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Opinnaytetydn tavoitteena oli  selvittdd, mitk&d tekijat vaikuttavat Helsingin
Varhaiskasvatusviraston asiakkaiden osallisuuden kokemukseen. Tyon tarkoituksena oli
tuottaa tietoa tekijoista, jotka ovat merkityksellisia asiakkaiden osallisuuden kokemuksen
kannalta. Tutkimustydssa kiinnitettiin huomioita asioihin ja seikkoihin, joiden kautta asiakas
kokee osallisuutta ja jotka vaikuttivat asiakkaiden osallisuuden kokemiseen.

Opinnaytetyd® oli laadullinen tutkimus, jonka aineistona kaytettin  Helsingin
Varhaiskasvatusviraston asiakaspalautejarjestelman spontaaneja ja vapaamuotoisia
palautteita. Aineistoa analysoitiin osallisuuden hahmotelman mukaisesti, jossa keskeisiksi
osallisuuden tekijoiksi maariteltiin aktiivisuus, osallistuminen seka kiinnostus ja halu
vaikuttaa ymparistoon. Myds osallisuuden maaritteleminen suhteena johonkin ohjasi
aineiston sisallonanalyysia. Aineistosta haettiin vastausta tutkimuskysymykseen poimimalla
keskeisia sisaltdja, jotka pelkistettiin ja lopuksi ryhmiteltiin uudestaan keskeisiksi tekijoiksi.

Opinnaytetyon tuloksista kavi ilmi, etta asiakkaiden osallisuuden kokemiseen vaikuttavat
arkipaivaiset vuorovaikutustilanteet varhaiskasvatuksen henkildkunnan kanssa. Asiakkaat
toivoivat, ettd heitd tervehdittaisiin arkipaivan kohtaamisissa. Tuloksista voidaan myo6s
paatella, ettd paivan tapahtumista kertominen rakentaisi ja lisaisi vanhempien osallisuutta.
Asiakkaiden osallisuuden kokemukseen vaikutti myds hoidontarpeen paatantavallan
sailyminen heilla itselladn. Tutkimusaineiston perusteella voin todeta asiakkaan olevan
palvelutarpeen esittgjan roolissa vaativa ja omasta paatantavallastaan tiukasti kiinni pitava.
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The aim of this thesis was to determine factors affecting customers' experience of social
engagement in early childhood care services. The purpose was to find out meaningful fac-
tors in terms of social engagement and inclusion. Significant matters affecting customers'
perception of inclusion were in deep focus in this thesis.

The thesis was a qualitative study based on open and spontaneous customers’ feedback
data from the Department of Early Education and Care of the City of Helsinki. The content
analysis was based on the definition of social engagement where activity, participation and
interest and willingness to influence the living environment played an essential role. Also the
definition where inclusion was seen as a relationship to somebody was guiding the content
analysis. Essential parts of the text were first picked, then shortened and finally grouped
again in order to formulate important matters regarding customers' perception of social en-
gagement in the content analysis of the data used in this thesis.

The results showed that daily interactional situations between daycare staff and parents
were essential in terms of customers' social engagement. In addition, the customers expect
they are notified and welcomed when met. Moreover, the results showed that the informal
reports of happenings during the day were building and increasing customers' feeling of
inclusion. Customers also want to decide their need of daycare totally by themselves. Fur-
thermore, the results indicate that customers’ feeling of inclusion may decrease if authorities
try to influence the customers' decision of their need of daycare.

Keywords social engagement, inclusion, early childhood care, customer
feedback
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1 Johdanto

Varhaiskasvatus koskee laajasti lapsiperheitd. Se eldd muutosten ja uudistusten aikaa
juuri nyt uudistuvan lainsaadannén myoéta. Helsingin kaupunki yhtend maamme
suurimpana varhaiskasvatuspalvelujen tuottajana haluaa kuulla asiakkaidensa &énen.
Tata toimintamallia  tukeakseen virasto on ottanut kayttééon  avoimen
asiakaspalautejarjestelman, joka mahdollistaa spontaanin ja haluttaessa myos

nimettdman asiakaspalautteen antamisen.

Tassa opinnaytetydossad kiinnostuksen kohteena oli asiakkaiden kokemukset
osallisuudesta ja se, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaiden osallisuuden kokemukseen
avoimien asiakaspalautteiden perusteella. Tutkimustydssa Kiinnitettin - huomioita
tekijoihin, joiden kautta asiakas kokee osallisuutta ja jotka vaikuttivat asiakkaiden
osallisuuden kokemiseen. Tutkimusaineistosta poimittiin oleellisimmat ja kriittisimat

osallisuuden kokemukseen vaikuttavat tekijat.

