiakaslahtdisyydesta ja aineistoa on keratty useista eri lahteista.
Asiakaslahtoisyyden osa-alueet on teemoiteltu itsemadradamisoikeuden toteutumiseksi, asiakkaan
osallisuudeksi, yksildlliseksi kohtaamiseksi, dialogisuudeksi seka hyvaksi palveluksi ja hyvaksi kohte-
luksi. Nédma teemat on analysoitu ensin (Taulukko 2) kaikkia muita Iahteitd paitsi Davisin kumppa-
nuusmallia kdyttden. Seuraavana on analysoitu Likert — asteikon avulla keratyt kumppanuusmallin
toteutumisesta saadut vastaukset. Olemme kirjanneet tulokset siten, etta Davisin (2003, 42—44)
kumppanuusmalli on kasitelty erikseen (Taulukko 3). Koska kyseessa on yksittdinen teoria, halu-

simme sdilyttda sen omana kokonaisuutenaan.

6.1 Asiakaslahtdisyyden toteutuminen Kuunsirpissa teemoittain

Suurimmaksi osaksi huoltajat vastasivat itsemadra@misoikeuden toteutuvan Kuunsirpissa. Osassa
vastauksia ilmeni epdtietoisuutta kommunikaation tukemisesta, seka siihen kaytettdvisté menetel-
mista. Lisaksi toivottiin lisdtietoa tyontekijoiltd rajoitustoimenpiteistd ja kaytettdvista toimintata-

voista, kun ti-lanteet ovat olleet haastavia.

Huoltajat vastasivat asiakkaan osallisuuden toteutuvan Kuunsirpissa. Vaikka yksikéan vastaaja ei
ilmaissut huoltaan siitd, etta asiakkaan osallisuus ei toteutuisi, nousi esille kuitenkin epatietoisuutta
siitd, ettd osallistuuko lapsi péivittdisten toimien suunnitteluun tai Kuunsirpin ulkopuoliseen toimin-

taan.

Enemmistd huoltajista vastasi yksil6llisen kohtaamisen toteutuvan. Kaikki eivat kuitenkaan kokeneet
voivansa vaikuttaa lapsen arkirytmiin ja pelisaantdihin hanen ollessaan Kuunsirpissa. Osin ilmeni,
ettei kaikilla vastaajilla ollut persoonallisuuden piirteiden huomioinnista tai lapsen voimavarojen huo-

mioon ottamisesta tarpeeksi tietoa Kuunsirpin toiminnassa.

Lahes kaikki huoltajat vastasivat dialogisuuden toteutuvan Kuunsirpissa. Huoltajat vastasivat tule-
vansa kuulluksi ja ymmarretyksi lasta koskevissa asioissa. Kaikki olivat my®s yhtenevaésti sitéd mielta,

ettd keskustelu perheen ja Kuunsirpin valilld on avointa. Suurin osa vastasi saavansa tarpeeksi tietoa
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Kuunsirpin ja muiden toimijoiden valisestd yhteistydsta. Kuitenkaan kaikilla ei ollut tarpeeksi tietoa

kyseisesta asiasta.

Huoltajista hyva palvelu ja hyva kohtelu toteutuvat Kuunsirpissa. Yksikadn vastaaja ei ollut sita
mieltd, ettd nain ei olisi. Esille kuitenkin nousi, ettei kaikilla vastaajilla ollut tarpeeksi tietoa lapsen
tarpeisiin vastaamisesta, tai yhteistyon toimivuudesta Kuunsirpin ja muiden toimijoiden valilla. Esille
nousi epaselvyytta hoidon tason laadusta, johon on vaikuttanut lyhytkestoisessa tydssa olleiden tyo-
ote. Pidempaan Kuunsirpissa tyéta tehneiden kohdalla huolta ei ilmennyt. Kodinomaisuutta toivottiin

lisattavan liikuntarajoitteet huomioon ottaen, esimerkiksi mattojen avulla.

