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Tiivistelma

Kuurojen Palvelusaatio sr:n toimeksiannon tarkoituksena oli edistaa yhtendisen palautejarjestelman kehit-
tamista kaikkiin kuurojen palveluasumisen yksikdihin huomioiden asukkaiden kieli- ja kommunikaatiotaidot.
Tavoitteena oli tutkia tanskalaisen Bikva - asiakasldahtdisen arviointi- ja kehittdmismenetelman soveltu-
vuutta asiakaspalautejarjestelmaksi. Samalla selvitettiin tamanhetkista asiakastyytyvaisyytta.
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Abstract

The purpose of the assignment of the Service Foundation for the Deaf was to promote the development of
a unified feedback system for all deaf service housing units taking into account the language and
communication skills of the residents. The aim was to study the suitability of the Danish Bikva - customer-
oriented evaluation and development method as a customer feedback system. At the same time, current
customer satisfaction was investigated.

The thesis was carried out as a qualitative research with the features of research-based development work.
The data collection took place through a group interview and observation at a selected Service Center’s
resident meeting, where was attended by six deaf residents, four interpreters and two stuff members.
According to the Bikva method residents were free to tell themselves about relevant and important
matters inside and outside the housing unit. The results of the event were presented at a distance meeting
to the staff of the Service Center.

The content themes of the discussion were related to communication, housing, friends, staff, leisure and
work and study. Based on the observation residents participated in the discussion with varying levels of
activity and everyday matters were easy to discuss. The stuff members were helpful in interpreting and
clarifying the context. The role of the researcher was important as chairman and activator of the discussion.

In conclusion the Bikva method is suitable for giving feedback to the residents of the Service Foundation for
the Deaf and should be tested creatively in other Service Centers. The common denominator in the themes
of the discussion was the possibility of using one's own mother tongue i.e. sign language. Residents gave
the good feedback of the staff member’s work and housing. There is a message for employees about
successful work and information for management to maintain the conditions for success.

Based on the observations giving feedback is not familiar to residents and therefore it is important to
create a regular system to give feedback. Involvement of the resident is successful by enabling him or her
to be heard in his or her own mother tongue. The resident’s language and communication skills must be
perceived.

Keywords/tags (subjects)

Deafness, deaf, hearing-impaired, Bikva model, sign language, sign language users, housing services, quality
of housing services, participation, social inclusion.
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1 Johdanto

Opinndytetyon toimeksiantaja on Kuurojen Palvelusaatio sr, joka tuottaa jarjestélahtoisia viittoma-
kielisia palveluja kuuroille ja kuurosokeille. Palveluiden kautta pyritdan sujuvoittamaan asiakkai-
den arkea ja tarjoamaan mahdollisuus hyvaan elamaan. Palvelusaatiolla on seitseman palveluasu-
misen yksikkda eri puolilla Suomea, ja ne tarjoavat kuuroille ja kuurosokeille asumis- ja
toimintaympariston seka viittomakielisen sosiaalisen yhteison. (Kuurojen Palvelusaatio sr, n.d.)
Saation nimessa oleva sr-lyhenne tarkoittaa saatiorekisteriin merkittya saatiota (Toijanniemi

2006).

Toimintansa kehittamiseksi Palvelusaatiolla on tarve luoda palautejarjestelma, jolla heidan palve-
luasumisen asiakkaiden dani saadaan kuuluville laadukkaan palvelun takaamiseksi. Palautteen ke-
raamisen haasteeksi on muodostunut palautteen saaminen kaikilta asukkailta, myds heilta, joilla

kieli- ja kommunikaatiotaidot ovat vahaiset. Tavoitteena on kehittaa yksikdihin toimiva malli, jolla

palautetta kerataan jarjestelmallisesti.

Opinndytetyon tavoitteena on testata tanskalaista Bikva — asiakaslahtoista arviointi- ja kehittamis-
menetelmaa palautteen keraamiseksi. Menetelman avulla asukkaiden osallisuus toimii laadun var-
mistajana. Prosessin aikana nahdaan, onko Bikva-menetelma toimiva tassa asiakasryhmassa ja pi-
taisiko sitd muokata vastaamaan tarvetta. Tuloksesta on hyotya asiakkaille, henkilostolle, johdolle
ja yleensa palveluasumista tarjoaville toimijoille. Bikva-menetelmaa on aiemmin kaytetty kehitta-
mishankkeissa selvittdmaan kehitysvammaisten paivatoiminnan tarpeellisuutta osana kunnan sosi-

aalipalveluja seka asiakastyytyvaisyyskyselyna kehitysvammaisten toimintakeskuksissa

Palvelualan tyokokemuksen my6ta asiakkaiden vaikutusmahdollisuudet oman palveluymparis-
tonsa kehittamiseen kiinnostavat tutkijaa. Osallisuus ja subjektiivinen palautteen antaminen edis-
tavat asiakaslahtoisen palvelun toteutumista. Tehtava haastaa miettimaan keinoja, milla moti-
voida ja saada kerattya palautetta kuuroilta tai kuurosokeilta asukkailta. Kuntoutuksen ohjaajalle

uuden asiakasryhman kohtaaminen antaa kokemusta ja tietoa erityisryhmien palveluohjaukseen.



2 Kuurous - kuulovammaisuus

2.1 Maaritelmat

Kuulovammaisuutta voidaan tarkastella ladketieteellisesta tai sosiokulttuurisesta nakékulmasta.
Ladketieteellisesti kuulovammaisella on kuulon alenema eli kyseessa ovat kuurot, kuuroutuneet ja
huonokuuloiset (Malm, Matero, Repo & Talvela 2004, 340-342). Kuurot haluavat valttda sanaa
vammainen sen leimaavuuden vuoksi, joten kdaytossa on kuuro, huonokuuloinen tai viittomakieli-
nen (Suomen viittomakielten kielipoliittinen ohjelma 2010, 9—10). Sosiokulttuurisesti kuurot kuulu-

vat kielellisesti, sosiaalisesti ja kulttuurisesti viittomakieliseen yhteiso6n (Sorri 2005, 80).

Kuuro on henkild, joka on syntynyt kuurona tai vaikeasti huonokuuloisena tai kuuroutunut ennen
puheen kehittymista. Kommunikointi tapahtuu viittomakielelld. Kuuroutunut on menettanyt kuu-
lonsa jossain vaiheessa puheen oppimisen jalkeen, jolloin hanen didinkielensa on puhuttu kieli.
Kuuroutunut kommunikoi viitotun puheen, huulilta luvun ja oman puheen avulla. Kuulokojeesta ei
ole apua, mutta sisakorvaistutteesta on osittain apua. Huonokuuloinen kuulee puheen kuuloko-
jeen tai sisdakorvaistutteen avulla ja kdayttda kommunikoinnissaan apunaan puhetta ja huulilta lu-

kua. (Vaatdinen 2005, 11-12.)

Kuurosokeus on kuulo- ja ndkdvamman yhdistelma, jonka pohjoismaisessa maaritelmassa ei tar-
vitse olla taysin kuuro ja sokea. Vammayhdistelma ilmenee kommunikaatioon, tiedonhankintaan
ja liikkkumiseen liittyvissa arjen toiminnoissa, joiden helpottamiseksi tarvitaan ympariston mukaut-
tamista ja erityispalveluita. Yleisin syy on ikdaantymiseen liittyva kuulon ja toimintarajoitteiden li-
saantyminen. Nuorten kuurosokeutumisen syyna on perinnéllinen eteneva Usherin oireyhtyma.
Kommunikoinnissa kuurosokeat kayttavat yksilollisen tilanteensa mukaan puhuttuja ja viitottuja
kielid, suomalaista viittomakieltd, tietokonetta seka erilaisia tuntoaistinvaraisia kielten vastaan-

oton keinoja. (Suomen Kuurosokeat ry n.d.)

Kuulovammaisista noin kolmasosalla on tavattu monivammaisuutta, jossa kuulovikaan liittyy joku
kehityksellinen vamma kuten rakenteellinen vamma, muu aistivamma tai alyllisen toiminnan hai-
rio. Lapsuudesta alkaen monivammaisuus vaikuttaa heikentavasti oppimiseen, kommunikointikei-
nojen ja viittomakielen oppimiseen. Vuorovaikutuskeinojen kehityksen viivastyminen hairitsee so-

sioemotionaalista kehitysta, joka voi ilmeta hairiokayttaytymisena. Varhainen lisavammojen



havainnointi ja yksildllinen huomioiminen kuntoutuksessa seka vertaisryhman apu auttavat vahvis-

tamaan itsetuntoa ja identiteettia. (Saar & Yli-Pohja 2000, 102, 105-106.)

Jonkinasteista kuulon alenemaa esiintyy n. 800 000 suomalaisella. Kuulokoje on kaytdssa noin sa-
dalla tuhannella suomalaisella, mutta huomattavasti useampi hyotyisi kuulonkuntoutuksesta
ikadntymisen ja melualtistuksen vuoksi. Syntymastaan kuuroja on noin 5000 ja kuuroutuneita on

noin 3000 suomalaista. (Kuuloliitto ry n.d.)

2.2 Viittomakielisyys

Viittomakieli koostuu kasien liikkeistd, ilmeista, eleistd ja omasta rakenteesta ja kieliopista. Visuaa-
lisuutensa vuoksi katsekontakti on oleellinen kommunikoinnin onnistumiseksi. (Takala 2016, 38.)
Viittomakielilla ei ole kirjallista muotoa kuten puhutuilla kielilld, mutta eri tyylilajeja 10ytyy liittyen
kayttotarkoitukseen. Viittomakieli on luonnollinen kieli, joka on syntynyt kuurojen yhteiséssa kom-
munikaatiotarpeesta. Viittomayksikot ovat sopimuksenvaraisia ja saattavat tarkoittaa eri maiden
viittomakielissa eri asiaa, silla yhtendistd maailmalaajuista viittomakielta ei ole olemassa. (Malm &

Ostman 2000, 9-19.)

Puhetta korvaavia ja tukevia kommunikaatiomenetelmia ovat tukiviittomat ja viitottu puhe, joissa
hyodynnetdan viittomia ja puhutun kielen lauserakennetta (Suomen viittomakielten kielipoliittinen
ohjelma 2010, 22). Sormiaakkosia kaytetdan tilapaisina apukeinoina ja korvaamaan mm. ihmisten

ja paikkojen nimi3, joille ei ole vakiintunutta viittomakielistd nime3 (Malm & Ostman 2000, 17).

Kuurojen Liiton (n.d.) arvion mukaan didinkielendaan suomalaista viittomakielta kayttaa n. 5500
henkil6a, joista 3000 on kuuroja tai huonokuuloista. Lisaksi arviolta 6000 - 9000 kuulevaa kayttaa
viittomakieltd. Suomalaisen tai suomenruotsalaisen viittomakielen didinkielekseen vaestotietojar-
jestelmaan oli vuoden 2014 loppuun mennessa ilmoittanut yli 500 henkiléa. (Kuurojen liitto n.d.)
Viittomakieliset jakaantuvat kuvion 1 mukaan aidinkielen, toisen kielen ja vieraan kielen mukai-

sesti.



Viittomakieltéd kéyttévat

Viittomakieliset

Vittomakieli
didinkieli

/

=

Vittomakieh
ensikieli

Vittomakieli
toinen kieh

'l

Viittomakieh
vieras kieli

Vittomakieli on henkilon
didinkieli silloin, kun
ainakin toinen hénen
vanhemmistaan tai joku
héinen vanhemmista
sisaruksistaan on
viittomakielinen ja
viittomakielta on kiytetty
lapsen kanssa pienesta
pitéden.

Viittomakieli on henkildn
ensikieli silloin, kun
ainakin toinen hinen
vanhemmistaan

on oppinut sitd toisena

tai vieraana kielend ja sitd
on kiytetty lapsen kanssa
varhaislapsuudessa (ei
vilttimitta heti
syntymdstd lahtien).

Viittomakieli on
henkilén toinen kieli
silloin, kun hin oppu
sen lapsuudessaan
puhutun kielen rinnalla.

Viittomakieli on vieras
kieli niille henkilgille,
Jotka ovat oppineet
sitd (yleensi) vasta
aikuisina, joko
muodollisessa

kieltenopetuksessa tal
Sﬂlll.lI]li-]l'l\"Ell'Z.j semmin
viittomakieltd

kayttavilia henkildilta.

Joskus viittomakieltd

el kiiytetd perheessa, vaan
lapsi oppii sen kodin
ulkopuolella muilta
viittomakiehsilta.

Kuvio 1. Viittomakielta kayttavien ryhmittelya (Suomen viittomakielten kielipoliittinen ohjelma

2010, 20).

Tulkkaus

Kuurojen tarve tulla ymmarretyksi viranomaisasioinnissa tai oikeuden edessa toi esille tulkkauksen
tarpeellisuuden. Asia eteni nykayksittdin vuodesta 1979 ldhtien ja vuonna 1994 kunnille tuli laki-
saateiseksi velvoite jarjestaa kuuroille tulkkauspalvelua. Vuoden 2010 syyskuusta lahtien Kansan-
elakelaitoksella on ollut tulkkauspalveluiden jarjestamisvelvollisuus kuulovammaisille, kuulonako-
vammaisille ja puhevammaisille henkildille. (Koslonen 2016, 138-139.) Tulkkauksen muoto voi olla
viittomakielen tulkkaus, viitotun puheen tulkkaus, kirjoitustulkkaus, kuvailutulkkaus tai taktiiliviit-
tominen. On huomioitava, ettd myo6s kuulevat tarvitsevat tulkin palveluja, koska eivat ymmarra

viittomakielta. (Kalela 2010, 11.)



Laki vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta (133/2010) edistda vammaisen henkilon mahdol-
lisuuksia toimia yhteiskunnallisesti tasavertaisena sisdltden tydssa kdaymisen, opiskelun, asioinnin,
harrastamisen, virkistymisen ja yhteiskunnallisiin asioihin osallistumisen. Tulkkauspalveluun on
subjektiivinen maksuton oikeus. Kuulonakévammaisella on mahdollisuus kayttaa 360 tulkkaustun-
tia kalenterivuodessa ja kuulo- tai puhevammaisella tuntimaara on 180. Tarvittaessa ja mahdolli-
suuksien mukaan tulkkaus voidaan toteuttaa etdtulkkauksena. Tunteja voi hakea perustellusti lisda
Kansaneldkelaitokselta. Perusopetuksen jalkeisiin opintoihin tulkkaustunteja myénnetaan opiskeli-

jan tarpeen mukaan. (L 133/2010, §1,2,5,6,8.)

Kuurot YK:n vammaissopimuksessa -opas (n.d.) tarkentaa viittomakielen tulkkauksen tapahtuvan
kahden eri kielen valilla eika sita voi korvata muu palvelu. Viranomaiset huolehtivat tulkkauksen
jarjestamisesta silloin kun ko. viranomainen on tilaisuuden jarjestdja, mutta jarjestajalle tulee il-
moittaa tulkkaustarve. Muissa tapauksissa tulkkaustilanteisiin kdaytetaan kuuron henkilén omia Ke-
lalta kautta saatavia tulkkauspalvelutunteja. (Kauppinen, Jokinen, Alanne, Thurén, Rénnberg, Se-

lin-Gronlund & Vihra n.d., 24-25.)

Tulkki

Tulkkikoulutuksen ja tulkkipalvelun kaynnistymisen jalkeen 1970 - 80 -lukujen vaihteessa, viittoma-
kielen tulkkien ammatti ja koulutus ovat kehittyneet huomattavasti. Nykyaan viittomakielen tulk-
keja koulutetaan Turun Diakonia-ammattikorkeakoulussa seka Helsingissa ja Kuopiossa Humanisti-
sessa ammattikorkeakoulussa 240 opintopisteen ammattikorkeakoulutuksena ja kolmen vuoden
tyokokemuksen jalkeen voi opiskella ylemman ammattikorkeakoulututkinnon. (Kalela 2010, 16-

17.)

Tulkkaustoiminnan kehittyessa muodostui ammattisdaannosté varmistamaan tydskentelyn laadun
ja luotettavuuden seka yhtenaiset kaytannot (Kalela 2010,22). Tulkkien on ty6ssdan huomioitava
salassapitovelvollisuus koskien myds asiakaskohtaamisessa kaytettavia materiaaleja, esteellisyys
tulkkina toimimiseen, riittdva patevyys, huolellinen valmistautuminen, puolueettomuus ja keskit-
tyminen viestin tarkkaan valittdmiseen kahden kielen ja kulttuurin valilla. Neuvonta, avustaminen
tai viestin hienosdataminen eivat kuulu tulkin tehtaviin. Tulkkauksen aikana esille tulevat ongelmat
on tuotava esille, mm. viestintda hankaloittavat ymparistotekijat tai omaan osaamiseen liittyvat

puutteet. (Koslonen 2016, 141-142.)



Tulkin ja tulkin kayttdjien kohtaamisiin liittyvista eettisista kysymyksista ja ratkaisuista ei ole ollut
tutkimustietoa, joten Esa Kalelan tutkimuksen (2010) tavoitteena osana Tulkkipalvelun kehittamis-
projektia oli kehittaa tulkkauspalvelun laatua ja lisata sen kayttéa. Tutkimustuloksissa nousi haas-
teellisina esille vaitiolovelvollisuus, ammatti- ja vapaa-ajan roolin erottaminen, ammatillinen pate-
vyys, vastuun jakautuminen tulkkaustilanteessa ja tulkin jaaviys. Ndiden perusteella nahdaan
ammattisdannoston paivittdmisen tarpeellisuus, silld ne ei vastaa tulkkien tyossaan kohtaamia on-

gelmatilanteita erilaisten asiakkaiden ja asiakastilanteiden kanssa. (Kalela 2010, 5-7, 11, 22,24.)