Osallisuus on monimuotoinen kasite, jota avaan ja selvenndn tyon teoreettisessa
osuudessa. Olen valinnut osallisuuden paaasialliseksi tarkastelundktkulmaksi Nivalan
ja Ryynasen (2013) esittaman sosiaalipedagogisen jasennyksen. Sen mukaan
osallisuudessa keskeista on aktiivisuus, osallistuminen seka kiinnostus ja halu vaikuttaa
ymparistoon. Osallisuus ndhdddn myds suhteena, joka voidaan jasentdd kolmen
ulottuvuuden avulla: olla osa yhteiséa (kuulua johonkin), toimia osana yhteisdéa
(osallistua) ja kokea olevansa osana yhteis6d (tuntea kuuluvansa). Osallisuuden
edellytyksené on naiden kaikkien ulottuvuuksien toteutuminen ja se voi olla eri vahvuista
samalla ihmisella eri yhteisdissa. Osallisuuden tunteen ja kokemuksen muodostumista
tukevat lahiymparisté ja laheiset suhteet. Osallisuutta on kuvattu syvélliseksi
identiteettiin ankkuroiduksi kokemukseksi. Sen on kuvattu my®ds olevan tunne
jasenyydesta yhteisdssa, jossa voi olla vaikuttavasti ja rakentavasti mukana
yhteiskunnallisissa prosesseissa. Teoreettiseen osuuteen sisaltyy myds katsaus
varhaiskasvatuspalveluiden yhteiskunnallisesta tehtavasta seka perheiden ja
vanhempien osallisuudesta varhaiskasvatuspalveluissa. Maarittelen teoreettisessa
osuudessa lyhyesti myds asiakaspalautteen sekéd esittelen ytimekkaasti Helsingin

Varhaiskasvatusviraston keskeisen toiminnan.



Olen analysoinut tatéd opinnaytetytté varten saatua aineistoa laadullisesti ensin poimien
teorian perusteella oleellisia osallisuuden kokemukseen vaikuttavia asioita. Sen jalkeen
muodostin niistd pelkistettyja ilmaisuja, jotka ryhmittelin uudelleen keskeisten
ydinviestien saamiseksi. N&ama tulokset esittelen tydn tutkimuksellisessa osiossa ennen
johtopéaatésten esittamista.

Uudistuva varhaiskasvatuksen lainsaadantd konkretisoi vanhempien osallisuuden
arviointi- ja suunnittelumahdollisuuden my6ta. Taman tyon tutkimustuloksista ilmenee,
ettd asiakkaiden osallisuuden kokemiseen vaikuttavat myds monet arkipéivaiset

ruohonjuuritasolla tapahtuvat asiat.



2 Varhaiskasvatus

Varhaiskasvatuksen kasite paikantuu Suomessa 1970-luvun alkupuolelle. Termi on
hahmottunut englanninkielisen Early Childhood Education —k&sitteen pohjalta. Termia
paivahoito on pitkdan kaytetty varhaiskasvatuksen sijasta ja sen rinnalla.
Varhaiskasvatusta ohjaavaa lainsdaadantéa ollaan uudistamassa ja uuden
varhaiskasvatuslain (36/1973) ensimmainen vaihe on astunut voimaan viime elokuussa.
Uudistuneen varhaiskasvatuslain (36/1973) myoéta varhaiskasvatuskasite otetaan
virallisesti kayttoon. Silla viitataan formaaliin ja yhteiskunnan palvelujarjestelmien kautta
tarjottavaan ammatilliseen hoitoon, kasvatukseen ja opetukseen. Toisinaan
varhaiskasvatuksella saatetaan viitata myos ikavuosina 7-9 tapahtuviin toimiin varhais-
ja alkukasvatuskasitteen kautta. Paéosin varhaiskasvatuskasitetta kuitenkin kaytetaan
alle kouluikaisten parissa, ja kasitteitd esi- ja alkuopetus kaytetdan koulun alimpien
luokka-asteiden kohdalla. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2014: 14.)

Varhaiskasvatus maaritellaan kasvatukselliseksi vuorovaikutukseksi, jonka tarkoitus on
edistaa lapsen tasapainoista kehitystd, kasvua ja oppimista yhdessd perheiden ja
kasvatusalan ammattilaisten kanssa. Se on tavoitteellista ja suunnitelmallista
vuorovaikutuksellista toimintaa, jossa lapsen omaehtoinen leikki on keskeisessa
asemassa. Keskeisend voimavarana varhaiskasvatuksessa toimii ammattitaitoinen
henkilosto, jolla on vahva ammatillinen osaaminen ja tietoisuus. Varhaiskasvatuksen
lahtokohta on kokonaisvaltainen kasitys lapsen kehityksestd, kasvusta ja oppimisesta,
joka perustuu varhaiskasvatukselliseen, laaja-alaiseen seka monitietteelliseen
tutkimukseen ja pedagogisten menetelmien hallintaan. (Varhaiskasvatussuunnitelman

perusteet 2005: 11-12; Sosiaali- ja terveysministerio 2002: 9.)