Alla olevassa taulukossa (Taulukko 2) on esitetty asiakaslahtisyyden toteutumista huoltajien koke-
mana Kuunsirpissa kyselysta saatujen vastausten perusteella. Taulukossa ei ilmene vastausten luku-
maarid. Vastaajien tarkkaa madraa emme ilmoita tuloksissa vastaajien pienen maaran takia. Taulu-

kosta on kuitenkin nahtavissa vastausten suhde toteutumisen ja toteutumattomuuden valilla.

Asiakaslahtoisyys Kuunsirpissa huoltajien kokemana

Hyva palvelu ja hyva kohtelu
Dialogisuus I
Kohtaaminen yksilona I

Asiakkaan osallisuus
Itsemaaraamisoikeuden toteutuminen I

m Ei toteudu Toteutuu

Taulukko 2

6.2 Kumppanuusmallin toteutuminen Kuunsirpissa

Hilton Davisin (2003, 42—-44) luoma kumppanuusmalli sijoittuu useamman eri teemamme alle. Siind
on osa-alueita asiakkaan osallisuudesta (yhteiset tavoitteet), kohtaamisesta yksiléna (joustavuus),
dialogisuudesta (taydentdva asiantuntijuus, neuvottelu, kommunikaatio ja rehellisyys) ja hyvasta
palvelusta ja hyvasta kohtelusta (Iaheinen yhteistyd, molemminpuolinen kunnioitus). Koska Davisin
kumppanuusmalli on yksittdinen teoria, koimme tarkoituksenmukaisemmaksi kasitella se yhtena ko-

konaisuutena.

Pyysimme vastaajia arvioimaan kumppanuusmallin piirteiden toteutumista Likert-asteikolla 1-5,

jossa 1 tarkoittaa, etta kyseinen piirre ei toteudu vastaajan mielesta lainkaan ja 5 tarkoittaa, etta
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kyseinen piirre toteutuu vastaajan mielesta erinomaisesti. Alla olevassa taulukossa on ilmoitettu vas-
tausten keskiarvot, jotka kuvastavat sitd, miten vastaajat kokivat kunkin kohdan toteutuvan. Likert-
asteikko-arvioinnin jalkeen oli jatetty tilaa kehitysideoille. Tilassa, joka oli jatetty kehitysideoille, oli
vastattu olevan epaselvyytta siitd, onko jokaisella Kuunsirpissa asiakkaana olevalla lapsella omahoi-
tajaa.

Alla olevassa taulukossa (Taulukko 3) on esitetty kumppanuusmallin toteutumista Kuunsirpissa huol-
tajien kokemana. Toteutumista mitattiin Likert-asteikolla kumppanuusmallin eri osa-alueista. Taulu-
kossa ei ilmene vastausten lukumaaria. Vastaajien tarkkaa mdaraa emme ilmoita tuloksissa vastaa-

jien pienen maaran takia. Tuloksista ei ilmene vastaajien tarkkoja maaria, mutta siina nakyy vas-

tausten maarien suhde.

Kumppanuusmallin toteutuminen Kuunsirpissa huoltajien
kokemana

Joustavuus

Rehellisyys

Kommunkaatio

Neuvottelu
Molemminpuolinen kunnioitus

Taydentava asiantuntijuus

Yhteiset tavoitteet

m Ei toteudu lainkaan m Toteutuu vahan Toteutuu osittain

m Toteutuu hyvin B Toteutuu erinomaisesti

Taulukko 3

6.3 Johtopaatodkset

Opinnaytety6n tutkimuskysymyksena oli "Miten asiakasléhtdisyys toteutuu vammaisten lasten asu-
mis- ja tilapdishoitoyksikké Kuunsirpissa asiakkaana olevien lasten huoltajien mielesta?”. Kyselyyn

vastanneiden huoltajien vastausten perusteella voidaan todeta asiakaslahtdisyyden toteutuvan hyvin
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Kuun-sirpissd. Vastauksissa ei ilmennyt juurikaan sellaisia mielipiteita, joiden mukaan asiakaslahtoi-
syys ei toteutuisi. Lahinna niissa oli nostettu esille, etteivat kaikki huoltajat olleet taysin tietoisia

Kuunsirpin toimintatavoista.