2.3 Kuurojen yhteiso ja yhteisollisyys

Kuurojen yhteis0ssa on yhteisollisyytta, josta Hyyppa (2002) puhuu sosiaalisena pddomana. Se pi-
taa sisalladn yhteiskunnallisia normeja ja sosiaalisia suhteita, joiden avulla ihminen saavuttaa halu-
amiaan tavoitteita. Tarkemmin se ilmenee ihmisten keskindisena luottamuksena, normeina ja ver-
kostoina yhteiskunnallisen toiminnan parantamiseksi. Sosiaalinen pddoma syntyy samalla tasolla
olevien ihmisten vuorovaikutusverkostossa ja sitoo heidat toisiinsa luoden ajatuksen me-hengesta.
Yhteison yhteishenki perustuu yhteiseen kulttuuritaustaan ja tietoisuuteen yhteison historiasta.
Hyypan (2002) omien tutkimusten seka kansainvalisten tutkimusten mukaan sosiaalinen padaoma
on kytkoksissa hyvaksi koettuun terveyteen. Epdluottamus heikentda terveytta ja sosiaaliseen paa-
omaan liittyvien luottoystavien lukumaara ja aktiivinen vapaaehtoinen kansalaistoiminta olivat

suoraan yhteydessa yksilon hyvaan terveyteen. (Hyyppa 2002, 27, 48-49, 60.)

Carl Oscar Malm mahdollisti 1800-luvulla aloittamansa kuurojen viittomakielisen opetuksen kautta
kuurojen yhteison syntymisen. Tiedon ja oppimisen kautta kuurot paasivat osaksi yhteiskuntaa.
Yhteinen kieli ja sama elamankokemus loivat yhtendisyyttd, jota vahvistettiin kokoontumalla kuu-
rojenyhdistyksessa. Ulkopuolisten kanssa kommunikointi oli hankalaa ja ennakkoluulot ja tieta-
mattémyys loivat paineita. Viittomakielen aseman parantuminen muutti asenteita hyvaksyvam-
paan suuntaan. Kuurojen oma maailma on yhteis6, jossa kielen ja kulttuurin lisaksi on luotu moni-
puoliset jarjestelmat mahdollistamaan vuorovaikutuksellista toimintaa yhteiskunnassa. Myos kuu-
levia on ollut yhteisdssda mukana edistdmassa yhteisten paamaarien saavuttamista. (Jokinen 2000,

71, 81-83.)

Yhteis66n kuulumiseen ei vaikuta kuulon aste vaan henkilon oma identiteetti (Jokinen 2000, 83).

Identiteetti sisaltdd maarityksen samankaltaisuudesta ja toisaalta erilaisuudesta toisiin verrattuna.



Oma syrjityksi koettu kieli on identiteetin vahva tunnusmerkki, kuten myos yhteinen menneisyys,
kansallisuus ja tavat. Yhdistdavana tekijana koetaan jasenten valinen sosiaalinen, historiallinen ja
poliittinen asiayhteys. (Laihiala-Kankainen, Pietikdinen & Dufva 2002, 9-11, 14.) Kuurojen yhdistyk-
sissa viittomakieli oli itsestdanselvyys ja vahvisti kuurojen ja viittomakielisten identiteettia (Jokinen

2000, 58).

Kuurojen yhteisosta on alettu kayttda nimitysta viittomakielinen yhteiso, joka vahvistaa yhteison
kielellista identiteettia ja yhteenkuuluvuutta kieli- ja kulttuurivahemmistona. Historiasta tullut
stigma vammaisuudesta halutaan poistaa valttamalla kuulovammainen -sanaa, silld kuurot tai viit-
tomakieliset eivat koe olevansa vammaisia. (Suomen viittomakielten kielipoliittinen ohjelma 2010,

9-10, 16-17.)

Viittomakielinen tai kuurojen yhteis6 muodostuu hyvin erilaisista jasenistd, mm. idn, asuinpaikka-
kunnan, didinkielen, tydn, sosiaalisen aseman tai koulutuksen mukaan (mts. 9). Kuvion 2 mukaan
kaksi sisintd ryhmaa muodostavat kuurojen yhteison ytimen eli viittomakielisten ryhman. Variaa-
tiot ryhmaan kuuluvista liittyvat siihen onko vanhemmat tai lapsi kuuroja, jolloin viittomakielta
kaytetaan perheen kommunikointiin. Ulommat yhteis66n kuuluvat ovat alalla tyéskentelevia liitto-
jen, yhdistysten, koulujen tai tulkkauspalvelussa toimivien ihmisten joukko, joille viittomakieli on
yleensa toinen tai vieras kieli. Kuulevien yhteisot, kuten tyo- ja harrastustoiminta, joissa kuurot

ovat mukana, tulisi myos olla osa tata kuviota. (Jokinen 2000, 85-87.)
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4, Muita kuulevia,
jotka suhtautuvat
mydnteisesti
yhteisadn,
osallistuvat yhteisdn
toimintaan ja tukevat
yhteistn pdamaaria.

2.Kuurot, joilla on
kuulevat vanhemmat,
50—95 % jasenista.

1.ja 2. Kuurojen
vanhempien kuulevat
lapset sek3 ne, joilla on
kuuro/huonokuuloinen

viittomakieltd kayttava

3.Lasten vanhempia, vanhempi sisarus.

kuurojenpappeja,
diakonissoja,
kuntoutussihteereita,

1.Kuurot, joilla on

tulkkeja, opettajia,
kuurojentydntekijdits
jne.

viittomakieliset
vanhemmat,
5—10 % jasenista.

Kuvio 2. Kuurojen yhteiso ja sen lahiyhteisot Suomessa (Jokinen 2000, 85, muokattu).

2.4 Vaikuttamis- ja osallistumismahdollisuudet

Viittomakielisten etu-, palvelu- ja asiantuntijajarjesté on Kuurojen Liitto, joka toimillaan takaa kuu-
rojen ihmisoikeuksien ja yhdenvertaisten mahdollisuuksien toteutumisen. Liitto hyddyntaa asian-
tuntijuuttaan viittomakieleen ja esteettomyyteen liittyvissa asioissa. Palveluina ovat mm. alue-
tyontekijoiden maksuttomat neuvontapalvelut, erilaiset kurssit, leirit, koulutustapahtumat seka
kulttuuri-, nuoriso- ja senioritoiminta. Vuonna 2019 itsendisesti toimivia jasenyhdistyksia oli 39
ympari Suomea. Lisdksi Kuurojen Liitto on aktiivinen kansainvalinen toimija. (FAQ Kuurojen Liitto.

Kysymyksia ja vastauksia kuuroudesta ja viittomakielestd 2019, 24-27.)

Kuuloliitto ry keskittyy tukemaan kuulovammaisten henkildiden osallistumista ja osallisuutta mm.
jasenyhdistystensa kautta. Toiminnassa keskitytadan kuulovammaisten elamaan ja toimintaympa-
ristoon merkittavasti vaikuttaviin asioihin, kuten laadukkaat ja esteettomat sote-palvelut, kuulon-

kuntoutus, kuulon apuvilineet ja tietdmyksen lisdaminen tydelamaan. (Kuuloliitto ry n.d.)

Suomen Kuurosokeat ry on kuurosokeiden ja kuulondkévammaisten jarjestd. Oikeuksien valvon-

nan lisaksi jarjesto tuottaa Kelan kustantamia kuntoutuspalveluja, toimii asiantuntijana asumis- ja
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ICT-palveluissa ja jarjestda yhteista voimavaroja vahvistavaa toimintaa kerhoissa, leireilld ja toimin-
tapaivilla. Merkittava tehtava on myds valtakunnallinen kommunikaatiopalveluihin liittyva toi-

minta. (Suomen Kuurosokeat ry n.d.)

Suomen Kuurojen Urheiluliitto ry (SKUL) on Suomen vanhin vammaisurheilujarjesto, jossa toimii
12 jasenseuraa. Toiminnan tavoitteena on luoda tasa-arvoiset liikunta- ja urheiluolosuhteet Suo-
men viittomakielisille, muille kuulovammaisryhmille, huonokuuloisille seka sisdkorvaistutteisille
henkil6ille. SKUL:n kilpailutoiminta on aktiivista ja jarjestd on mukana myds kansainvalisessa urhei-

lujdrjestdtoiminnassa. (Suomen Kuurojen Urheiluliitto n.d.)

World Federation of the Deaf (WFD), Kuurojen maailmanliitto on maailman kuurojen jarjestojen
kattojarjesto, jonka paakonttori sijaitsee Helsingissa. Jasenjarjestdja on 133 maasta. Jarjesto tyos-
kentelee koko maailman viittomakielisten yhdenvertaisten oikeuksien puolesta toimien yhteis-

tyossa YK:n ja sen jasenjdrjestdjen kanssa. (World Federation of the Deaf n.d.)

2.5 Oikeudet ja palvelut
Kielelliset oikeudet

Perustuslain 6. pykala eli yhdenvartaisuussadannds varmistaa, ettei ketdan syrjitd mm. kielen perus-
teella. Perustuslain 17. pykala tuo esille oikeuden omaan kieleen ja kulttuuriin ja vuonna 1995
tama on lisatty koskemaan viittomakielisia. Laki velvoittaa eri hallintoalojen sdaadoksia saadetta-
essd huomioimaan taman lainkohdan. Kieliasiain neuvottelukunta on joutunut vuosina 2006 ja
2009 toteamaan, etteivat oikeusministerion toimenpide-ehdotukset ole toteutuneet viranomais-
ten erilaisten tulkintatapojen seka kustannustekijoiden vuoksi. Vahimmaisvaatimus on, etta viit-
tomakielisten oikeudet toteutuvat opetuksessa ja viranomaisasioissa hallintolain mukaisesti. (Suo-

men viittomakielten kielipoliittinen ohjelma 2010, 23-26.)

Viittomakielilaki (359/2015) tuli voimaan 2015 edistamaan viittomakieltd kayttavien kielellisten
oikeuksien toteutumista. Lain myota viranomaisilla on velvollisuus edistda viittomakieltd kayttavan
mahdollisuuksia kayttda omaa kieltddn ja saada tietoa omalla kielellaan. Viranomaisten tietoi-
suutta viittomakielistd seka viittomakielisista kieli- ja kulttuuriryhmana lisataan lain avulla. (Kuuro-

jen Liitto ry n.d.) Valtioneuvosto on antanut asetuksen viittomakieliasioiden neuvottelukunnasta,
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jonka tehtdvdna on “seurata ja arvioida viittomakielilain tavoitteiden toteutumista seka edistaa
suomalaista ja suomenruotsalaista viittomakielta kdyttavien yhdenvertaisuutta, osallisuutta ja pe-

rusoikeuksia.” (Vihra 2020).

Vammaisuus

Suomi ratifioi YK:n yleissopimuksen vammaisten henkildiden oikeuksista vuonna 2016. Vammais-
ten henkildiden oikeuksien neuvottelukunta VANE koordinoi Suomessa sopimuksen taytantdéonpa-
noa laatimalla hallituskaudeksi valtion hallinnolle toimintaohjelman yhteistydssa eri ministerioi-
den, sidosryhmien ja vammaisjarjestdjen kanssa. (Oikeus osallisuuteen ja yhdenvertaisuuteen.
YK:n vammaisten henkildiden oikeuksien yleissopimuksen kansallinen toimintaohjelma 2018-2019,
13, 17.) Edellisen lyhyen kauden 2018-2019 toimenpiteita oli yli 80, joista toteutui noin puolet. Toi-
menpiteet lisasivat tietoisuutta vammaisten henkildiden oikeuksista Suomessa. Esteettomyyden ja
saavutettavuuden edistamisen hyddyllisyys tunnistetaan aiempaa paremmin ja vammaisten henki-

I6iden osallisuutta edistettiin. (Hoffrén & Muhli 2019, 12.)

Viittomakielen aseman edistamiseksi OTM Eeva Tupi laati selvityksen viittomakielen asemasta Eu-
roopan neuvostossa seka suosituksista konkreettisiin toimiin aseman parantamiseksi jasenvalti-
oissa ja Euroopan neuvostossa (Hoffrén & Muhli 2019, 77-78). Selvityksessaan Tupi haluaa paasta
pois vammaisuus -ajattelusta ja keskittya viittomakieleen moni- tai vahemmistékielena. Muita asi-
oita joita 10 suositusta koskevat ovat mm. valttamaan alentavaa terminologiaa, kdaannos- ja tulk-
kaustyon lisadminen, ihmisoikeuksien huomioiminen, viittomakielen kdaytdn tukeminen ja opetuk-

sen mahdollistaminen, kansainvalisten jarjestdjen yhteistyo. (Tupi 2019.)

Kuurot YK:n vammaissopimuksessa-opas (n.d.) vahvistaa kuurolle yhteisélle, kuinka YK:n yleissopi-
mus vammaisille henkildille tunnustaa kansainvalisesti viittomakielet yhdenvertaisiksi puhuttujen
kielten kanssa. Oppaassa tuodaan esille keskeiset artiklat, joissa valtioita velvoitetaan tunnusta-
maan kuurojen yhteiso, kulttuuri ja identiteetti. Oppaasta on hy6tya viranomaisille ja muille vam-
maisryhmille kuurouden ja viittomakielisyyden tietoisuuden lisdamiseksi. Artiklassa 9 huomioidaan
esteettdmyys ja saavutettavuus, joka tarkoittaa palvelujen ja tiedottamisen saatavuutta omalla
kielellad tai muuten ymmarrettdvasti. Viittomakielen ja viittomakielinen opetus, viranomaistiedo-
tuksen kdadantaminen viittomakielelle seka sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottaminen viittomakie-

lelld ovat oleellisia kielellisten ihmisoikeuksien toteutumiseksi. (Kauppinen ym. n.d., 3-4, 9, 13.)
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Palvelut

Viittomakielisia palveluja ovat Kelan maksama tulkkauspalvelu, jarjestojen koulutus-, kuntoutus- ja
virkistyspalvelut sekd Kuurojen Liiton ja seurakuntien jarjestama toiminta ja palvelut. Tiedonsaanti
on mahdollistettu Ylen viittomakielisilla uutisilla seka Kuurojen Liiton verkkosivujen avulla. Kuuro-

jen Palvelusaatio ja Aspa Palvelut Oy tuottavat asumispalveluja ikdantyneille ja vammaisille kuu-

roille. (FAQ Kuurojen Liitto. Kysymyksia ja vastauksia kuuroudesta ja viittomakielesta 2019, 15.)

Oikeusministerion toimeksi antamalla kielibarometrilla tutkitaan kielipalveluiden toteutumista. En-
simmaisen viittomakielibarometrin toteutti syksylla 2020 Humanistinen ammattikorkeakoulu. Ba-
rometrin tarkoituksena oli selvittaa verkkokyselyna viittomakielisilta, kuinka hyvin he saavat palve-
luita omalla kielellaan. Tuloksista ilmenee, etta viranomaispalveluissa tulkin tilaamisessa on
ongelmia. Viranomaisten nettisivustoilta viittomakielisen tiedon l6ytyminen on haasteellista. Tulk-
kien vaihtelevat kielelliset taidot huolestuttivat. Suomenruotsalaisella viittomakielella tulkkien ja

tiedon saaminen on riittdamatonta. (Raino 2021, 9-10,83-85.)

3 Palveluasuminen

Palveluasuminen on sosiaalipalveluihin kuuluvaa palvelua, jota jarjestetdaan ensisijaisesti sosiaali-
huoltolain mukaan. Mikali sosiaalihuoltolaki ei takaa riittavia palveluja, niin palvelu myénnetdan
kriteerien tayttyessa subjektiivisena oikeutena vammaispalvelulain nojalla. Viimeiseksi tukeudu-
taan asumispalvelujen jarjestamiseen erityishuoltona kehitysvammalain mukaan. Kunnilla on jar-
jestamis- ja rahoitusvastuu. Palvelu toteutetaan kunnan omana toimintana tai ostopalveluina.
(Vammaispalvelujen kasikirja 2019.) Vuonna 2018 tehdyn tilastollisen selvityksen mukaan yritykset
ja jarjestot tuottavat 40 % palveluasumisen palveluista (Lith 2018, 3-4). Sosiaalihuoltolain
(1301/2014) 21 § mukaan "asumispalveluja jarjestetaan henkildille, jotka erityisesta syysta tarvit-

sevat apua tai tukea asumisessa tai asumisensa jarjestamisessa.”

Asumispalveluja tarjotaan lain hengessa asiakkaan tarpeen ja etujen mukaan. Palveluasumisen
asunnossa asiakas asuu ymparivuorokautisesti ja palveluntarjoaja jarjestaa asiakkaalle hoitoa ja
apua yksilollisesti asumiseen tai muuhun jokapaivaiseen elamaan liittyvissa asioissa vahintaan ker-
ran viikossa. Henkilokuntaa on paikalla ympari vuorokauden tai osan vuorokautta. Tehostettu pal-

veluasuminen tarjoaa hoitoa ja huolenpitoa ymparivuorokautisesti. Tuetussa asumisessa asiakas
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tarvitsee tukea itsendiseen asumiseen tai siirtyessaan itsendiseen asumiseen. (Sosiaalihuollon lai-

tos- ja asumispalvelut 2019, 23.)