Tutkimme asiakaslahtoisyytta yhtena kokonaisuutena, mutta kirjasimme kumppanuusmallin toteutu-
misen tulokset erikseen sen ollessa oma erillinen teoriansa. Asiakaslahtdisyyden toteutumisessa tee-
moittelun pohjalta (Taulukko 2) teemat hyva palvelu ja hyva kohtelu seka asiakkaan osallisuus to-
teutuvat vastausten perusteella taysin Kuunsirpissa. Dialogisuuden, kohtaamisen yksiléna ja itse-
madraamisoikeuden toteutumisen kohdalla tuli joitakin vastauksia siihen, etteivat ne osa-alueet to-
teudu tdydellisesti. Mielipiteitd, joiden mukaan nama kolme teemaa eivat toteudu taydellisesti, oli
kuitenkin niin pieni osa vastauksista, ettd voidaan paatella asiakaslahtbisyyden toteutuvan kokonai-

suudessaan hyvin.

Kumppanuusmallin toteutumisessa oli enemmén hajontaa vastauksissa, kuin teemoitellussa asiakas-
lahtoisyyden toteutumisessa. Kuitenkaan kumppanuusmallin toteutumisessakaan kukaan vastaaja ei
ollut sita mieltd, ettd sen osa-alueet eivat toteutuisi lainkaan tai toteutuisivat vain vahan. Kaikkien

vastaajien mielesta kumppanuusmallin osa-alueet toteutuvat vahintadnkin osittain.

Asiakaslahtoisyyden toteutuessa Kuunsirpissa hyvin oli havaittavissa myds epatietoisuutta toiminta-
tavoista. Voidaan pohtia, johtuuko epatietoisuus tiedottamisen vahyydesta, vai siita herattelikd ky-
sely huoltajia ajattelemaan enemman Kuunsirpin kaytantdja ja sitd mita lapsi siella ollessaan tekee.
Saatujen tulosten perusteella huoltajat voivat luottaa siihen, ettd asiakaslahtoisyys toteutuu hyvin
Kuunsirpissa. Kuitenkin tulosten pohjalta Kuunsirppi voi tehostaa kommunikaatiotaan huoltajien
kanssa, esimerkiksi kertomalla entistd tarkemmin mita ja miten lasten kanssa tehdaéan ja kuinka toi-

mitaan.
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7 POHDINTA

Talla laadullisella tutkimuksella haluttiin selvittda Yla-Savon SOTE:n vammaisten lasten asumis- ja
tilapaishoitoyksikkoé Kuunsirpin asiakaslahtoisyyden toteutumista, jota paddyttiin tutkimaan huolta-
jien nakokulmasta. Tarve talle tutkimukselle tuli Yla-Savon SOTE:n kehitysvammayksikéiden esimie-

heltd, Elina Puustiselta.

Tutkimus toteutettiin kyselyna, joka toimitettiin 22 huoltajalle. Vastauksia saimme kuusi kappaletta,
joka osaltaan vaikuttaa tutkimustuloksiin. On mahdollista, etta suuremmalla vastausprosentilla tutki-
mustulokset olisivat voineet olla erilaisia. Ammatillisen kasvun kannalta on hyva, ettd saimme yli-
paansa analysoitavaa aineistoa, silla oli olemassa mahdollisuus, ettei vastauksia olisi tullut lainkaan.
Vastaajien vahadiseen maaraan on voinut vaikuttaa puhtaasti vastaajien haluttomuus vastata paperi-
seen kyselyyn tai ajan puute. Kyselyn kohdistuessa huollettavaan on aihe voinut olla niin arka kasi-
teltdvaksi, ettd sekin on voinut osaltaan vaikuttaa haluttomuuteen osallistua tutkimukseen. Osal-
tamme koetimme saada mahdollisimman paljon vastauksia laatimalla kyselyn helpoksi vastata. Vas-
tausten postittaminen ei aiheuttanut vastaajalle kuluja, silld postimerkit olivat valmiina kuorissa. Vas-
taajat saivat myos lisdaikaa kyselyyn vastaamiseen, silla madraaikaan mennessa kyselyyn oli vastan-
nut vain nelja huoltajaa.

Opinnaytety6ta tehdessé saimme molemmat paljon liséa tietoa asiakaslahtoisyydesta ja sen toteutu-
misesta asumisyksikdssa. Asiakaslahtdisyyden ollessa laaja kdsite saimme tutustua erilaisiin lahtei-
siin, joista poimimme omasta mielestdmme juuri tdhan opinndytety6hdn sopivia osa-alueita. Tutki-
muksen tekeminen on opettanut aiheen rajaamista siten, etta sisalto vastaa kasiteltdvaa asiaa. Asia-
kaslahtoisyyden kasitteen laajuuden takia on mahdollista, etta tutkimusta tehdessa olemme ohitta-
neet jonkin sellaisen osa-alueen, josta olisi voinut olla hyétya tulosten kannalta. Aiheen rajaamisessa

olemme kuitenkin saaneet apua opinndytetydtd ohjaavalta opettajalta sekd Kuunsirpin esimiehelta.

Asiakaslahtoisyyden tutkiminen vahvisti omaa tietdmystamme asiakasldhtdisestd tydstd. Tutkimuk-
sen tekemisessa lapi kayty teoriatieto auttoi kasittelemaan omien asenteiden, tietojen ja taitojen
tarpeellisuutta tyéeldamassa asiakaskontaktissa ollessa. Lisdksi se ohjaa ottamaan eritoten huomioon
yksildiden erilaisuuden ja erilaiset tarpeet ja toiveet, myos rajoitteet. Usein asiakaslahtdista tybotetta
voi pitaa itsestadnselvyytend, mutta omaa tydskentelydan on hyva reflektoida aika ajoin. Tutkimuk-

sen tekeminen muistutti, kuinka tarkea rooli asiakaslahtdisyydelld on varsinkin sosiaalialalla.

7.1  Eettisyys ja luotettavuus

Opinndytetydmme keskittyy asiakaslahtdisyyden toteutumisen tutkimiseen vammaisten lasten asu-
mis- ja tilapdishoitoyksikké Kuunsirpissd, ja se tehdaan kyselylomakkeella asiakkaana olevien lasten
huoltajille. Toimeksiantajamme saa opinndytetydsta tietoa, jonka avulla asiakaslahtoista tydta voi
tarkastella ja tarvittaessa léhtea kehittdmaan, jos kehittdmisen kohteita tulee ilmi. Opinndytetydmme

tukee asiakaslahtoista tyotd, silld kun asia on esilld esimerkiksi toimeksiantajalla, tulee asiakaslahtoi-
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syyden toteutumiseen kiinnitettya enemman huomiota ty6n arjessa. Opinndytetydn avulla toimeksi-
antaja voi tarkastella asiakaslahtdisyyden toteutumista mahdollisesti muuallakin kuin vain Kuun-

sirpissa.

Suomen lainsdadanndssa on useita viittauksia salassapitoon ja vaitiolovelvollisuuteen liittyen. Ainakin
Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (2000/812) kasittelee laajasti sitd, etta asiak-
kaan salassa pidettavat asiat, kuten asiakirjasalaisuus, vaitiolovelvollisuus ja hyvaksikayttokielto to-
teutuvat. Asiakirjasalaisuus tarkoittaa sitd, ettd yksityisia henkil6a koskevia tietoja ei saa luovuttaa
eikd nayttaa sivullisille. Vaitiolovelvollisuus tarkoittaa, ettei salassa pidettavaa tietoa saa paljastaa.
Hyvaksikayttokiellolla tarkoitetaan sitd, etta salassa pidettdvia tietoja ei saa kdyttad omaksi tai toisen
hyddyksi tai vahingoksi. Henkild, joka rikkoo ndita velvollisuuksia, tuomitaan rikoslain mukaan. (THL

s.a.)