3.1 Palveluasumisen laatu

Tuotteen tai palvelun laatu maarittyy siita, miten se vastaa kayttajansa odotuksiin ja tarpeisiin. So-
siaali- ja terveydenhuollossa laadun madrittely on monimuotoista. Oleellista on, etta palvelu to-
teutuu oikeaan aikaan oikeassa paikassa, ammattitaitoisesti ja lakien ja asetusten mukaisesti. Pal-
velun tuottajalle laatunakdkulmana on edulliset kustannukset, kun taas pitkdaikaishoidossa
oleville asiakkaille kokemuksellinen laatu on merkittava tekija. Lisaksi alalla on moninaisia toimi-
joita kunnan paattajista asiakasrajapinnassa tyoskenteleviin ja naille kaikille toimijatasoille tulee
asettaa laatutavoitteet, joihin toiminnalla pyritdan. Maaritellyt ja mitattavissa olevat laatukriteerit
auttavat paatoksenteossa ja tavoitteiden toteutumisen arvioinnissa. (Idanpaan-Heikkild, Outinen,
Nordblad, Paivarinta & Makela 2000, 8-9.) Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittamiskeskuk-
sen sittemmin Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tekemia laatukriteereita ja laaturekistereita on
tuotettu mallintamaan kansallista laatutyota sosiaali- ja terveydenhuollossa ja siten auttamaan

laadun toteutumista.

Vammaisten ihmisten asumispalveluiden laatusuositukset on annettu Sosiaali- ja terveysministe-
rion toimesta vuonna 2003 avuksi asumispalvelujen kehittdmiseen ja paatoksentekoon kuntien
hallinnossa. Tasa-arvo, yhdenvertaisuus, asiakaslahtdisyys ja asumisen monimuotoisuus pyritdan
saamaan suositusten kautta konkreettisesti huomioiduiksi. Asumisen lisaksi otetaan kantaa raken-
netun ympariston esteettomyyteen ja yleisten palvelujen saavutettavuuteen. (Yksilolliset palvelut,
toimivat asunnot ja esteeton ymparisto—Vammaisten ihmisten asumispalveluiden laatusuositus

2003, 3-8.)

Kehitysvamma-alan asumisen neuvottelukunta (KVANK) on vuonna 2018 julkistanut laatukriteerit
asumisen arviointiin ja kehittamiseen. Keskeisena teemana on yhdenvertaisuuden toteutuminen,
joka konkretisoituu toiveiden mukaisena tavallisena asumistapana sekd mahdollisuutena paattaa
omista asioista. Asumiseen ja paatoksentekoon tulee olla mahdollisuus saada tarvittavaa tukea ja
apua. Yhteensa laatukriteereitd on yhdeksan, jotka koskevat edelld mainittujen lisdksi osallistu-
mista, ihmissuhteita, kehittymismahdollisuuksia, arvostettuja sosiaalisia rooleja, hyvaa elamanlaa-

tua ja hyvinvointia, terveyden yllapitamista ja edistamista seka turvallisuudentunnetta. Jokaisessa
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kriteerissa tarkastellaan kyseisen palvelun vaikutusta henkilon elamaan ja maariteltyja arviointialu-
eita. Kriteerit liittyvat YK:n vammaissopimuksen artikloihin. (Asumisen tekoja. Laatukriteerit asu-

misen arviointiin ja kehittamiseen 2018, 2-4.)

Valtioneuvoston vuoden 2010 periaatepaatdoksella pyritaan kehitysvammaisten henkildiden yksi-
I6llisen asumisen ja palvelujen turvaamiseen. Vuoden 2012 periaatepaatoksen tavoitteena on,
ettei vuoden 2020 jalkeen kukaan vammainen asuisi laitoksessa eli heilla olisi mahdollisuus yksilol-
liseen asumiseen. (Valtioneuvoston periaatepaatos kehitysvammaisten henkiléiden yksilollisen
asumisen ja palvelujen turvaamisesta 2012, 4.) Laitosasumisen lakkauttaminen on edennyt valta-
kunnallisesti, vaikka alueellisia eroja onkin. Vuoteen 2015 mennessa ei maaralliset asukastavoit-
teet vield toteutuneet. Seurantaryhman loppuraportin (2016) mukaan ryhmakotipainotteinen rat-
kaisumalli nahtiin yksipuolisena ratkaisuna. (Laitoksesta yksilolliseen asumiseen.
Kehitysvammaisten asumisen ohjelman toimeenpanon arviointi ja tehostettavat toimet vuosille
2016-2020, 2016, 68.) Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen tilastoraportti vuoden 2019 sosiaali-
huollon laitos- ja asumispalveluista kertoo kehitysvammaisten laitoshoidon vahenemisesta tavoit-
teiden mukaisesti. Asiakkaat ovat padsaantoisesti siirtyneet autetun asumisen asiakkaiksi. (Sosiaa-

lihuollon laitos- ja asumispalvelut 2019, 8-11.)

Laadunvalvonta

Sosiaali- ja terveydenhuollon valtakunnallinen valvontaohjelma vuosille 2020-2023 on Valviran ja
aluehallintoviraston yhteinen valvontaohjelma, jolla varmistetaan perusoikeuksien mukaisten pal-
velujen saatavuus, laatu ja oikea-aikaisuus yhdenvertaisesti. Palvelujen jarjestajina kunnat valvo-
vat palvelujen asianmukaista toteutumista myos yksityisen puolen palveluntarjoajien osalta, esi-
merkkina hoito- ja palvelusuunnitelmien toteutumisen valvonta. Palveluntuottajan toimintaa
ohjaa erilaisten sopimusten, lakien, sddnndsten ja maardysten noudattaminen. (Sosiaali- ja tervey-

denhuollon valtakunnallinen valvontaohjelma vuosille 2020-2023,2020, 6-8.)

Omavalvonta on osa laadunhallintaa, joka konkretisoidaan omavalvontasuunnitelmaan menettely-
tapojen kuvauksena ja siind kaytettavina asiakirjoina. Omavalvontaa on myds riskienhallinta eli tie-
dostetaan toimintaympariston riskit ja osataan varautua niihin. Omavalvontasuunnitelma sisaltaa

toimintayksikon tiedot, asiakkaan asema ja oikeudet, palvelun sisdllén omavalvonta, asiakasturval-

lisuus ja asiakas- ja potilastietojen kasittely. (Mts. 3-8.)
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Laki yksityisista sosiaalipalveluista (922/2011) on taustalla varmentamassa laadultaan hyvat yksi-
tyiset sosiaalipalvelut. Yksityisen sosiaalipalvelun tuottaja ja nimetty vastuuhenkil6 vastaavat siité,
ettd palvelu vastaa asetettuja vaatimuksia. Asianmukaisen toiminnan varmistamiseksi palvelujen
tuottaja laatii esilld pidettavan oma-valvontasuunnitelma, jossa on maaritelty palvelukokonaisuus.
Valvontaviranomainen antaa palvelujen tuottamiseen ohjausta ja neuvontaa seka valvoo toimin-
taa. Palvelun tuottaja tekee vuosittain toimintakertomuksen lupaviranomaiselle. (L 922/2011, 18,

58, 6§, 15§,168.)

3.2 Kuurojen Palvelusdation sr palveluasuminen

Kuurojen Palvelusadatio sr tuottaa kuuroille ja kuurosokeille palveluasumista palvelukeskuksissa,
ryhmakodissa ja tukiasunnoissa seitsemalla eri paikkakunnalla ympari Suomea. Palvelukeskukset
eroavat toisistaan asiakasrakenteeltaan seka toiminnan laajuudeltaan. Asiakkaalle jarjestetdaan ha-
nen tuen ja avun tarpeensa mukainen asumismuoto. Palveluasumisen asiakkaille tarjotaan ympari-
vuorokautinen tuki ja tuetussa asumisessa apua ja tukea saa sovitusti omien tarpeiden mukaisesti.

Palvelut maksaa asiakkaan kotikunta. (Kuurojen Palvelusdatio sr n.d.)

Jokaiseen Kuurojen Palvelusaation palvelukeskukseen on laadittu Valviran maaraysten mukainen
omavalvontasuunnitelma, jossa kuvataan palvelukeskuksen palveluprosessit ja toiminnan riskiteki-
jat. Omavalvontasuunnitelman avulla varmistetaan viranomaisten asettamat vaatimukset mutta

my0s asiakasta ja hdanen arvojaan kunnioittava palvelun laatu. (Mt.)

Yksilolliset palvelusuunnitelmat laaditaan asukkaan tavoitteiden ja arvojen mukaisesti. Esimerkki-
lahteena on Jyvaskyldssa sijaitsevan Metsolan omavalvontasuunnitelma, jossa mm. vaikuttamis-
mahdollisuudet tulevat esille itsemaaraamisoikeuden toteutumisen seka asiakkaan oman vuoro-
vaikutustavan kayttamisen kautta. Palvelujen tuottamisessa henkiloston viittomakielen taito seka
eri kommunikointimenetelmien hyddyntaminen ovat oleellisia asiakkaiden yksilollisessa ja arvoldh-

toisessa kohtaamisessa. (Omavalvontasuunnitelma 2020, 10,16.)

Laadunhallinta on kirjattu omavalvontasuunnitelmaan ja sen tavoitteena on mahdollistaa Kuuro-
jen Palvelusaatio sr:n perustehtavan toteuttaminen. Laadunhallintaa toteutetaan toimintasuunni-
telmien, sidosryhmayhteistydn seka palautekyselyiden avulla. (Mts. 11, 24-25.) Palvelujen kehitta-

miseksi palautetta on kysytty asiakkaiden omaisilta ja viimeisin kysely on tehty loppuvuodesta
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2019 erinomaisin arvioin (Palvelukeskusten asukkaiden omaisten palautekysely 2020). Palvelu-
suunnitelmansa tarkastuksen yhteydessa asukkaalla on mahdollisuus arvioida saamaansa palvelua.
Ristiriitatilanteiden selvittamiseksi on olemassa oma palautelomake, joka kasitellaan omavalvonta-
suunnitelmassa kerrottujen kdytanteiden mukaisesti. (Omavalvontasuunnitelma 2020, 25-26.) Saa-
tion internet-sivustolla on Palautelomake, jolla voi antaa palautetta saation toiminnasta, kurs-

seista ja tapahtumista (Kuurojen Palvelusdatio sr n.d).

4 Asiakkaan osallisuus

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) 4. pykalassa maaritellaan asiakkaan eduksi mm. mahdollisuus osal-
listua ja vaikuttaa omiin asioihin seka osallisuutta edistdavan toiminnan turvaaminen. Sosiaali- ja
terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira on antanut maarayksen sosiaalipalvelujen omavalvon-
tasuunnitelmasta (2014), johon kirjataan asiakkaan osallisuuden toteutuminen eli miten he ja hei-
dan ldheisensa paadsevat osallistumaan laadun valvontaan ja kehittamiseen. Suunnitelmaan maari-
telladan myos keinot, miten kerataan ja kasitellaan palautetta palvelujen sisallosta, laadusta,
riittavyydesta ja asiakasturvallisuudesta. (Yksityisten sosiaalipalvelujen ja julkisten vanhuspalvelu-

jen omavalvontasuunnitelman sisaltda, laatimista ja seurantaa koskeva maardys 2014, 5-6).

Osallisuus on asiakkaan mahdollisuutta vaikuttaa omiin itselleen merkityksellisiin arkisiin asioi-
hinsa ja niihin liittyvaan paatoksentekoon. Osallisuus on tunnetta kuulua yhteis66n ja yhteiskun-
taan. Osallisuuden toteutumiseen liittyy olemassa olevat resurssit, tarpeet, tiedon saanti ja sen
ymmartaminen seka vuorovaikutuksen luominen ymparistoon ja ihmisiin. (Sihvo, Isola, Kivipelto,

Linnanmaki, Lyytikdinen & Sainio 2018, 10.)

Raivion ja Karjalaisen (2013) osallisuuden jasennys on mukailtu hyvinvoinnin ulottuvuuksista. Osal-
lisuuden ulottuvuudet kuvataan valtaisuutena ja toimijuutena (Acting), riittdvana toimeentulona,
hyvinvointina ja turvallisuutena (Having) seka yhteisyytena ja jasenyytena (Belogning). Kuvio 3 tuo

esille osallisuuden syrjaytymiselle vastakkaisena kasitteena. (Raivio & Karjalainen 2013, 16 — 17.)
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THL, Orallrunsden edinkminen yleitho
Flefia Radvia, Laemo Karjalainen 2012

Kuvio 3. Osallisuus syrjaytymisen vastaparina (Raivio & Karjalainen 2013, 17).

Suomen hallitus ja Euroopan unioni pyrkivat osallisuutta edistamalla torjumaan koyhyytta ja ehkai-
semaan syrjaytymistd. Osallisuutta edistetaan mahdollistamalla osallistumis- ja vaikuttamiskeinoja,
riittavalla sosiaalituella ja tukemalla tyollistymista ja tydssa pysymistd. (Osallisuus 2019.) Mita osal-
lisuus on? Osallisuuden viitekehysta rakentamassa -tyOpaperissa (2017) on tuotu esille aikaisem-
piin teorioihin ja tutkimuksiin perustuva ehdotus osallisuuden viitekehykseksi. Viitekehyksen
kautta pyritaan I6ytamaan osallistamisen keinoja, joilla lisatdaan kaikkein heikoimmassa asemassa
olevien osallisuutta omassa eldamassaan, ymparistdssaan ja yhteisdssaan. Osallisuuden osa-alueet
on kuvattu kuviossa 4. Sisin eli vihred keha kuvaa osallisuutta omassa elamdssa eli oman elaman
hallittavuutta autonomisuuden toteutumiseksi. Keskimmainen eli sininen keha kuvaa vaikutta-
mista ja vaikuttumista palveluissa, [3hipiirissa, elinymparistossa ja yhteiskunnassa. Uloin eli violetti
keha merkitsee paikallista osallisuutta eli osallistamisen mahdollistavia rakennettuja asioita, joiden
avulla lisdtaan yksilon elaman merkityksellisyytta ja hyvinvointia. (Isola, Kaartinen, Leemann, Laa-

peri, Schneider, Valtari & Keto-Tokoi 2017, 5, 23-25.)
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Kuvio 4. Osallisuuden osa-alueet (Isola ym. 2017, 23).

Asiakasosallisuus

Esimerkkina osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudesta on asiakasosallisuuden hyédyntaminen
sosiaalipalvelujen kehittdmisessa. Vuosina 2016-2018 hallituksen Palvelut asiakaslahtoisiksi karki-
hankkeen osahankkeena oli Asiakkaiden osallistumisen toimintamallin kehittaminen maakuntien
kayttoon. Loppuraportissa (2018) kuvataan asiakasosallisuuden voivan olla pienimuotoista vaikut-
tamista tai toimimista ammattilaisten kanssa kehittamistehtavissa. Se on vaikuttamista omaan hoi-
toon ja saataviin palveluihin. Kokemusasiantuntijoiden omat kokemukset auttavat palveluiden ke-
hittamisessa ja suunnittelussa asiakaslahtoisesti. Asiakkaiden avulla pystytaan kehittamaan
tarpeita vastaavia toimivia palveluja. Yhteistyosta hyotyvat seka palveluntuottajat kuin asiakkaat.
Asiakkaiden osallisuus nakyy palvelujen suunnittelussa, kehittdmisessa ja arvioinnissa. (Sihvo ym.,

2018, 9, 11-12, 14))

My0s Toikko (2018) pitaa tarkeana asiakkaiden osallistumista palvelujen suunnittelussa, silla he
ovat palvelujen kehittamiseen ja arviointiin parhaita asiantuntijoita. Yhteistssa esille tulleet yksit-
taiset kokemukset hioutuvat ja jalostuvat vertaistoiminnallisesti sosiaaliseksi tiedoksi. Kokemustie-
don ja ammatillisen tiedon yhteensovittamisella saadaan parhaat tulokset asiakaslahtoisen palve-
lun toteuttamiseksi. Osallisuus suunnitteluun, toteutukseen ja kehittdmiseen voi toteutua viiden
eri tason mukaan valilta joko ei ollenkaan tai kumppanuus -ajatuksella. Asukas- ja asiakasneuvos-

tot ovat osoittautuneet tarkeiksi palvelujen kehittamisen osiksi. (Toikko 2009, 3,5,10.)
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5 Bikva-menetelma

Bikva on tanskalainen asiakaslahtdinen arviointi- ja kehittamismenetelma. Lyhenne tulee sanoista
Brugerinddragelse i kvalitetsvurdering, suomennettuna Asiakkaiden osallisuus laadunvarmistajana.
Hanne Krogstrup kehitti mallin sosiaalipsykologian tarpeisiin ja esitteli sen Helsingissa pohjoismai-
sessa arviointiseminaarissa vuonna 2003. Menetelman periaatteena on, etta arviointiprosessi ete-
nee asiakastasolta tyontekijatasolle ja edelleen paattajatasolle. (Krogstrup 2004, 7-8.) Menetelmaa
on kaytetty pohjoismaissa sosiaalityon eri alueilla ja Suomessa menetelma pilotoitiin vuosina 2004
- 2006 (Hanninen, Julkunen, Hirsikoski, Hognabba, Paananen, Romo & Thomasén 2007, 5). Helsin-
gin kaupungin sosiaalivirastolla menetelma on ollut kdytdssa hyvin tuloksin osana arvioinninkehit-
tamistoimintaansa (Hognabba 2008a, 84). Sosiaalialan opinndytetdind menetelmaa on testattu

mm. vanhus— ja vammaispalveluissa.

5.1 Bikva-menetelman nelja vaihetta

Menetelmassa edetdan neljdssa vaiheessa kuvion 5 mukaisesti. Valmisteluissa mietitdan arvioinnin
kohde, arviointiin osallistuvat yksikot ja asiakkaat, arvioinnista, yhteydenpidosta ja tiedotuksesta
vastuussa olevat henkil6t seka toteutusaikataulu. Osallistuvia henkil6ita informoidaan tilaisuu-
desta ja heiltd tulee saada suostumus osallistumiseen. Osallistujille kerrotaan arvioinnin tarkoitus,
tavoite, varattava aika, eri toimijoiden roolit, mita tapahtuu tilaisuuden jalkeen ja miten tuloksista

kerrotaan ja mihin niita kdytetaan. (Krosgstrup 2004, 16-17.)

Ensimmainen vaihe on asiakkaiden keskuudessa toteutettu ryhmahaastattelu, jossa esille tuodaan
perusteltuina negatiivisia ja positiivisia subjektiivisia kokemuksia sosiaalityosta. Asiakkaita osallis-
tuu ryhmahaastatteluun 4 - 6, joten on hyva miettida milld perusteilla asiakkaat valitaan haastatte-
luun. Yksikén koosta riippuen tilaisuuteen voi osallistua koko yksikko tai osallistujavalinta tehdaan
eri menetelmin kattavan tuloksen saamiseksi. Haastatteluja voidaan tehda useamman kerran ja ne
voidaan taltioida. Haastavimmissa tilanteissa voidaan kayttaa tiedonkeruumenetelmana yksilo-
haastattelua tai havainnointia. Ryhmahaastattelussa ei ole valmista kysymysrunkoa vaan kayte-
taan avoimia kysymyksia, kuten “Mika tanne tulemisessa on mielestasi hyvaa ja mika huonoa?”.
Kysymys ei johdata asiakasta vaan silld pyritdan saamaan esille asiakkaan oma kokemus ja nako-

kulma. (Krogstrup 2004, 15, 17-18.)
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Toisessa vaiheessa henkilosto pohtii asiakkaiden esille tuomia asioita seka miettii omaa toimin-
taansa suhteessa asiakkaiden arvioihin. Asiakkaiden haastattelun palautteet jarjestelladn esimer-
kiksi aihepiirin mukaan haastatteluohjeiksi henkilostélle. Haastattelukysymyksissa asiakkaiden ko-
kemuksiin etsitdan syitd, mm. kysymykselld "Mista se mielestasi johtuu?”. Pohdintojen kautta
alkaa oppimis- ja kehittamisprosessi, jonka my6ta mahdollisiin ongelmatilanteisiin voidaan heti
puuttua joko tyontekijatasolla tai johdon tasolla. Haasteena on, ettd henkilosto voi kokea asiakkai-
den osallisuuden kielteisena varsinkin, jos he eivat osaa suhtautua saamaansa negatiiviseen pa-

lautteeseen rakentavasti. (Mts. 15-16, 19, 21-22.)

Henkilostolta ja asiakkailta saadut arvioinnit esitelldan johdolle palautteiden syiden pohtimiseksi.
Ryhmaan tulee valita henkil6t, joita esille tulleet asiat koskevat ja jotka voivat tehda niihin liittyvia
paatoksia. Viimeisessa vaiheessa osallistetaan poliittiset paattajat, joille esitelladn heidan ratkais-
tavissa olevat ongelmat. Alustuksena on hyva olla todellista tietoa sosiaalityon eri alueista seka

aiempien arviointikierrosten pohjalta tehtyja suosituksia. Menetelma tuo heille esille asiakkaiden
nakemykset toiminnasta seka sosiaalitydn toteutumisen eri tasoilla. Paattajat tekevat paatoksia

ongelmien ratkaisemiseksi lakien ja sopimusten rajoissa tai keskusteluissa paadytaan siihen, ettei

ole tarvetta muuttaa nykyista kdytantoa. (Mts. 15-16, 22-23.)

Menetelmii  Tietojenkiisittely Haastatteluohjeet

———————(Kenttityontekijoiden haastatteluohje
% Johdon haastatteluohje

) [ /—\l_)oliiltisicn paittdjicn haastattcluohjc

Vaihe 1
Asiakkaiden
ryhmiihaastattelu
(yksilhaastattelut,
havainnointi

v
Vaihe 2 \

ﬁnhdon haastatteluohje

Kenttityontekijoiden

\ ryhmihaastattelu

v
( Vaihe 3

Johdon _* Poluttisten péittdjien haastatteluohje
ryhmiihaastattelu

v

Vaihe 4

u'uliitlislcn péittdjien haastatteluohje

Poliittisten pédttijicn
ryhmiihaastattelu

Kuvio 5. Bikva-menetelma (Krogstrup 2004, 16).
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5.2 Osallistujien roolit

Asiakkaan rooli on tarkea, silla asiakkaat itsendisesti tuottavat tietoa heille tarkeista asioista ja tar-
koitus on saada esille heiddan ndakemyksensa palvelujen laadusta ja vaikuttavuudesta. Myonteisia ja
kielteisia asioita kasitellaan asiakkaiden omien kasitteiden kautta. Tietoja hyédynnetadan julkisen
sektorin palvelujen kehittamiseksi. Arvioijan tai haastattelijan tehtdva on motivoida ja rohkaista

asiakkaita olemaan avoimia. (Krogstrup 2004, 7-8.)

Saatava tieto liittyy asiakkaan henkilokohtaisiin kokemuksiin paivittdisessa toiminnassa, miten ne
koetaan ja mika merkitys niilld on asiakkaalle. Ne kerrotaan omin sanoin, omasta nakdkulmasta.
Asiakkaiden antamia arvioita tulkitaan tasavertaisina suhteessa muiden toimijoiden tulkintoihin.

(Mts. 7,10.)

Asiakkaiden osallistaminen tuo heille tarkeat asiat huomion keskipisteeksi ja kasiteltavaksi tyonte-
kijoiden ja myohemmin johdon keskuudessa. Menetelman tarkoitus on mahdollistaa henkildston
ja johdon oppiminen ja sita kautta kehittamisty6. Suurin oppimisen hyoty tulee kiintedssa asiakas-
suhteessa olevalle tyontekijalle. Tyontekijat omalla haastatteluvuorollaan paasevat kertomaan
oman nakemyksensa asiakkaiden esille tuomista asioista. Johdolle ja poliittisille paattajille viedaan
keskusteluista tiedot, joihin he voivat vaikuttaa. Asiakkaiden osallistamisen avulla ravistellaan it-
sesdanselvyyksiksi tulleita asioita seka tyontekijoiden ettad johdon tasoilla. Oppiminen ja sita kautta
toiminnan kehittaminen edellyttda, ettd organisaatio on avoin asiakkaiden esille tuomiin asioihin
ja asiakaspinnassa toimivilla tyontekijoilla on pelivaraa toimia eri tilanteissa asiakkaan parhaaksi.

(Mts. 7, 9-10, 13-14.)

Arvioinnin antamista helpottaa ulkopuolinen arvioija, jolle asiakkaat uskaltavat puhua ja kertoa ko-
kemuksistaan avoimesti pelkaamatta henkilékohtaisia seuraamuksia. Ulkopuolisella arvioijalla ei
ole ennakkokasityksia. Tilaisuuden onnistumista edistaa arvioijan taito tehda tilaisuudesta miellyt-
tava. Tuttu ymparisto ja asiakkaiden omalla kielelld puhuminen vapauttaa tilannetta. Ryhmahaas-
tattelu aloitetaan avoimella kysymyksella ”Mika sinun mielestasi on hyvaa ja mika huonoa?”. Ta-
man jalkeen arvioija toimii neutraalisti, osoittaen aidon kiinnostuksensa tehden syventavia

kysymyksia. (Krogstrup 2004, 26-27.) Eri ryhmien haastattelujen valilld arvioija on luotettava ja asi-
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allinen tiedon vilittdja (Hanninen ym. 2007, 17). Hognabba ja Paananen (2007) kertovat kokemuk-
sensa perusteella olevan hyodyllista, etta arvioija perehtyy ennakkoon kohderyhmaan prosessin

hallittavuuden ja uskottavuuden varmistamiseksi (Hanninen ym. 2007, 23-24).

6 Tarkoitus, tavoitteet ja tuotos

Taman opinndytetyon tavoitteena on testata Bikva-menetelman eli asiakaslahtdisen arviointi- ja
kehittamismenetelman soveltuvuutta palautteen kerdamiseksi Kuurojen Palvelusadatio sr:n palve-
luasuminen asiakkailta. Samalla saadaan asukkailta palautetta nykyisesta palvelusta ja toimin-
nasta. Tarkoituksena on saada tietoa ja materiaalia yhtendisen palautejarjestelman edistamiseksi

Kuurojen Palvelusaation sr palveluasumisen yksikoihin.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten Bikva-menetelma soveltuu kuulovammaisten palveluasumisen asiakkaiden

palautteen kerdamiseen?

2. Mika on keskustelutilaisuudessa asiakkailta saadun palautteen sisalto?

Lopputuloksena menetelman testaaminen tuo lisatietoa asiakkaille, henkildstoélle, johdolle ja
muille kolmannen sektorin toimijoille, onko menetelman hyédynnettavissa sellaisenaan palaute-
jarjestelmaksi vai pitaisiko sitda muokata soveltuvammaksi huomioiden kieli- ja kommunikaation

erityisyys.

7 Tutkimuksen toteuttaminen

7.1 Ennakkoasetelmat

Kuurojen Palvelusdatio sr oli ilmoittanut Jyvaskylan ammattikorkeakoululle heilla tarjolla olevista
opinnaytetyon aiheista. Saation palvelujohtajan kanssa kaydyssa puhelinkeskustelussa sovittiin
aihe ja tutkimuksen toteuttamisen yhteyshenkiloksi kehittamispaallikkd Minna Vartiainen. Minna
oli aiemmin tehnyt tutkimusta Kuurojen Palvelusaatio sr:lle ja tapaamisessa han kertoi toiveestaan

testata tanskalaista Bikva-menetelmaa palautejarjestelmana kuurojen palveluasumisyksikossa.
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Aiemmin oli tehty joitain pienimuotoisia tutkimuksia tai kyselyja, joista ei kuitenkaan ollut kirjal-
lista materiaalia. Sopimus opinndytetydsta allekirjoitettiin Minna Vartiaisen kanssa. Sopimusta
tehdessa esille tulivat tutkimuksen tarkoitus ja aineiston kerda@amisen tapa, joten tutkimuksen tilaa-
jana Kuurojen Palvelusaatio sr:lla ei ollut tarvetta vaatia kirjallista tutkimuslupaa. Tutkimuslupa so-

vittiin Minna Vartaisen kanssa suullisesti.

Alkuvuodesta 2020 Minna Vartiainen selvitti palveluasumisen yksikdiden johtajien kesken tutki-
mukseen sopivimman palveluasumisen yksikon, jonka asukaskokouksessa Bikva-menetelman mu-
kainen keskustelutilaisuus voidaan toteuttaa. Tapaamisessa yksikon palvelujohtajan seka vastaa-
van ohjaajan kanssa kaytiin lapi keskustelutilaisuuden luonnetta seka heidan toiveitaan
toteutukselle. Samalla sovittiin toteutuspadiva seka kaytiin tutustamassa tilaan, jossa tilaisuus jar-
jestettaisiin. Yksikon paikkakuntaa ei haluta tuoda julki yksityisyyden suojan ja asukkaiden helpon

tunnistettavuuden vuoksi.

Ennen tilaisuutta Minnan kanssa kaytiin lapi keskustelutilaisuuden tarkoitusta. Minna halusi tutki-
muksen avulla tietaa, millaisia asukkaiden esille tuomat asiat ovat, mihin he ovat tyytyvaisia ja
mita haluaisivat parantaa. Tarkasteltavaksi tulisi myds millainen ja miten kdyttokelpoinen tama
BIKVA-menetelma on. Keskustelussa tuli esille, ettd asukkaille halutaan luoda tilaisuus vaikutus-

mahdollisuuteen ja osallisuuteen, jossa saa kertoa myos omia kokemuksia.

7.2 Menetelmat

Kuurojen Palvelusaation sr yhteyshenkilon toiveena oli testata Bikva-menetelmaa asiakaspalaut-
teen kerdaamiseksi. Menetelma on samoilla linjoilla laadullisen tutkimusmenetelman kanssa, jossa
asiakas kertoo itselleen merkityksellisista ja tarkeista asioista omassa elamassaan (Vilkka 2015,
118; Krogstrup 2004, 10). Se lisda ymmarrysta asiakkaiden subjektiivisesta kokemuksesta eli ei ole
kiinnostunut tyytyvaisista asiakkaista maarallisesti (Hanninen ym.2007, 15-16). Bikva-menetelma
toimii tassa tutkimuksessa seka aineiston keruumenetelmana etta testattavana palautejarjestel-

mana.

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen mukaisesti kohdejoukko on valittu tarkoituksenmukai-
sesti ja tutkimuksen tekeminen edellyttaa joustavuutta ja suunnitelmien muuttamista lyhyellakin

aikataululla huomioiden kohderyhman tilanteet. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161, 164.)
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Tassa tutkimuksessa toimeksiantaja halusi testata Bikva- menetelmaa palveluasumisen yksikossa,
jossa on toimintakyvyltdan sellaisia kuuroja asukkaita, jotka pystyvat aktiivisesti osallistumaan kes-
kusteluun. Tutkimustulosten mukaan kokeilua jatkettaisiin muihin yksikéihin tarvittavin muutok-
sin. Yksityisyyden suojan ja asukkaiden helpon tunnistettavuuden vuoksi ika — ja sukupuolija-

kaumaa tai muita taustatekijoita ei ole keratty.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa ja kokemuksia kerataan haastattelun tai keskustelun
avulla todellisessa tilanteessa (mts. 161,164). Myo6s Puusa ja Juuti (2020) tuovat esille laadullisen
tutkimuksen subjektiivisuuden seka tutkimuksen toteutuksen asiakkaan omassa ymparistossa. Tut-
kija on laheisessa kosketuksessa tutkittavaan ilmiodn kokonaisvaltaisesti. (Puusa & Juuti 2020, 76.)
Tassa tutkimuksessa tutkija osallistuu asukkaiden asukaskokoukseen, joka on heille pidetty tilai-
suus ja kokoontumispaikka on heille tuttu. Bikva-menetelman mukaan tutkijan on hyva olla puolu-
eeton ja tuntematon jasen eika kosketuksissa tutkittavaan ilmiéon, jolloin tutkija valttyy ennakko-
kasityksilta ja tutkittavat uskaltavat ilmaista itsedan vapautuneesti (Hégnabba 2008b, 45;
Krogstrup 2004, 26). Kokonaisvaltainen kasitys tassa tutkimuksessa hahmottuu keskustelutilaisuu-
den aikana asukkaiden kertoessa itselleen tarkeista asioista. Aiheista ilmenee organisaation jasen-
ten merkitys asukkaiden hyvinvointiin seka Kuurojen Palvelusdatio sr:n toiminnan yhteiskunnalli-

nen merkityksellisyys.

Kvalitatiivinen tiedonkeruu mahdollistaa syvemman ymmarryksen asiakkaiden esille tuomista asi-
oista ja on siten paremmin hyddynnettavissa palvelujen kehittamiseen ja ideointiin. Kvantitatiivista
kyselykaavaketta voidaan kayttaa lisana tarkkojen ja perusteltujen vastausten saamiseksi.
(Krogstrup 2004, 12.) Tarvittaessa Bikva-menetelman avulla saadaan hyvaa esitutkimusmateriaalia
asiakaskyselyjen suunnitteluun (Hanninen ym. 2007, 16). Tassa tutkimuksessa ei ole kdytetty kyse-

lykaavakkeita, vaan tutkimus on toteutettu ryhmahaastatteluna ja havainnointina.

Koska tarkoituksena oli kehittda asumispalveluyksikdiden palautejarjestelmaa, on tutkimusmene-
telmassa piirteita tutkimuksellisesta kehittamistoiminnasta. Organisaation sisdisen toiminnan ke-
hittamisella tavoitellaan uudistuksia toimintatapaan ja tiettya asiaa parannetaan ja edistetaan eli
siind on myos toimintatutkimuksen periaatteita. Kehittdmistoiminta on tavoitteellista. Tutkimuk-
sellisessa kehittamistoiminnassa tietoa tuotetaan aidossa kdytannon toimintaymparistossa.

(Toikko & Rantanen 2009, 15-16, 22, 30.)
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7.2.1 Ryhmad&haastattelu

Ryhmakeskustelu ja ryhmahaastattelu eroavat toisistaan vuorovaikutuksen osalta. Ryhmahaastat-
telussa haastattelijalla on vahva rooli kunkin osallistujan haastattelijana, kun taas ryhmakeskuste-
lussa pyritdan saamaan osallistujien kesken vuorovaikutusta. (Valtonen & Viitanen 2020, 118; Pie-
tilda 2017, 112-113). Pietila (2017) nakee kuitenkin oleellisena kadytetysta termista huolimatta

vuorovaikutuksen syntymisen haastateltavien ryhmalaisten kesken. Haastattelija on moderaattori,

joka antaa tilaa keskustelulle ja ohjaa sita tarvittaessa. (Pietild 2017, 113.)

Bikva-menetelman kehittajalla, Hanne Kathrine Krogstrupilla, oli aiempaa kokemusta yksiléhaas-
tatteluista ja han ymmarsi, ettd ryhmahaastattelun kayttaminen olisi menetelmassa toimivampi ja
tuottoisampi kuin yksiléhaastattelu. Ryhmahaastattelussa koetaan kokonaiskuvassa yksilon pysy-
van nimettomana, silla yksil6llisid ja tunnepitoisia asioita ei tuoda esille. Optimaalisena han pitaa
4 - 6 osallistujaa. (Hanninen ym. 2007, 16.) Pietila (2017) tuo esille ryhméahaastattelun etuna te-
hokkuuden, silla ryhmassa voidaan haastatella useampaa henkil6a yhta aikaa. Ominaista on vuoro-
vaikutuksellisuus, kontekstuaalisuus ja haastattelijan rooli olla keskustelun ohjaaja ja mahdollis-
taja. Ryhma mahdollistaa moniaanisyyden eli saadaan esille erilaisia tulkintoja vallitsevasta
tilanteesta. (Pietila 2017, 112-113.) Ryhmadssa toisten kommentteihin voi ottaa kantaa ja siten ta-
pahtuva dialogi edesauttaa monipuolista palautetta. Haasteena on osallistaminen ja asiakkaiden
valmiudet osallistua ryhmahaastatteluun. Ennakointi ja perehtyminen asiakkaisiin ja ryhnmahaas-

tattelun metodeihin auttaa arvioijaa haastattelun onnistumisessa. (Krogstrup 2004, 11, 25-27.)