Opinndytety6hon liittyen emme kerad, emmeka kasittele asiakkaiden tai heidén huoltajiensa tietoja.
Tuottamamme kyselyn vastaukset kerataan ilman tunnistettavia tietoja. Toimitamme kyselyn paperi-
lomakkeina Kuunsirpille, joka toimittaa kyselylomakkeet lasten huoltajille. Néin voimme varmistua

siita, ettemme kasittele turhaan kenenkaan salassa pidettavia tietoja.

Kvalitatiivisen, eli laadullisen, opinnaytetydn luotettavuus koostuu kasitteista, seka yksilodn liittyvista
asioista. Nama luotettavuuden kasitteet ovat validiteetti ja reliabiliteetti. Ensin mainitulla tarkoitetaan
laadullisen tutkimuksen piirissa sita, etta tutkijat tekevat tutkimusta siitd, mitd on luvattu. Meidan
kohdallamme tédma tarkoittaa sita, ettd meidan tulee tutkia asiakaslahtdisyyden toteutumista Kuun-
sirpissa, ja vain sita. Toisena mainitulla tarkoitetaan mahdollisuutta toisintaa tutkimustulokset. Tal-
I6in tulisi olla mahdollista toistaa tekemamme tutkimus ja saada tasmaavat tulokset. Tama ei kuiten-
kaan valttdmatta tule olemaan taysin mahdollista, silld jos ja kun asiakaslahtdista tydéta kehitetaan,
tulokset muuttuvat. Kyselyyn vastaavien mielipiteetkin voivat muuttua lyhyen ajan sisalla, riippuen
kuinka he kokevat asiakaslahtoisyyden toteutuvan silld hetkellda. On taysin mahdollista, etta tyéta
tekevien tydote muuttuu paivittain tai viikoittain riippuen yksil6llisista asioista. Lisaksi laadulliseen
opinnaytety6hon liitetddn usein nelja erilaista perusteoriaa: totuuden korrespondenssiteoria, totuu-
den koherenssiteoria, pragmaattinen totuusteoria seka konsensukseen perustuva totuusteoria. Nailld

neljalld totuusteorialla on oma osansa laadullisessa tutkimuksessa (Tuomi ja Sarajarvi, 134—136).

Laadullisen opinnadytetydn luottavuuteen vaikuttavat myds asiat, jotka ovat riippuvaisia tutkimusta
tekevista tutkijoista. Tallaisia asioita ovat tehtyjen havaintojen luotettavuus seka tutkijan puolueetto-
muus. On otettava huomioon, etta tutkijan tekema tulkinta voi olla vaara. Tutkija voi lukea laajana
kirjoitetun vastauksen ja tulkita sen vaarin. Virhemarginaalia on vaikea laskea, mutta se on ole-
massa. Toisena vaikuttavana tekijana on tutkijan puolueettomuus. Tutkijan on kyettédva ymmarta-
maan tutkittavaa sellaisena kuin han on, ja kyettdva unohtamaan omat taustavaikuttajansa (Tuomi
ja Sarajarvi, 135—-136). Tuomi ja Sarajarvi (2009, 134-136) ovat luetelleet teoksessa Laadullinen
tutkimus ja sisdllonanalyysi asioita, jotka voivat vaikuttaa tutkijan ja tutkittavan véliseen suhteeseen:

sukupuoli, ika, kansalaisuus, uskonto, poliittinen asenne, virka-asema tai vastaavat henkilokohtaiset
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asiat. Opinndytety® on siind mielessa puolueeton ja yksiloén katsomaton, ettemme keraa tai kasit-

tele laisinkaan vastaajien henkilotietoja, emmeka ole heiddn kanssaan kontaktissa.