7.2.2 Havainnointi

Havainnointia kdytetaan muuta aineiston keruuta tukevana menetelmana ensisijaisesti laadulli-
sessa tutkimusmenetelmassa, mutta jadsenneltyna se sopii myds maaralliseen tutkimusmenetel-
maan (Vilkka 2006, 38). Havainnoimalla saadaan tietoa, miten asiakkaat toimivat ryhmana ja yksi-
[6ina itselleen tutussa toimintaymparistOssa ja todellisessa tilanteessa (Vilkka 2006, 37-38; Ojasalo
ym. 2018, 114). Eri havainnointitavoista tutkija kdytti osallistavaa havainnointia eli oli itse fyysisesti
paikalla osallistuen tutkittavaan kohteeseen pyrkien olemaan vaikuttamatta sisaltoon (Vilkka 2006,

40,44).
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Havainnointia on hyva kayttda tilanteessa, jossa ei ole yhteista kielta tai tutkijalla ei ole ilmiosta
tietoa tai aiempaa kokemusta (Ojasalo ym. 2018, 114). Havainnoimalla saa kokonaisvaltaisen kasi-
tyksen tutkittavasta asiasta havainnoimalla kulttuurisia ja sosiaalisia piirteita asiakkaiden omassa
luonnollisessa ymparistossa (Vilkka 2006, 40; Paalumaki & Vahamaki, 2020, 131-132). Tutkija koki
saavansa tukea tutkimustulokseensa havainnoidessaan osallistujien aktiivisuutta ja innostunei-
suutta omiin vaikuttamismahdollisuuksiinsa seka havaintoihin kokevatko he sen tarkeana. Tutki-
jalla ei ollut riittavasti taustatietoa strukturoidun havaintolomakkeen tekemiseen, joten han paatyi
tekemaan keskustelutilaisuuden aikana muistiinpanoja, joita taydensi litteroinnin yhteydessa

(Vilkka 2006, 38-39).

Havainnoinnissa on huomioitava viittomakielen vaikutus eli on seurattava tulkin tuottamaa pu-
hetta mutta myos asiakkaan tuottamaa viittomakieltd, joka koostuu kasvojen ja vartalon liikkeista

(Malm & Ostman 2000, 25).

7.3 Keskustelutilaisuuden toteutus eli aineiston keruu

Keskustelutilaisuuden etenemisesta tehtiin suunnitelma yhteyshenkilé6 Minna Vartiaiselle. Suunni-
telman pohjalta mietittiin vinkkeja hyodynnettavaksi asiakkaiden tapaamisessa. Pyrkimys on olla
ohjaamatta keskustelua, mutta aloituskysymys “mika on hyvaa — mika huonoa?” avaa keskustelun.
Tilaisuuden tulisi olla mahdollisimman rento. Puheenjohtajana tutkijan tulisi antaa keskustelijoille
tilaa ja huomioida, etta jokainen saa puheenvuoron seka aktivoida hiljaisempia osallistujia. Kom-
munikoinnissa tutkija huomioi oman rauhallisuuden ja selkokielisen puheen kommunikoinnin var-
mistamiseksi. Minna avusti valmistautumaan keskustelua eteenpain vievien apukysymysten teke-
miseen. Suunnitelma lahetettiin ennakkoon tutustuttavaksi ja kommentoitavaksi

keskustelutilaisuudessa mukana oleville ohjaajille. (Liite 1.)

Keskustelutilaisuus jarjestettiin to 20.2 2020 klo 17.30. Paikalla oli kuusi kuuroa asukasta, joista
neljalla oli tulkki mukana. Lisaksi paikalla oli kaksi asumisyksikon ohjaajaa, mika ei varsinaisesti ole
BIKVA-menetelman mukaista. Ohjaajien rooli tulkin lisaksi oli tarvittaessa tulkata tutkijalle asioita,
joista ulkopuolisena en ymmartaisi, esim. tapahtumiin, ymparistoon, kaytanteisiin liittyen. He tun-
tevat asiakkaat ja my0s tietdavat "mista narusta vetaa", jotta asukas osallistuisi keskusteluun. Yh-
teyshenkild Minna Vartiaiselta saamiensa tietojen pohjalta asumisyksikdn ohjaajat olivat muuta-

mia viikkoja aiemmin informoineet asukkaita tulevasta keskustelutilaisuudesta ja kysyneet heidan
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suostumuksensa osallistumiseen. Tutut ohjaajat pystyivat asukkaiden omalla didinkielella eli viitto-
makielelld ymmarrettavasti ja luottamusta herattavasti kertomaan tilaisuuden luonteesta ja sisal-
|6sta. Kirjallinen tiedotus suomen kielella ei tavoita kaikkia asiakkaita. Kuusi asukasta kymmenesta

ilmaisi halunsa osallistua tilaisuuteen ja antaneet viittomakielisen suostumuksen.

Tilaisuuden alkuun nautimme ilmapiiria vapauttavat pullakahvit yhteisen péydan darella. Samalla
tutkija esitteli itsensa ja kertoi tilaisuuden tarkoituksesta seka lyhyesti BIKVA-menetelmasta. Ker-
rottiin palautteen antamisen merkityksesta seka oikeudesta palautteen antamiseen. Tutkija kysyi
luvan tilaisuuden nauhoittamiseen, silla se on varmin tapa tallentaa tilaisuuden anti. Kerrottiin,
ettd puheenvuorot tullaan kasittelemaan anonyymisti ja luvattiin, ettd nauhoituksen kasittelyn jal-
keen nauhoite havitetdaan. Tutkija kannusti osallistujia rentoon keskusteluun tasmentaen, etta jo-
kaisella on mahdollisuus kertoa mieleensa tulevia asioita. Tutkija painotti myds osallistumisen va-
paaehtoisuutta toivoen, etta kaikki jaisivat keskusteluun, mutta halutessaan voivat siirtya ohjaajan
kanssa toisaalle tavanomaisten asukaskokousasioiden pariin. Varsinainen keskustelu alkoi tutkijan

kysymyksella:

Koska mind en tiedd teiddn eldmdstd tédlld, niin kertoisitteko minulle minkdélaista
eldmd on tddlld paikassa X, mikd tédlld on sinun mielestdsi hyvdédé ja mikd huonoa?

Mitkd asiat toimivat hyvin ja mitkd asiat eivét toimi?

Toimeksiantaja ehdotti tata aloituskysymykseksi ja keskustelutilanteessa se tuntui luontevalta kes-
kustelun aloitukselta, jolla saadaan viritettya keskustelijat keskusteluun mukaan. Kysymys nahtiin
helppona keskustelun aiheena, josta jokainen voi kertoa asioita omasta nakdkulmastaan Bikva-me-

netelman luonteen mukaisesti.

Toteutetussa asiakastilaisuudessa oli piirteita ryhmahaastattelusta ja ryhmakeskustelusta. Tarkoi-
tuksena oli saada aikaiseksi keskustelua asukkaiden kesken, jota jonkin verran syntyikin. Kaikki
osallistuivat jollain lailla keskusteluun, toiset enemman ja toiset vihemman. Spontaania ajatusten-
vaihtoa ei syntynyt, joten tutkija joutui kdyttamaan ennakkoon mietittyja eri aihealueisiin johdat-
televia apukysymyksid. Jonkin verran oli Pietilan (2017, 115) mainitsemia dominoivia keskusteli-

joita, jolloin tutkija joutui huomioimaan hiljaisempia osallistujia tekemalla tarkentavia kysymyksia:
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”Asukas X, mitd mieltd sina olet tasta asiasta?”. Etuna tilaisuudessa oli Pietilankin (2017) mainit-
sema keskendan tutut ryhman jasenet, jolloin ryhmaytymiseen ja tutustumiseen ei mene aikaa.
Tutussa ryhmassa uskaltaa tuoda esille omat ajatuksensa. (Pietild 2017, 120.) Asukkaat, joilla ei ol-
lut omaa tulkkia paikalla, osallistuivat muiden tulkkien ja ohjaajien avustuksella keskusteluun. Kes-
kustelu kesti tunnin verran ja aktiivisimmat kiittelivat tilaisuuden jarjestamisesta. Ohjelma ja apu-

kysymykset liitteessa 1.

Tilaisuuden jalkeen vaihdettiin muutama sana paikalla olleiden ohjaajien kanssa. Keskusteltiin, vai-
kuttiko mahdollisesti heiddn lasndolonsa keskusteluun. Toisaalta tutkija koki heidan lasndolonsa
tarpeelliseksi, silla he osasivat tehda hyvia tarkentavia kysymyksia koska tuntevat asukkaat. Toiset

asukkaista ovat myos puheliaampia kuin toiset.

7.4 Aineiston analyysi

Haastattelusta ja havainnoinnista saatu aineisto on kvalitatiivista eli laadullista, jonka analysoin-
nissa kaytettiin aineistopohjaista eli induktiivista sisallonanalyysia, jossa yksittaisista havainnoista
edetdan yleisiin merkityksiin. Se on ymmartamiseen pyrkivaa eli tavoitteena on saada esille kes-
kustelun sisalto ja miten ja minkalaista keskustelua saatiin vastaamaan tutkimuskysymyksiin. (Hirs-
jarviym. 2009, 224, 266.) Aineistosta saadaan luettavissa oleva tiivistetty kuvaus, jonka perus-
teella voidaan tehda johtopadatokset. Analyysin kolme vaihetta ovat aineiston redusointi eli
pelkistaminen, klusterointi eli ryhmittely ja abstrahointi eli teoreettisten kasitteiden luominen.

(Tuomi & Sarajarvi 2018, 122 - 127.)

Keskustelutilaisuudessa neljalla osallistujalla oli tulkki mukana ja siten keskustelu voitiin nauhoit-
taa osallistujien luvalla. Nauhoitettua keskustelua tuli Iahes tunnin ajalta. Ensimmaisena vaiheena
oli nauhoituksen muuttaminen kirjalliseen muotoon eli litterointi. Tutkija kaytti sanatarkkaa litte-
rointia tulkin ilmaisun mukaisesti puhekielta kayttaen, silla tutkimusasettelun ja sisallénanalyysin
periaatteiden mukaisesti puhuttu sisalté on tutkimuksellisesti oleellisin. (Ruusuvuori & Nikander

2017, 427 — 430). Litteroituna nauhoitus on yhteensa 15 A4 -kokoista sivua fonttikoolla 11 ja rivi-
valilld 1,08. Litteroinnissa merkittiin tutkijan omat puheenvuorot H-kirjaimella, ohjaajan puheen-
vuorot O-kirjaimella ja asukkaiden puheenvuorot ilman tunnistetta. Anonymisoinnin vuoksi kes-

kustelussa kaytetyt nimet on muutettu tunnistamattomiksi (Ruusuvuori & Nikander 2017, 438).
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Litteroidun tekstin lapikdymisessa eli pelkistamisvaiheessa huomioitiin tutkimuskysymyksiin oleel-
lisesti vastaavat asiat. Koodausvaiheessa kopioitiin erilliseen tiedostoon omiin ryhmiinsa saman
aihepiirin kommentteja muokkaamattomana. Pelkistetyt aiheet ryhmiteltiin eri luokkiin saaden
padluokat ja teemat esille. (Puusa 2020, 151-154; Tuomi & Sarajarvi 2018, 114-116, 122-127.) Val-
miita ennakkoon maariteltyja teemoja ei voinut asettaa koska BIKVA-menetelma mahdollistaa sen,

ettd asiakkaat luovat keskustelun aiheet ja tuovat esille itselleen tarkeita asioita.

Paalumaen ja Vahamaen (2020, 136-137) mukaan havaintojen analyysissa tulee tuoda esille tutki-
muskysymyksille merkitykselliset asiat seka selvittaa lukijalle luettavassa muodossa oleva selvitys
havainnoista. Vilkka (2006, 81-83) tuo esille Alasuutarin (1994) nakemyksen, etta havainnot kasi-
telldaan sisallonanalyysin keinoin eli muokataan kirjalliseen muotoon, pelkistetdan ja luokitellaan.
Tutkija kirjasi ja kuvaili tilaisuudesta ja nauhoituksessa esille tulleita kdayttaytymisilmioita. Analy-
soinnissa keskityttiin asukkaiden kiinnostuneisuuteen, aktiivisuuteen ja reagointitapoihin tilaisuu-
dessa. Mielenkiintoista oli my06s seurata, kokivatko asukkaat esille tulleet asiat hyvina tai huo-

noina.

Vilkka (2006, 67-69) tuo esille havainnoitsijan roolit ihmisena ja tutkijana tutkimustilanteessa ja
miten ne vaikuttavat vuorovaikutukseen ja havainnointiin. Tutkija dokumentoi esittamansa kysy-
mykset analysoidakseen niiden soveltuvuutta menetelmaan seka niiden vaikutusta asukkaisiin. Li-
saksi tutkija tarkasteli oman osuutensa onnistumista suhteessa Bikva-menetelmaan eli saako ulko-

puolisena arvioijana keskustelua aikaiseksi ja osaako toimia moderaattorina (Krogstrup 2004, 26).

8 Tulokset

8.1 Bikva-menetelmadn soveltuvuus palautejarjestelmaksi

Ensimmainen tutkimuskysymys koskee Bikva-menetelman soveltuvuutta kuurojen palveluasumi-
sen asukkaiden palautteen kerdamiseen eli millainen tama menetelma olisi palautteen keraa-
miseksi/ miten kdyttokelpoinen menetelma tama olisi palautteen keradamiseksi? Tutkijan teke-

mista havainnoista esille nousi taulukon 1 mukaisia asioita.
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Taulukko 1. Havainnoinnin tuloksia.

OSALLISTUJA | LUOKITTELU TEEMA

ASUKKAAT Yllattavat kysymykset Hammennys

Rento tunnelma, uskalletaan kertoa, uskalletaan olla Tuttu ryhma ja ympaéristo
omana itsena

Tutuista arkisista asioista puhuminen helppoa Helpot aiheet

Muutama aktiivinen osallistuja, helpottaa muidenkin Kiinnostuneisuus
osallistumista

Kokivat keskusteluhetken hyvana ja tarkedna, mukava

rupatteluhetki

Tulkkauksen tarkennus, asiayhteyden tietamys, Ohjaajien osuus
tarkentavia kysymyksia

TUTKLUA Omaa pohdintaa, johdattelua, pyytada tarkennuksia Tutkijan taidot

Kuuntelu, maltillinen vastausten odottaminen, Tutkijan parannettavaa
mielenkiinnon yllapitdminen

Antaa ehdotuksia ja vinkkeja Tutkijan mukautuminen

Havaintojen perusteella asukkailla ilmeni hammennysta tutkijan tiedusteluun, minkalaista elama
on asumisyksikossd, ja mita sielld tapahtuu tai miten ulkopuoliselle haluaisivat kuvailla elamaa asu-
misyksikdssa. Mydskaan tiedusteluun villeista ajatuksista vapaa-ajanviettomahdollisuuksiin ei tul-

lut spontaaneja vastauksia.

Emmé osaa vastata.

Yildttdvd kysymys yhtdkkid, mitd tddlla tehddén?

En tiedd, aivot ly6 aivan tyhjddi...

Helpoista aiheista kuten asuminen, ruoka, loma, harrastukset, koulu ja tyo, oli paljon spontaania
keskustelua ja omia kokemuksia jaettavana. Tutkija huomioi, etta tuttu ryhma ja ymparist6 va-
pauttivat osallistujat keskusteluun. Yksilolliset erot tulivat esille eli osa asukkaista ovat hyvin aktii-

visia ja toisia saa houkutella kertomaan oman mielipiteensa.

Mind oon sellainen vahva Minulla oli tdssé vahva rooli, olen niin sosiaalisesti vahva.
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Myos havaitut kognitiiviset haasteet vaikuttivat osallistumiseen. Paikalle saapuminen ja aktiivisuus

osoittivat kiinnostuneisuutta tilaisuutta kohtaan. Keskusteluhetki koettiin hyvana ja tarkeana.

Tédmd on ollut hyvi keskustelu, semmoisia terveisid.
...mukava kun pddsit ténne rupattelemaan.

Tutkijan havaintojen mukaan ohjaajista oli apua selventamaan asukkaan kertomaa, silla tulkit tai
tutkija eivat valttamatta olisi osanneet yhdistdaa asukkaan kertomaa oikeaan asiayhteyteen. Ohjaa-
jat osasivat tehda tarkentavia kysymyksia. He myos toimivat joiltain osin tulkkina asukkaille, joilla

ei ollut omaa tulkkia paikalla.

Tarkoititko B kun sd sanoit, ettd on kotipdivd, niin tarkoititko sind sité siivouspdivdd
vai tarkoititko ettd olet ihan kotona?”....”Kun puhutaan kotipdivdéstd niin se tarkoittaa
yleensd siivouspdivdd.

H: ja E varmaan tarkoitti myés sitd, ettd aamulla ldhtee paljon asukkaita pois ja sitten
illalla on paljon enemmdn asukkaita.

Havaintojen perusteella tutkija kdytti ddneen lausuttua pohdintaa alustamaan aihetta ja viritta-
maan keskustelua. Alussa oli tutkijan selventdava puheenvuoro palautteen antamisesta ja jokaisen
oikeudesta antaa palautetta. Tutkija kdytti aiheeseen johdattelevia kysymyksia ja han pyysi tarvit-

taessa tarkennuksia asukkaiden kommentteihin.

Mites sitten ...minkdslaiset nuo teidén asunnot on, onko ne niin kuin viihtyisié ja mu-
kavia?

Joo, saanko kysyd ettd missd asuit sitéd ennen?”

Tutkija eteni lilan nopeasti seuraavaan aiheeseen, jolloin kaikki eivat ehtineet vastata tai miettia
vastausta ja jolloin vastaus tuli viiveelld. Huomioitavaa oli myds muutamien osallistujien mielen-
kiinnon lopahtaminen, jolloin asukas puhui omista asioistaan keskusteluaiheiden ulkopuolelta.

Mielenkiinnon ylldpitamista ja osallistujien huomioimista tapahtui kohdennetuilla kysymyksilla:

Mitds F, onko sinulla mitéén haaveita, unelmia, toiveita mitd vois jotain tehdé... vil-
lejéi ideoita?
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Tutkija oli mukana keskustelussa ja antoi tilanteen salliessa vinkkeja tai toimintaehdotuksia mm.

iltaohjelman jarjestamiseen tai museokortin hankkimiseen innokkaalle museokavijalle.

8.2 Keskustelutilaisuuden sisalto

Toimeksiantajan toiveesta tutkimuksessa selvitettiin Bikva-menetelman soveltuvuuden lisaksi, mil-
laisia asukkaiden esille tuomat asiat ovat, mihin he ovat tyytyvaisia ja mita haluaisivat parantaa.

Seuraavassa esitellaan keskustelutilaisuudessa esille tulleet teemat, jotka ovat esilla taulukossa 2.

Taulukko 2. Keskustelutilaisuuden sisallon teemat.

Yhteiset tapahtumat, kavereiden tapaaminen, lomasuunnitelmat, =2 Vapaa-aika
harrastukset, viikko- ja paivaohjelma

LUOKITTELU

Viittomakieli tyossa, kotona, opiskelussa ja kavereiden kanssa > Kommunikointi . <

Viihtyisyys, rauhallisuus, kotityot, ruokailu, sijainti, paivarytmi, > Asuminen -

ympiéristd =
-

Ulkopuoliset ja asumisyksikon kaverit > Kaverit o

Viittomakielen taito, turvallisuus > Henkilokunta E
-~
m
—

Tulkkaus, koulu, paivarytmi, tyopaivat > TyoO ja opiskelu

Huomattavana esille tuli kommunikoinnin mahdollisuus omalla didinkielella eli viittomakielella. Eri-
tyisesti viittomakieliset ohjaajat asumisyksikdssa saivat kiitosta. Asukkaan kommentti vertaa asu-

mista edelliseen asumispaikkaan seka viittomakielen kayttoa:

Mutta tuolla paikassa X tosiaan kaikki oli kuulevia niin sitten kyndlld ja paperilla men-
tiin, mutta nyt on parempi, kun on tddlld.

Joo, musta tuntuu tddlld asumispaikassa, ettd témd on hyvé paikka, tddlld on viitto-
makielisid, tédlld voi vapaasti viittoa, se on mukavaa voi jutella viittomakielelld, se on
tosi tdrkeetd. Minun mielestd se on téirkeetd ettd tdmd on viittomakielinen paikka.

Tarkeaksi kuvattiin paikkakunnan aktiivinen viittomakielinen yhteiso, joka mahdollistaa viittoma-

kielisten kavereiden tapaamisen.
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Asumisolosuhteisiin asukkaat olivat tyytyvaisia. Tassakin oleellisena tekijana on ohjaajien viittoma-
kielen taito. Asumisyksikon turvallisuus, rauhallisuus ja mahdollisuus omatoimisuuteen saivat kii-
tosta. Helpottavana koettiin asuinpaikan hyva sijainti suhteessa kouluun, kauppaan ja paikkakun-
nan keskustaan. Liikkuminen onnistuu bussilla, kdvellen tai tarvittaessa taksilla. Keskustelussa tuli
ilmi, etta ollaan tyytyvaisia viikko-ohjelman mukaisiin tarjottuihin palveluihin itsendisen toimimi-
sen avuksi. Huomiota saivat valmiit ruokapalvelut, mutta arvostettiin myos itsendista tai avustet-

tuna selviytymista ruuan valmistuksesta.

Tuntuu myés turvalliselta, ettd saa apua ja tukea.

Ja itse saa laittaa tavarat sellaiseen jdrjestykseen kuin haluaa. Itekin tykkddn. laittaa
ruokaa. se on semmonen mukava ja rauhallinen toi mun kémppd, kyllé md tykkédn.

Mada tykkddn kyllé ettd keskusta on hyvilla Idhietdisyydelld tédltd asumispaikasta.

Keskustelussa tuli luontevasti esille kavereiden merkityksellisyys arkipdivassa. Kavereita tavataan
keskustassa esimerkiksi kahvilla tai sydmassa. Asukkaat kertoivat tapaavansa asumisyksikon muita
asukkaita seka ulkopuolisia kavereita. Koululla on myds mahdollisuus tavata kavereita. Oleellista

on paasta keskustelemaan ja juttelemaan viittomakielella.

Mutta yleensd tapaan tddlld viittomakielisié kavereita ihan tddllé paikassa X (asumis-
yksikéssd).

Tuntuu myés turvalliselta, ettd saa apua ja tukea (asumisyksikéssd)... ja on kavereita,
joiden kanssa hépételld. Tuntuu turvalliselta ja sitten tossa on tosiaan toi Idheinen
koulu tuossa naapurissa niin siind on helppo siinéikin térmdtd kavereihin, tavata niin
kuin siellé ja pddsee juttelemaan.

Asumisyksikon asukkaat arvostavat henkilokunnan viittomakielen taitoa seka heiltd saamaansa
apua ja tukea arkipaivan askareissa, kuten kaupassa kaynnissa ja ruuanlaitossa. Tyontekijat koe-

taan mukavina tyyppeina seuraavien kommenttien mukaisesti:

Hmm, niin on mukavia tyyppejd, hyvid ohjaajia. Osa on kuurojakin ndistd ohjadjista,
niin sit on tosi helppo kun voi viittoo, se on aikamoista.... kylld kuulevienkin kanssa.

Kaikkien kanssa on helppo.
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Vapaa-ajalla tavataan kavereita tai levatdan ja rentoudutaan omassa asunnossa tyo- tai koulupai-
van jalkeen. Omissa kerhotapaamisissa tai harrastuksissa tapaa muita kuuroja. Torstain asukasko-
kous koetaan tarkeana tapaamispaikkana ja hyvana vaihteluna iltaohjelmaan. Yksi asukkaista toi-

voi useammalle illalle jarjestettya ohjelmaa:

Niin en mind ainakaan haluaisi vaan kotona olla, tylséd. Voishan se olla kiva tehdd
jotain piristdvdd yhdessd.
Haastatteluajankohtana lahestyva loma sai asukkaat kertomaan loman tarkeydesta seka loma-

suunnitelmista. Myos mieleiset kesa- ja talvilomaharrastukset tulivat esille.

Madkin tykkddn laskettelusta.
Uiminen ja saunominen on mukavaa.

Vanhempien luokse Iéhden ihan vaan laiskottelemaan ja nukkumaan pitkddn. Aiti
kantaa ruokaa ja siivoaa ja minun ei tarvitse tehdd yhtédn mitédn.

Ty0 ja opiskelu koetaan tarkedna osana viikon ohjelmaa. Asukkaat kertoivat mielelldan tyossa tai
opinnoissa tekemistaan asioista ja tulipa esille tulevaisuuden opiskelusuunnitelmiakin. Myds koti-

paiva eli henkilokohtainen siivous- ja vaatehuoltopaiva tuli mainittua:

Joo, pesen vaatteita ja siivoan. Ja menen ... ja jos on vdsynyt pitéd muistaa myés le-

vata.
Parannettavia ja kehitettavia asioita asukkaiden keskuudesta nousi muutamia. Linja-autopysakki
on hiukan liian kaukana osan mielestd, mutta muuten sijainti on hyva ja tarvittaessa kdvellen paa-
see moneen paikkaan. Henkilokuntaa voisi olla paikalla 24/7 liséamaan turvallisuuden tunnetta.
Mainintaa tuli myos yhteisten tilojen huonosta valaistuksesta, silla kuurouden vuoksi riittava va-
laistus parantaa toimintakykya. lltaohjelmaa ja yhteista tekemista toivottiin lisdaa. Kehitysehdotuk-
sena iltatoiminnan lisdamiselle oli oppilaitosten hyddyntamien, mika olikin ollut ohjaajilla mie-
lessa, mutta yhteydenotto on jadnyt tekematta. Tassa helpottaisi oppilaitosten tekema

markkinointi omista palveluistaan.
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9 Tyontekijoiden osallistaminen

Tassa tutkimuksessa perehdyttiin tutkimuskysymysten mukaisesti Bikva-menetelman ensimmaisen
osion toteuttamiseen, jossa asukkailta kysyttiin palautetta, mielipiteita ja kokemuksia. Henkilosto
oli kuitenkin kiinnostunut tietamaan keskustelun tuloksista, joten tulosten esittelytilaisuus toteu-
tettiin 22.6.2020 ohjaajien viikkopiirin yhteyteen Teams-etayhteydella. Aikaa esitykselle oli 45 mi-
nuuttia. Tilaisuudessa esitetty PowerPoint-esitys sisdlsi johdannon, Bikva-menetelman kuvauksen

seka tulosten esittelyn.

Tulosten kasittelyn yhteydessa oli mahdollisuus keskustelulle ja tutkija toivoi sisaltdon liittyviin tu-

loksiin kommentteja kysymyksella:

Misté tdmd mielestdsi johtuu? Oma arvio tekemdsténne tydsté?

Yksi kommentti liittyi kiiteltyyn ohjaajien viittomakielen taitoon. Yksi ohjaajista oli sita mielta, etta
kyseisessa palveluasumisen yksikdssa on hyva viittomakielen taso, jota ei ihan kaikista paikoista
l6ydy omakohtaisen kokemuksensa perusteella. Paikalla olleen esimiehen nakemyksen mukaan
asukkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttaa se, ettd heilld on tydyhteisona hyva henki, joka varmaan hei-

jastuu asukkaan kokemukseen ja asumisviihtyvyyteen.

Asukkailta tulleisiin kehittamis- tai parantamisehdotuksiin pyydettiin kommentteja:

Misté tdmd johtuu? Voisiko tehdd jotain asian parantamiseksi?

Ohjaajat kertoivat, etta asukkaiden harrastustoiminta toteutuu pitkalti henkilokohtaisten avusta-
jien avulla, mutta toivat esille ajatuksen kesdaikaan ulkona jarjestettavasta ryhmaliikunnasta tai
peleistd. Tosin toisen kommentin mukaan yhteisiin tapahtumiin ja illanviettoihin vain osa asuk-
kaista on kiinnostuneita osallistumaan ja osa ei vain halua osallistua. Ohjaajat kertoivat my0s, etta
asukkaat keskustelevat ohjaajien kanssa ja jonkin verran asukkaat juttelevat keskendan. Uskoivat

asukkaiden hakevan turvallisuuden tunnetta toiveellaan 24/7 henkilékunnan ldsniolosta.

Kovin vilkasta keskustelua tyontekijoiden tilaisuudessa ei syntynyt, sillda Teams-palaveri kahden tie-

tokoneen aarelld olevien useiden osallistujien kesken on haasteellinen. Paikalla oli seka tehostetun
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palveluasumisen ettd palveluasumisen ohjaajat. Aika oli my0s rajallinen, joten keskustelua ei voitu
johdattaa pidemmalle. Tutkija kertoi, ettd tama menetelma tuo henkilokunnan omaan keskuste-
luun onnistumiset ja siten he huomaavat oman osaamisensa seka oman tyonsa tulokset ja merki-
tyksen. Tutkija kehui osallistujia, etta tulosten perusteella he ovat onnistunet hyvin! Asukkaiden
toiveet iltaohjelmasta jaavat hyvina ja kehitettavina asioina kytemaan ajatuksiin, josko jotain ilta-
ohjelmaa voisi jarjestda. Tutkija mainitsi oppilaitosyhteistyon hyodyntamisesta eli opiskelijat pitai-

sivat iltaohjelmaa, luentoja tai illanviettoja.

Tyontekijoille kerrottiin, ettd varsinaisessa toisessa vaiheessa eli tyontekijoiden haastatteluvai-
heessa mukaan valitaan tydntekijat arvioitavan kohteen mukaan ja asukkaat paasevat vaikutta-
maan valintaan. Asianosaiset tyontekijat saavat kohdennettua palautetta, jota voivat kasitella op-
piakseen ja kehittdadkseen toimintaansa. Bikva-menetelmaan liittyen tutkija kertoi, etta seuraava
vaihe olisi tydntekijoéiden palautteen muuntaminen johtajille suunnattavaksi haastatteluksi. Tyypil-
lisesti kyse on palautteesta, joka koskee voimavaroja, tyon organisointia, tyopaikkakulttuuria ja

muista vastaavia asioita, joihin johtajat voivat vaikuttaa. (Krogstrup 2004,21-22.)

Tilaisuuden toteutumisessa tutkija piti oman toimintansa onnistumisena aikataulussa pysymista.
Teknisissa asioissa olisi voinut ennakoida kertomalla PowerPoint-esityksesta, jolloin osallistujille
olisi voitu jarjestaa paremmat katselumahdollisuudet valkokankaalta. Koska nakyvyys oli heikko
osalle osallistujista, lahetettiin esitys heille tarkempaa perehtymista varten. Tutkija raportoi sahko-
postitse tilaisuuden toteutumisesta yhteyshenkilé6 Minna Vartiaiselle. Vaikkei vilkasta keskustelua
syntynyt eika kaikkiin kehittamiskohteisiin voi tyontekijana vaikuttaa, uskoo han, etta tuloksista ja

keskustelusta jaa mieleen onnistumiset ja tyon merkitys.

10 Johtopaatokset

Kuurojen Palvelusaatio sr haluaa kehittaa palautteen antamisen mahdollisuutta palveluasumisen
asiakkailleen ja edistda vakiinnutettavan menetelman loytymista palautteen saamiseksi. Tutkimus-
havaintojen ja saadun sisallon perusteella Bikva-menetelma soveltuu kuurojen ja kuurosokeiden
asiakkaiden palautteen antamiseen, koska se voidaan toteuttaa keskustellen omalla didinkielella

eli viittomakielella tai taktiileilla ilman vieraskielistd lomaketta. Sisallollisesti asukkaat antoivat hy-
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vaa palautetta henkildkunnasta ja asumisesta Kuurojen Palvelusdatio sr:n asumisyksikodssa. Kai-
kissa keskustelutilaisuudessa esille tulleissa asioissa yhteisena nimittdjana oli mahdollisuus kayttaa

kommunikointiin omaa aidinkielta eli viittomakielta.

Tutkimuskohteena ollut asukasryhma on aktiivinen ja ryhmamuotoinen keskustelu onnistuu. Dialo-
gisuus tuo esille asukkaan omia ajatuksia keskustelussa olevasta aihepiirista ja virittaa keskustelun
uusista aiheista. Asukkaat kokivat keskustelun ja rupatteluhetken mukavana. Huomioihin perus-
tuen palautteen antaminen ei ole tuttua, joten tilaisuuksia tulisi olla useammin palautteen antami-
sen kulttuuriin tottumiseksi. Asukkaat kokivat paljon hammennysta ja lukkiutumista tutkijan kysy-

mysten aarelld, joten ajatusten esille tuomiseen tarvitaan aikaa ja tutkijalta karsivallisyytta.

Keskustelussa esille tulleet asiat koskivat paivittaisten toimintojen onnistuneita kokemuksia Kuuro-
jen Palvelusaatio sr:n asumispalveluyksikdssa. Erityisen tyytyvaisia asukkaat ovat henkilokunnan
viittomakielentaitoon, jolloin heilld on mahdollisuus tulla ymmarretyksi omalla didinkielelldan.
Asuminen koetaan turvallisena ohjaajilta saadun avun vuoksi. Asumisviihtyvyys ja yksikon sijainti
paikkakunnalla koetaan hyvina. Keskustelutilaisuuden sisallosta pystytaan kokoamaan aihealueet,
jotka viedaan Bikva-menetelmdn mukaisesti seuraavaan kokoukseen henkildkunnan pohdittavaksi:
"Asiakkaat kokevat, ettd "tama asia" on hyvin ja onnistuu/tarvitsee kehittamista... Mita se mieles-

tasi johtuu?"

Asukkaat halusivat kertoa my6s muista itselleen tarkeista asioista kuten tydssakaynnista, opiske-

lusta ja vapaa-ajan toiminnoista. Yhteisollisyys ja kaverisuhteet asumisyksikdssa tulivat esille posi-
tiivisina mahdollisuuksina vapaa-ajan viettoon. Onnistumisten lisdaksi asukkaat toivat esille muuta-
mia kehitettavia asioita, joista tarkeimpana iltaohjelman lisddminen. Torstain asukasilta on tarkea

tapahtuma ja he toivoivatkin enemman yhteista tekemista tai iltaohjelmaa.