7.2 Tutkimuksen hyddynnettavyys ja kehittdmisideat

Tutkimus tuotti toimeksiantajalle informaatiota Kuunsirpin lasten huoltajien nakemyksesta asiakas-
lahtdisyyden toteutumisesta Kuunsirpissa. Saatujen tulosten avulla yksikdssa voi tarkastella asiakas-
lahtoista tyota ja sen toteutumista. Lisaksi toimeksiantaja voi tarkastella asiakaslahtdisyyden toteu-

tumista mahdollisesti muissakin Yl&-Savon SOTE:n yksikdissa, kuin vain Kuunsirpissa.

Opinnaytety6td tehdessédmme I6ysimme Davisin kumppanuusmallin (2003) opinndytetydprosessin
loppuvaiheessa. Jaimme pohtimaan, olisiko kumppanuusmalli voinut toimia itsendisena teoreettisena
viitekehyksena opinnaytetyélle. Opinndytetydn ollessa jo pitkalla emme itse ldhteneet muuttamaan
teoreettista viitekehystdmme, vaan otimme sen yhdeksi teorialdhteeksi. Kumppanuusmalli voisi toi-
mia hyvana teoreettisena viitekehyksena opiskelijoille, jotka ovat aloittamassa opinnaytety6taan,

jonka aiheena ovat esimerkiksi sairaat ja vammaiset lapset, heidan perheensa tai hoitotyd.

Jatkoajatus tutkimukselle olisi, ettd asiakaslahtoisyyden toteutumista voisi lahtea tutkimaan toisen-
laisesta ndkokulmasta. Asiakaslahtdisyyden toteutumista voisi alkaa selvittda esimerkiksi lasten tai
hoitajien nakdkulmasta. Tutkimuksen aineiston voisi myos kerdtd eri tavoin, kuten teemahaastattele-
malla. Tdma voisi mahdollistaa suuremman aineiston maaran, kuin mité saimme kerattya tahan tut-

kimukseen.
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LIITE 1: KYSELYLOMAKE

1. Tuetaanko lapsesi kommunikaatiota tarpeeksi Kuunsirpissd? (annetaan aikaa vastata, kuunnellaan, ollaan
lasna ja kdytetadn lapselle sopivaa keinoa kommunikoida)

A: Kylla B: Ei
Jos vastasit ei, kuinka asiaa pitdisi mielestasi kehittaa?

2. Jos lastasi on taytynyt rajoittaa Kuunsirpissd, oletteko saaneet mahdollisista rajoitustoimenpiteista ja nii-
den syista tarpeeksi tietoa?

A: Kylla B: Ei
Jos vastasit ei, mita pitdisi tehda toisin?

3. Saako lapsesi tehda Kuunsirpissa ollessaan itselleen mieleisia asioita, kuten esimerkiksi leikkia itselleen
mieleisia leikkeja ja ndin ollen olla mukana suunnittelemassa paivittéista toimintaa?
A: Kylla B: Ei
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4. Saatko vaikuttaa lapsesi arkirytmiin ja pelisaantoihin (esimerkiksi nukkumaanmenoajat, tv:n katseluun kay-
tetty aika) hanen ollessaan Kuunsirpissa?
A: Kylla B: Ei

5. Osallistuuko lapsesi halutessaan Kuunsirpin ulkopuoliseen toimintaan, kuten esimerkiksi erilaisiin yleisota-
pahtumiin?

A: Kylla B: Ei

6. Toimitaanko Kuunsirpissa mielestasi lapsen jaksamisen mukaan? Onko Kuunsirpin paivittdinen toiminta lap-
sen voimavarat huomioon ottavaa?