Bikva-menetelman kayttoa perustelee tyontekijéiden oppimisprosessi. Kun asukkaiden hyvaksi ko-
kemia asioita vieddan tyontekijoiden pohdittavaksi, he oppivat huomaamaan oman tyonsa tarkey-
den ja huomaamaan niitd nyansseja, jotka tekevat asukkaan paivasta onnistuneen. Asukkaiden

tuomista kehitysideoista tulee keskustella kehittavalla asenteella mahdollisuuksia 16ytden. Johto ja
esimiehet nakevat miten palkitsevaa henkilékunnalle on oivaltaa onnistumisensa ja voivat kannus-

taa ja edesauttaa henkilokuntaa jatkamaan hyvaksi huomattuja toimia.
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Ulkopuolisella arvioijalla ei ole ennakkoasetelmia tai arviointia ohjaavaa ennakkokasitysta. Tutkijan
aiemmasta haastattelukokemuksesta kuurojen ja tulkin kanssa on hyotya, silla kohderyhman
kanssa keskustelu on vaativaa. On varauduttava tilanteeseen, jossa tyoskentely asiakkaan ja tulkin
kesken ei suju. Tassa tilanteessa puoltaa ohjaajan lasndolo eli paikalla on hyva olla asiakkaalle

tuttu ihminen, joka tuntee kontekstin.

11 Eettisyys ja luotettavuus

Hyvan tieteellisen kaytannon mukaisesti tehty tutkimus on eettisesti hyvaksyttavaa ja luotettavaa.
Tassa tutkimuksessa on noudatettu tieteellisen kdaytannon keskeisia lahtokohtia, jotka liittyvat eet-
tisesti oikeisiin toimintatapoihin, tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmiin, tallenteisiin,
toisten tutkijoiden tyon kunnioittamiseen ja tutkimuslupiin. My6s vastuut, velvollisuudet, sidon-
naisuudet ja tietosuoja-asiat on huomioitu tieteellisen kdaytannon mukaisesti. (Varantola, Launis,
Helin, Spoof & Jappinen 2013, 6-7.) Tuomi ja Sarajarvi (2018, 153-154) tuovat esille aiheen valin-
nan eettisyyden. Tama tutkimus Iahti tilaajan tarpeesta ja tutkimuksen tuloksia hyddynnetdaan
myo6s asukkaiden hyvinvoinnin edistamiseksi. Toimeksiantajan kanssa on tehty opinnaytetydsopi-
mus, jonka pohjalta tehtiin suullinen tutkimuslupa organisaation sisdiseen toimintaan. Tilaajan toi-
veesta ja asukkaisen yksityisyyden suojelemiseksi palveluasumisen paikkakuntaa ei tuoda julki

tassa raportissa.

Ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettiset periaatteet ja ihmistieteiden eettinen ennakkoarviointi
Suomessa -ohjetta (2019) sovelletaan ihmista koskevaan tutkimukseen. Ohjeen mukaan tutkitta-
van ihmisarvoa ja itsemaaraamisoikeutta seka kulttuuria kunnioitetaan ja tutkimus tehdaan ai-
heuttamatta harmia tutkittavalle. Osallistuminen tulee olla vapaaehtoista ja osallistumisen voi kes-
keyttaa tai perua halutessaan. Ohjeet koskevat myds henkil6tietojen kasittelya seka yksityisyyden
suojaa. (Kohonen, Kuula-Luumi & Spoof 2019, 7-13.) Tama tutkimus tehtiin viittomakielella tulk-

kien valitykselld kunnioittaen asukkaiden kieli- ja kulttuuritaustaa.

Eettisten periaatteiden mukaan asukkaita tiedotettiin tilaisuudesta ja annettiin vapaaehtoisuuteen
nojaten mahdollisuus osallistua tilaisuuteen. Tiedotus tehtiin henkilokunnan toimesta viittomakie-
lella eli asukkaiden omalla didinkielella. Tilaisuudessa keskustelu kaytiin kommunikoinnin ja ym-

martamisen varmistamiseksi asukkaiden tulkkien valityksella. Alussa kysyttiin lupa keskustelun
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nauhoittamiseen, koska se on varmin ja luotettavin tapa tallentaa tilaisuuden anti eikd muistinva-
raista olettamista tapahdu. Tutkija lupasi, ettei kayta asukkaiden nimia analyysissa ja tutkimustu-
loksissa yksityisyydensuojan vuoksi. Tilaaja kertoi asukkaiden anonyymiuden olevan tarkeaa, silla
kuurojen sosiaaliset yhteydet ovat pienet ja eikd kukaan halua tulla tunnistetuksi esille tuoduista
asioista. Nimet ovat nakyvilla litteroidussa tekstissa, mutta pelkistamisvaiheen aikana nimet koo-
dattiin isoilla kirjaimilla A-F. Sisalto ja palaute on avattu, siten kuin asukkaat ovat ne tuoneet esille
tulkkien valityksella. Tutkija lupasi, ettda nauhoituksen kasittelyn jalkeen nauhoite havitetaan. Myos
litterointi havitetdaan tyon valmistuttua. Paikalla olleita henkil6kunnan jasenia sitoo vaitiolovelvolli-

SUus.

Hanninen & ym. (2007) pitavat Bikva-menetelmalla tehdyn tutkimuksen huolellista raportointia
luotettavuuden pohjana. Bikvan kayttokokemusten perusteella uskottavuutta tuo arvioijan kyky
toimia roolissaan, saatu tulos, ylemman tahon tuki arviointityolle, tyontekijoille annettu aika kasi-
telld tulosta seka arvioijan uskottavuus. Selked, havainnollistettu ja yksityiskohtainen kerronta tut-
kimuksen vaiheista ja tulosten analysoinnin lapinakyvyys mahdollistavat uskottavuuden ja luotet-
tavuuden arvioinnin. (Hanninen ym. 2007, 17-18; Aaltio & Puusa 2020, 181.) Taman tutkimuksen

raportointi on tehty tarkasti ja huolellisesti saadun aineiston pohjalta.

Tutkija koki olevansa ulkopuolisena neutraali arvioija ja pystyvansa osallistumaan ilman ennakko-
ajatuksia tilaisuuteen, silla toimintaymparisto oli tutkijalle uusi. Tutkijalla oli jonkin verran aiempaa
kokemusta tulkkien valitykselld tapahtuvasta keskustelusta. Tutkijan rooli puheenjohtajana teki
havainnoinnista ja kuuntelijan roolista haasteellisen. Suurin osa asukkaista oli paikalla ja he toivat
esille heita kiinnostavat asiat ja jokainen sai puheenvuoron ja hiljaisempiakin kannustettiin kerto-
maan omia mielipiteensa. Luotettavuutta lisdsi tulkin kdytto eli ulkopuoliset ammatti-ihmiset oli-
vat kdantamadssa keskustelua. Muilla kommunikointivalineilla viesti olisi ollut tulkinnanvaraista.
Ohjaajien toimiminen tulkkina olisi saattanut muuttaa viestin sisaltoa tai ettd ohjaaja olisi yrittanyt

tulkita asukasta tuoden omaa ajattelua mukaan.

Luotettavuutta heikentda henkilokunnan lasnaolo. Epaselvaksi jaa oliko henkilokunnan lasnéololla
vaikutusta asukkaiden keskusteluun vai kokivatko he sen helpottavana ja turvallisuutta tuovana.
Leimaantumisen pelko voi hairitd vapaata keskustelua henkilokunnan lasna ollessa. Bikva-menetel-

man mukaisesti asukkaiden esille tuomat asiat kasitellddn seuraavassa vaiheessa henkilokunnan
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keskuudessa, joten ideaalein tilanne olisi, ettei henkilokunnan jasenia olisi paikalla. Téman voisi
ratkaista siten ettd, henkilkunnan haastatteluun valitaan henkilot, jotka eivat olleet asukkaiden

keskustelutilaisuudessa mukana.

Lahdemateriaalina on kaytetty luotettavuuden takaamiseksi alle 10 vuotta vanhaa materiaalia
mahdollisuuksien mukaan. Kuurouteen ja viittomakieleen liittyva teoriamateriaali on tuotettu
2000-luvulla. Menetelmakirjallisuudessa on kaytetty relevantteja kirjallisuuskatsauksia ja artikke-
leita. Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittamiskeskus Stakesin eli nykyisen Terveyden ja hy-
vinvoinnin laitoksen tutkimuksia on kdytetty aikaisemman ja ajankohtaisen tutkimustiedon hankki-
miseen. Hakulausekkeet Medic- ja Finna-tietokannoissa muodostuivat hakusanoista
kuulovammaisuus, kuurous, osallistaminen, palveluasuminen, vammaisuus, palveluiden kehittami-

nen ja laatu.

12 Pohdinta

Bikva-menetelma soveltuu kaytettavaksi asiakaspalautteen keraamiseen Kuurojen Palvelusaation
sr asumispalveluyksikdssa. Tata puoltavat tutkimustulokset seka keskustelun sisaltd suhteutettuna
teoriaan. Lisdksi menetelmaa on kdytetty muiden opinnaytetdiden tutkimuksissa onnistuneesti sa-
mantapaisissa kohteissa. Esteend menetelman kdyttamiseen ei ole asukkaiden vahaiset kieli- ja

kommunikaatiotaidot, silla kuuroilla asukkailla on oikeus tulkkipalveluihin.

Itselleni menetelma oli ennestdan tuntematon, joten mielenkiinnolla tutustuin menetelman kehit-
tdjan materiaaliin sekd aiemmin tehtyihin tutkimuksiin. Kuntoutuksen ohjaajana olen kiinnostunut
kehittamaan toimintoja, joilla edistetdan eri asiakasryhmien arjessa selviytymista, toimintamah-
dollisuuksia ja osallistamista palvelujen kehittamiseen. Kansainvalisen toimintakyvyn, toimintara-
joitteiden ja terveyden luokituksen eli ICF:n (2004) viitekehykseen liitettynd menetelman kaytto
parantaa asukkaan osallistumismahdollisuuksia ja toimintakykya. Ymparistotekijat -osa-alueilla ra-
joitteet lievenevat tai poistuvat. Suoritukset ja osallistuminen-osa-alueella toimintakykya edista-

vien tekijoiden tarjonta lisdantyy. (ICF 2004, 6, 14-17.)

Suomessa Bikva-menetelmaa pilotoitiin 23 eri ryhmassa vuosina 2004 - 2006 ja alkuvuodesta 2006
kdynnistyi menetelman vaikuttavuuden arviointiprosessi (Hanninen ym. 2007, 3). Koiviston

(2007,9) relationaalinen arviointi kohdentuu menetelman toimivuuden ehtoihin ja menetelman



42

soveltamiseen. Hognabba (2008b,4) tutki menetelman vaikutuksia sosiaalialan yksikoissa sekad mi-
ten asiakkaalta saatu palaute hydédynnetdadan muutoksen aikaansaamiseksi. Ammattikorkeakoulu-
jen sosiaalialan opinnadytetoissa Bikva-menetelmaa on kaytetty tutkimusmenetelmana ja kehitta-
misen apuvalineend vuosina 2009-2019 (Theseus n.d.). Menetelman taman hetkiseen aktiiviseen
kayttoon en ole perehtynyt tdssa opinnadytetydssa. Asiakasosallisuus on kuitenkin kasvanut, joten
kdytossa on erilaisia menetelmia. Viittomakielelld eli omalla didinkielella toteutettu menetelma
soveltuu kuuroille asiakkaille parhaiten. Taman tutkimuksen my6ta rohkaisen muitakin asumispal-
veluita tai sosiaalialan palveluja tarjoavia yrityksia ja yhteis6ja hyodyntamaan Bikva-menetelmaa

huomioiden esteettomyyden keskustelulle esimerkiksi tulkkien avustuksella.

Viittomakielisyys ja yhteisollisyys

Tutkimuksen sisaltoosuudesta tulee oleellisena huomiona esille, kuinka tarkedana asukkaat pitavat
mahdollisuutta keskustella omalla didinkielellaan. Asukkaiden omiin kokemuksiin viitaten seka
kuurojen yhteison historiaan liittyen omalla kielella kommunikointi ei ole itsestdaan selvyys. Viitto-
makielen opetus ja tulkkien koulutus on yleistynyt ja lait edellyttavat mahdollisuutta asiointiin
omalla kielella. Vammaissopimukset edistavat yhdenvertaisuutta. Tulkkauksen edistamista tue-
taan lakisaadoksilla, silla tulkkaus mahdollistaa ymmarretyksi tulemisen. Asukkaat toivat esille
tydssa kaynnin merkityksellisyyden. Tyollistymista ja tyossakadyntia edistaa tulkin kayttaminen.
Harmillisesti paikkakuntakohtaisia eroja on paljon, jolloin palvelujen ja opiskelumahdollisuuksien
vuoksi taytyy muuttaa kotipaikkakunnalta pois. Tutkimustenkin mukaan palveluissa on kehitetta-
vaa. Ottaen huomioon kielelliset oikeudet ja milloin ne on saadetty, niin Kielibarometrin mukaan

vieldkdan ne eivat toteudu viranomaisasioinnissa (Raind 2021, 9-10, 83-85).

Kuurojen oman maailman taustalla on yhteenkuuluvuuden tunne kieli- ja kulttuurivahemmist66n
kuuluvana (Suomen viittomakielten kielipoliittinen ohjelma 2010, 9-10, 16-17). Viittomakielisilla on
oma yhteiséllinen kulttuuri, joten Kuurojen Palvelusaatio sr:n asumisyksikdn asukkaat tuntevat
paikkakunnalla asuvia muita kuuroja. Sosiaalisessa tuessa on kysymys lahipiirista saadusta hyvak-
synnastd, arvostuksesta ja rakkaudesta, joka ilmenee tunnepohjaisena ystavyytena tai konkreetti-
sena auttamisena (Hyyppa 2002, 56). Myo6s asumisyksikon sisalla tavataan toisia ja yhteisia tapah-
tumia toivotaan. Keskustelutilaisuudessa tehty huomio osoittaa, etta yhteisollisyys myos

asumispalveluyksikdssa luo hyvinvointia ja voimavaroja arjessa selvidmiseen.
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Asumispalvelujen mahdollisuus ja laatu

Kuurojen Palvelusaation sr asumisyksikén asukkaat ovat tutkimustulosteni mukaan tyytyvaisia asu-
misoloihinsa. Palvelut on yksildllisesti suunniteltu asukkaiden tarpeiden mukaan. Sosiaalipalvelu-

jen jarjestama asumispalvelu voi olla ponnahduslauta ja valmentava asumismuoto kohti itsendista
elamaa. Toisille se on turvallinen asumisymparisto, jossa asutaan mielelldan pidempaankin. Kuuro-

jen Palvelusaatio sr tarjoaa myos palvelut monivammaisille seka ikaantyneille kuuroille.

Kuurojen Palvelusaatio sr tarjoaa palveluasumista tietylle kohderyhmalle, jolle kohdennettuja vas-
taavia palveluja tuottavia kilpailijoita ei ole. Kunnat ja Valvira valvovat palvelujen laadullista ja lain-
mukaista toteutumista. On hyvin ymmarrettavaa, ettd asiakaspalautteen saaminen ohjaa ja var-
mistaa asiakastyytyvaisyytta eika toimija tyydy uskomaan kaiken olevan hyvin. Johdon tehtava on
huomioida paatoksenteossaan, etta keskustelutilaisuudessa ilmenneisiin hyviksi havaittuihin ja
kunnossa oleviin asioihin panostetaan jatkossakin. Asukkaiden esille tuomissa asioissa yhteisena
tekijana oli mahdollisuus kayttda omaa aidinkieltaan eli viittomakielta eli jatkossakin tulee varmis-
taa, etta henkilokunta voi pitda kielitaitoa ylla ja panostetaan kielitaitoiseen henkilékuntaan. Asi-
akkaat ja asiakkaiden tarpeet muuttuvat koko ajan, joten johdon on oltava ajan tasalla tarjo-

amiensa palveluiden vastaavuudesta tarpeeseen.

Ryhmahaastattelu

Bikva-menetelma perustuu asiakaslahtdiseen ajatteluun (Krogstrup 2004, 7-8). Kukaan ei osaa pa-
remmin kertoa omista tarpeistaan kuin asiakas itse. Ryhmahaastattelu avaa asiakkaan omaa ajat-
telua, silla yhdessa keskustellen tulee mieleen asioita, joita yksin miettien ei valttamatta tulisi. Itse
koen olevan antoisampaa, ettd asiakkaat johdattavat toisiaan aiheiden darelle kuin se, etta tutkija
esittdad apukysymyksia, joilla saa keskustelua aikaiseksi. Ménkkdnen (2018) vahvistaa taman aja-
tukseni kuvaamalla miten asiantuntijakeskeisesta vuorovaikutuksesta on siirrytty asiakaskeskei-
seen ja dialogiseen vuorovaikutukseen. Dialogissa opitaan toisilta ja voidaan muuttaa mielipiteita
tai asenteita. Toiminnasta tulee myos tunne yhdessa vaikuttamisesta. (Monkkdnen 2018, 81,107,

110, 112.)



44

Ryhmé&haastattelun haasteeksi osoittautui asukkaiden keskinaisen keskustelun aikaansaaminen eli
heidan oli helpompaa vastata tutkijan esittamiin apukysymyksiin kuin tuottaa spontaanisti ajatuk-
sia. Haasteena oli saada kaikki asukkaat aktiivisesti osallistumaan eli osa asukkaista oli innokkaam-

pia kertomaan asioistaan ja osa oli niukkasanaisempia. (Krogstrup 2004, 26.)

Asukasryhman keskustelutilaisuudessa huomioin Pietilan (2017) mukaisesti, etta tutut ryhman ja-
senet eivat tarvitse aikaa ryhmaytymiseen ja tutustumiseen vaan voivat aloittaa heti keskustelun.
He tuntevat toisensa, joten uskaltavat tuoda esille ajatuksensa. Keskustelussa ryhman jasenet voi-
vat my0s l6ytaa uusia piirteita toisistaan ja oppia ymmartamaan toisiaan paremmin. Tassakin ryh-
massa oli pari kuukautta aiemmin muuttanut asukas, joten tilaisuus tuki tutustumista puolin ja toi-
sin. Vahva yhteisollisyys yhteisen kielen vuoksi mahdollistaa tasa-arvoisena mielipiteen ilmaisun.
Huomioin myds parin ryhmaldisen kesken ristiriitojakin yhteisollisyydesta huolimatta. Liian tutussa
ryhmassa voi tosin olla haastattelijaa hammentavia sisapiirijuttuja, joten olimme varautuneet si-

ten, etta asumisyksikon ohjaaja on paikalla avaamassa asiayhteyksia. (Pietila 2017, 120.)

Bikva-menetelma

Bikva-menetelma mahdollistaa asiakkaiden kuulemisen haasteellisessa kentdssa, jossa julkisen
sektorin palveluissa on otettava huomioon julkinen etu budjetteineen ja lainsdadantoineen. Henki-
[6ston on huomioitava ammattieettiset nakdkohdat ja priorisoitava yksilon ja yhteisén vaatimus-
ten valissa. Lisaksi toimintayksikdissa on tietyt tavat ja rutiinit, jotka ohjaavat toimintaa. On hyva
huomioida palautteiden arvioinnissa, etta asiakkaiden palaute on subjektiivinen totuus ja tarkoitus
on kyseenalaistaa sosiaalipalvelun toimintatavat eika toteuttaa jokaisen yksittdisia toiveita.
(Krogstrup 2004, 8-9, 15, 18.) Asiakaslahtoisesti menetelmassa ei kaytetd strukturoituja kaavak-
keita vaan asukkaiden annetaan spontaanisti tuoda itselleen merkitykselliset asiat keskustelun ai-
heeksi. Talloin tutkija ei voi tehda ennakkokasityksia tuloksesta vaan on “tyhjana tauluna” vastaan-
ottamassa tietoa ja pystyy muodostamaan kasityksen saatujen tutkimustulosten ja havaintojen

perusteella.

Vaikka tassa tutkimuksessa ei hydodynnetty Bikva-menetelmaa varsinaisesti 1. tasosta eteenpdin,
pidin erityisen huomioitavana ajatusta tyontekijoiden oppimisen mahdollisuudesta. On hyva huo-
mata omaa onnistumistaan ja jatkaa tyota hyvaksi havaituin keinoin. Toisaalta taas asukkailta saa-

dusta palautteesta ja kehittamisideoista voidaan ottaa opiksi ja kehittda menetelmia asukkaiden
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hyvinvointia lisdavaan suuntaan. (Krogstrup 2004, 13-14.) Alusta lahtien on tuotava esille realisti-
sesti se, ettei kaikkia toiveita voi toteuttaa, mutta niistd on mahdollisuus keskustella. Hognabban
(2008b) tutkimuksessa tyontekijat olivat yllattyneita asiakkaiden antamasta positiivisesta palaut-
teesta, kun taas joistakin vaittamista loukkaannuttiin tai menetelma koettiin ahdistavana ja ham-
mentavana. Reflektoivan ja kriittisen keskustelun jalkeen huomattiin kehitettavia kohteita ja ole-
massa olevia hyvia kaytanteita. (Hognabba 2008b, 43-46.) Itsedni miellyttdd huomio, etta Bikva-
menetelma on tulevaisuusorientoitunut eika takerru menneessa toteutumattomiin asioihin (Hog-
nabba 2008b, 10). Itsekin noudatin tata ajatusta tiedustellessani asukkailta mita toiveita heilla olisi

tulevasta tai etta mita tekisivat, jos kaikki olisi mahdollista.

Tyontekijat kertoivat keskustelutilaisuuden jalkeen, etta palautetta on kysytty aiemminkin esim.
retkien jalkeen, mutta pohtivat itsekin, ettd mihin palaute lopulta jaa? Bikva -menetelmassa pa-
laute etenee, kun sita kasitellaadn ja sitd tyostetddn seuraavalla tasolla. Koivisto (2007, 45,47) tuo
esille raportissaan, ettei sita voi pitaa itsesdanselvyytena vaan, etta tyontekijoiden, johtajien ja
paattdjien tulee sitoutua menetelmaan ja olla avoimia asukkaiden nakékulman huomioimiseen ja

esille tulleiden asioiden kasittelyyn.

Omat huomiot ja oma kokemus

Koivisto (2007) mainitsee raportissaan, ettd Bikva-menetelmassa tutkijalla on vastuullinen rooli
tilaisuuden onnistumiseksi. Ennakkovalmistelujen ja apukysymysten miettimisen jalkeen paikan
paalla tapahtuu keskustelun yllapitaminen ja johtaminen olematta kuitenkaan dominoiva. Myos
teknista osaamista vaaditaan nauhoittamisen onnistumiseksi ja huomioiden tallentamiseksi. Tilai-
suuden jalkeen prosessi jatkuu materiaalin tyostamisella seuraavaa tasoa varten, johon pitdd myos
osata valita oikeat henkilot. Asiakasryhman tuntemisesta ja substanssiosaamisesta on hyotya pro-

sessin lapiviemiseksi. (Koivisto 2007, 46.)

Ryhmahaastattelutilanne kuurojen kanssa oli itselleni uusi kokemus. Tulkkien kanssa tydskente-
lysta oli hiukan kokemusta. Olin valmistautunut tilaisuuteen tutustumalla tilaan, miettimalla ohjel-
man ja apukysymykset henkilékunnan kanssa. Olin suunnittelut keskustelevani rauhallisesti ja kes-
kittyen kuuntelemaan. Puheenjohtajuuden rooliakin olin miettinyt ennakkoon voidakseni johtaa
puhetta ottaen mukaan hiljaisempia asukkaita ja estden puheen ronsyilya. Halusin tuoda ilmeilld ja

eleilla esille oman kiinnostukseni ja innostukseni.
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Olimme asettuneet ovaalin poydan aarelle, jossa osalla ei ollut katsekontaktia minuun, silla he oli-
vat asettuneet tulkin kanssa vastatusten. Yksi osallistujista kaytti taktiilia viittomakielta. Puhuin
rauhallisesti. Kuuntelin ja kommentoin asukkaiden kertomuksia osoittaen siten mielenkiintoni. Tie-
dostin tilaisuuden edetessa tarpeen hidastaa vauhtia, silld asukkaat tarvitsivat aikaa tulkin kanssa
tydskentelyyn seka miettimisrauhaa vastauksille. Tiedostin hiljaisen hetken tarpeellisuuden, mutta
silti ne tuntuivat itsestani epamiellyttavilta ja koin ne merkkina epaonnistumisesta, ja lopulta tay-
tin ne tekemalla apukysymyksia. Vilkka (2006, 109-110) tuo esille tukijan inhimilliset tunteet, jotka
on myds hyva tuoda esille raportointivaiheessa. Kokemattomuuteni haastattelutilanteessa tuli

esille hatailyna, jonka yritin peittaa reippaan esiintymisen taakse.

Havainnointiin liittyen komppaan Paalumden ja Vahamaen (2020) huomiota siita, etta tutkijan on
hyva hallita havainnoinnin perustaidot hyotyakseen havainnoinnin eduista ja madollisuuksista laa-
dullisessa tutkimuksessaan. Harjoitus tekee tassakin mestarin. (Puusa & Juuti 2020, 140.) Minulla
oli kokemusta havainnoinnista hankkeeseen liittyvasta opintotehtavastd, mutta nyt tilanne oli eri-

lainen, koska olin my®6s tilaisuuden haastattelija ja puheenjohtaja.

Kokonaisuutena olen prosessiin tyytyvainen. Sain tarvittaessa apua ja tukea toimeksiantajaltani.
Koska koen olevani hyvin omatoiminen, olin yllattynyt saamastani avusta ja otin ilolla vastaan val-
miiksi sovitut tapaamiset asumispalveluyksikkdon ja siella tehdyt ennakkojarjestelyt. Olin myos

hammentynyt saamastani positiivisesta huomioista ja arvostuksesta tehtavan suorittamiseen.

Yhteistyo toimeksiantajani kanssa oli sujuvaa. Itsellani aloitusvaihe oli kiireista aikaa, joten paneu-
tuminen tehtavaan jai vaillinaiseksi. Huomasin, etta toimeksiantajani oli myos kiireinen, joten silta
osin aikataulumme kohtasivat. Jalkeenpadin huomasin, etta olisi kannattanut enemmankin hyoédyn-

taa toimeksiantajani substanssiosaaminen seka kokemusta ja tietoa tutkimustyosta.

Omassa tyoskentelyssani tiedostan itselleni tyypilliset karikot eli jatan asioita tehtavaksi viime het-
kelle. Tassa tehtdvassa vilitavoitteiden toteuttaminen ei onnistunut ja koen, ettd opinndytetyon

valmistuminen on venynyt liian pitkalle. Toisaalta olen samaan aikaan oppinut tydssani asioita, joi-
den avulla olen sisdistanyt opinnaytetyon teoriaa. Koen perehtyneeni teoriaosuuteen rauhallisesti
ja mielenkiinnolla. Tutkimusprosessin koen mielenkiintoisena ja tutkimusmenetelmien tiedostami-

sen koen yleissivistavana.
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Jatkotutkimuksia

Jatkotehtdvana ja lisatutkimuksena talle opinnaytetydlle olisi palautejarjestelman kehittaminen
tassad opinndytetydssa saatujen tietojen ja kokemusten myo6ta. Kattavamman nakemyksen saa-
miseksi olisi menetelmaa testattava muissakin asumisyksikdissa. Asiakaskunta on toimintakyvyl-
taan heterogeeninen, joten tutkimustilanne on erilainen erilaisten asukasryhmien kanssa ja tarvit-
taessa menetelmaa joudutaan muokkaamaan. Olen samoilla linjoilla Koiviston (2007) arvioinnissa
esille tulleiden kokemusten kanssa, etta Bikvaa kannattaa hyddyntaa luovasti yksikkdkohtaisesti.
Kokemusten kautta oma toimiva malli vakiinnutetaan arjen toimintaan, jolloin siita tulee helppo ja
tuttu tapa toimia. (Koivisto 2007, 49-50.) Optimaalisen hyddyn saamiseksi menetelméan 2 — 4 koh-

tia kannattaisi kokeilla, jolloin kaikki osalliset sitoutuvat prosessiin.

Lopuksi

Asukas- ja asiakastyossa tulee lisata palautteen anto mahdollisuuksia, jolloin palautteen antami-
sesta tulee rutiinia ja asukkaat tiedostavat palautteen antamisen merkityksen. Pienissa keskustelu-
ryhmissa tai yhteisissa tilaisuuksissa mahdollistetaan osallisuus eli omiin asioihin ja palveluihin vai-
kuttaminen palautetta kysymalla. Yksil6llisempi palautteen anto tapa olisi esimerkiksi
kahdenkeskinen keskustelu tyéskentelyn tai vapaa-ajan toiminnan yhteydessa, jolloin voisi luonte-
vasti keskustella asukkaan toiveista ja haasteista. Tassa voi hyodyntda kannustavaa puhetta, esim.

"Tuohan kuulosti hyvalle idealle, voinko vieda sita eteenpain?”.

Entd kun oman kielen kdyttamisen mahdollisuus ei olekaan itsestdanselvyys? Kuurojen Palvelusaa-
tio sr:n asumisyksikon asukas kertoi olevansa onnellinen, kun nykydaan han voi kommunikoida
omalla didinkielelldaan arkipaivan toiminnoissa. Edellisessa asumispaikassa kommunikointi tapahtui
kirjoittamalla. Kaikille kirjoittaminen ei ole keino tulla kuulluksi, ymmarretyksi tai ymmartaa asi-
oita. Ymmartamalla asiakkaan kieli- ja kommunikaatiotaidot voimme tarjota hanelle sopivia kei-

noja kuullaksemme hanta hanen ihmisarvoaan kunnioittaen.
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Liitteet

Liite 1. Ohjaajille Iahetetty suunnitelma keskustelutilaisuudesta

Aihe: Kuntoutuksen ohjaaja -opiskelijan opinndytety6: Kuurojen palvelusaation palveluasumisen
asiakkaiden palaute, palautejarjestelman kehittaminen ja Bikva-menetelman testaaminen palaut-
teen antamisessa

Missa: Paikka X
Milloin: torstaina 20.2.2020 klo 17.30 alkaen
Lasna: Palveluasumisen asiakkaat, iltavuoron ohjaajat, tulkit ja kuntoutuksen ohjaaja -opiskelija

Bikva-menetelma on tanskalainen asiakaslahtdinen arviointi- ja kehittdmismenetelma. Tarkoitus
on, etta asiakkaat itsenaisesti tuottavat tietoa asumisesta ja elamisesta palveluasumisen yksikossa
tuoden esille myonteisia ja kielteisiad asioita. Keskeistd on asukkaiden itsensa esille tuomat asiat ja
heidan kayttamansa kasitteet. Ideaalitilanne olisi, ettd haastattelija ja ohjaajat eivat tuota kysy-
myksilladn asioita, vaan pelkdstadan motivoivat ja rohkaisevat asukkaita kertomaan itselle tarkeista
asioista.

Palautteen saamisen lisaksi tarkoitus on testata, soveltuuko tama menetelma eli ryhmakeskustelu
tdman asiakasryhman palautteen antamisessa.

Ohjelma:
Kahvia ja pullaa tarjolla alussa (tasapuolisuuden vuoksi alussa, jos kaikki eivat halua jaada)
Istutaan oleskelutilan nojatuoleissa ringissa.

Alustus: esittelen itseni lyhyesti (nimi, opiskelen JAMKissa kuntoutuksen ohjaajaksi), teen opinnay-
tetyota/lopputyotd, aiheeni on palautteen kerddminen asumisesta ja elamisesta taalla paikassa X.
Pyrin keskustelemaan selkokielisesti.

”Jokaisella on oikeus antaa palautetta. Palautetta antamalla voi vaikuttaa asumiseen ja palvelui-
hin. Nyt kokeilemme olisiko tallainen ryhmakeskustelu toimiva palautteen keraamiseksi. Eli tarkoi-
tus on, etta te kerrotte, miten te itse koette asumisen taalla, mika on hyvaa ja mika on huonoa.”

"Teidan nimia ei kdyteta ollenkaan. Kaikki palautteet kerdataan yhteen, eika niista voida tunnistaa
ketaan yksittaista ihmista.”

”"Nauhoittaisin mielellani tdman tulkkien valityksella kdaytavan keskustelun, niin minun ei tarvitse
kirjoittaa samalla kun keskustellaan. Nauha on vain minua varten ja havitdan nauhoituksen heti kun
olen tehnyt asioista kirjallisen koonnin. Sopiiko teille tdma keskustelun nauhoittaminen?”

"Tarkoitus on keskustella rennosti, yritetdan unohtaa virallisuus!... ja annetaan jokaiselle mahdolli-
suus kertoa mielipiteensa tai mieleensa tullut asia.”
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"Toivoisin, ettd kaikki jaavat téhan keskusteluun, mutta ei ole pakko, vaan voi halutessaan menna
ohjaajan kanssa toisaalle tekemaan muita juttuja. ” (Toisen ohjaajan kanssa esim. paivakeskuksen
tilaan tms.)

Aloituskysymys, josta ldhdetaan liikkeelle:

”Koska mina en tieda teidan elamasta taalla, niin kertoisitteko minulle minkalaista elama on taalla
paikassa X, mika taalla on sinun mielestasi hyvaa ja mika huonoa? Mitka asiat toimivat hyvin ja
mitka asiat eivat toimi”

Apukysymykset:
e Millainen paikka tama? Minkalaista taalla on asua?
e Minkalaista ohjelmaa taalla on?
e Millaisia tyontekijat ovat?
e Mitd on kiva tehda muiden asukkaiden kanssa?
e Mita tykkaat tehda yksin?
e Mika taalla on hyvaa? Mika ei toimi?
e Mita teilld on erityisesti jaanyt mieleen?
e Mitd mukavaa olet tehnyt talla viikolla/tdndaan?
e Mita haluaisit tehda toisella tavalla/muuttaa?
e Mihin et ole tyytyvdinen?

e Minkalainen olisi unelmapaikka asua, jos saisit valita mita tahansa?

Kysymyksia, jotka rohkaisevat kertomaan lisaa:
e Onpa mielenkiintoista, kerrotko tasta lisaa?
e Kerrotko viela enemman, mita tarkoitit?
e Ovatko muut samaa mielta? tai Onko muilla samanlaisia kokemuksia?
e Entas muut, mita te sanotte tahan?
Ohjaajien rooli tilaisuudessa:

Tarkoitus on, etta asukkaat tuottavat itsenaisesti tietoa, ja minun tehtdvani on "puheenjohtajana"
pitdad keskustelua ylla ja aiheessa — rennosti! Ohjaajat olisivat taustalla.
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Ohjaajien rooli tulkin lisdksi on tarvittaessa tulkata minulle asioita, joista ulkopuolisena en ymmar-
taisi, esim. tapahtumiin, ymparistoon, kaytanteisiin liittyen. He tuntevat asiakkaat ja myos tietavat
"mista narusta vetaa", jotta asukas osallistuisi keskusteluun.

HUOM! Asioita voi tulla asiakkaiden mieleen vasta tilaisuuden jalkeen tai seuraavina paiving, joten
ohjaajat voivat kerata naita tietoja ja kertoa minulle kootusti vapaamuotoisesti esim. puhelimitse,
kuvana, sahkopostilla (mika vain on helpoin eika vie aikaa).
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