A: Kylla B: Ei

7. Otetaanko Kuunsirpin toiminnassa lapsesi persoonallisuuden piirteitéd huomioon (esimerkiksi ujous, luo-
vuus)?

A: Kylla B: Ei

8. Ovatko Kuunsirpin tilat sopivat lapsellesi liikkumisen ja muiden toimintojen kannalta?

A: Kylla B: Ei

9. Koetko, ettd tulet kuulluksi ja ymmarretyksi lastasi koskevissa asioissa Kuunsirpissa?

A: Kylla B: Ei

10. Onko keskustelu Kuunsirpin tydntekijoiden ja perheenne valilld avointa?
A: Kylla B: Ei
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Haluaisitko muuttaa sitd jotenkin?

11. Toimiiko yhteisty® Kuunsirpin ja muiden toimijoiden (esim. koulun) kanssa mielestasi sujuvasti?

A: Kylla B: Ei

12, Saatko mielestasi tarpeeksi tietoa Kuunsirpin ja muiden toimijoiden valisestd yhteisty6sta?

A: Kylla B: En

13. Onko Kuunsirppi mielestédsi kodinomainen?

A: Kylla B: Ei

Jos vastasit ei, kuinka tekisit Kuunsirpista kodinomaisemman?

14. Koetko, ettd henkilékuntaa on tarpeeksi paikalla Kuunsirpissa?

A: Kylla B: Ei

15. Onko sinulla sellainen tunne, etta lapsellasi on kaikki hyvin hdnen ollessaan Kuunsirpissa?

A: Kylla B: Ei
Jos vastasit ei, mista se johtuu?



31(33)

16. Vastataanko Kuunsirpissa lapsesi tarpeisiin?

A: Kylla B: Ei

17. Onko hoidon taso Kuunsirpissa laadukasta?

A: Kylla B: Ei

Jos vastasit ei, kuinka hoidosta saataisiin laadukkaampaa?

Hilton Davis (2003) on kuvannut kumppanuutta vanhempien ja lasta hoitavien ammattilaisten valilla. Alla on lue-
teltu Davisin mallintaman kumppanuussuhteen piirteet.

Ympyroi, miten hyvin kukin kumppanuusmallin piirre toteutuu mielestdsi kaytanndssa.
Asteikolla 1=ei toteudu lainkaan ja 5= toteutuu erinomaisesti.

Laheinen yhteistyo
Ei toteudu lainkaan 1 2 3 4 5 toteutuu erinomaisesti
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Yhteiset tavoitteet

Ei toteudu lainkaan 1 2 3 4 5 toteutuu erinomaisesti

Taydentava asiantuntijuus, eli vanhempien ja tyontekijdiden omanlaisensa asiantuntijuudet tay-
dentdvat toisiaan.
Ei toteudu lainkaan 1 2 3 4 5 toteutuu erinomaisesti

Molemminpuolinen kunnioitus
Ei toteudu lainkaan 1 2 3 4 5 toteutuu erinomaisesti

Neuvottelu. Erimielisyydet voidaan ratkaista neuvottelemalla, silla osapuolet eivat ole aina samaa
mielta asioista.

Ei toteudu lainkaan 1 2 3 4 5 toteutuu erinomaisesti

Kommunikaatio, eli kuunteleminen, mahdollisimman tarkka tulkitseminen ja asianmukainen vas-
taaminen.
Ei toteudu lainkaan 1 2 3 4 5 toteutuu erinomaisesti

Rehellisyys. Molempien osapuolten on voitava luottaa siihen, etta kaikki tarvittavat ajatukset, tun-

teet ja tiedot tuodaan julki myds silloin, kun tieto ei ole myonteista.

Ei toteudu lainkaan 1 2 3 4 5 toteutuu erinomaisesti
Joustavuus
Ei toteudu lainkaan 1 2 3 4 5 toteutuu erinomaisesti

Jos jokin osioista ei toimi, miten asiaa voitaisiin mielestasi kehittad/parantaa?
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Kiitos osallistumisestasi!