2.1 Varhaiskasvatuksen yhteiskunnalliset tehtavéat

Varhaiskasvatuksen tehtdvia voidaan tarkastella useasta eri nakokulmasta.
Lapsipoliittisesta nakodkulmasta tarkasteltuna tavoitteena on lapsuuden turvaaminen
tarjoamalla ikatasoista toimintaa, oppimista, lepoa ja virkistysta. Perhepoliittinen tehtava
tuo mukaan perheiden tukemisen kasvatustehtdavassd sekd tyon ja perhe-elaman
yhteensovittamisen. Sosiaalipoliittinen tehtdva taas korostaa lapsiperheiden ja muiden
lapsi- ja perhepalveluiden vélista yhteisty6td perheiden tukemisen tehtéavassa. Tallbin

varhaiskasvatuspalvelut  saavat roolin myo6s lastensuojen tukitoimena.



Koulutuspoliittisen tehtdvan mukaan jokaisen lapsen oikeus oppimiseen ja omien
oppimismahdollisuuksien kehittdmiseen tulee turvata. Varhaiskasvatuksella voidaan
nahda myos tyovoimapoliittinen tehtava, joka korostaa turvallisen ympariston tarjoamista
lapsille vanhempien tydsséolon ja opiskelun ajaksi. Tasa-arvoa edistavaksi tehtavaksi
on maaritelty lapsen oppimisvaikeuksien ennaltaehkaiseminen seka kehityksellisista ja
sosiaalisista taustoista johtuvien erojen tasoittaminen. Myfs naisten ja miesten tasa-
arvoisen tybelamaan ja opiskeluun osallistumisen mahdollistaminen luetaan
varhaiskasvatuksen tasa-arvoa edistaviin tehtaviin. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2014:
11))

Varhaiskasvatuksen eri tehtavat ovat painottuneet siihen liittyvassa yhteiskunnallisessa
keskustelussa eri tavoin eri aikoina. Tehtavat ovat myds toisiinsa Kietoutuneita ja
mahdollistavat selkeasti erilaisten lahestymistapojen kayton, kun tarkastellaan
varhaiskasvatuksen tehtdvia, tavoitteita ja tarkoitusta yhteiskunnassa. (Opetus- ja
kulttuuriministerio 2014: 11.)

Uuteen varhaiskasvatuslakiin (36/1973) on kirjattu varhaiskasvatuksen tavoitteita hyvin
monipuolisesti. Tavoitteissa painottuu pedagogiikka samoin kuin lasta kunnioittava
toimintatapa seka yhteisty0- ja vuorovaikutustaitojen kehittdminen. Varhaiskasvatuksen
tavoitteeksi maaritelladn myds myonteisten oppimiskokemusten mahdollistaminen seké
yksil6llisen tuen tarpeen tunnistaminen ja jarjestaminen monialaisessa yhteistydssa.
Liséksi laissa saadetaan lapsen oikeudesta varhaiskasvatukseen seka korostetaan

lapsen etua toiminnan jarjestdmisessa. (Varhaiskasvatuslaki 36/1973 § 2a.)

Uuteen varhaiskasvatuslakiin (36/1973) on myos lisatty saannds osallisuudesta ja
vaikuttamisesta. Sen mukaan lapsen toivomukset ja mielipide on selvitettdva ja
huomioitava ik&taso huomioiden suunniteltaessa, toteutettaessa ja arvioitaessa
toimintaa. Myds vanhemmille ja huoltajille on saanndllisesti annettava mahdollisuus
osallistua varhaiskasvatuksen suunnitteluun ja arvioitiin. (Varhaiskasvatuslaki 36/1973 8§
7b.) Useimmiten péaivahoito kuitenkin ndhddan péé&saantdisesti sosiaalipalveluna
perheille muiden kasvatuksellisten ja pedagogisten tavoitteiden jaddessa toisarvoisiksi.
(Poikonen 2003: 16.)



2.2 Varhaiskasvatuksen kehittaminen asiakasta kuuntelemalla

Varhaiskasvatuslaki (36/1973) velvoittaa kuntia jarjestamaan varhaiskasvatusta alle
kouluikaisille lapsille. Varhaiskasvatusta annetaan paivakodissa, perhepaivahoitona tai
muuna varhaiskasvatuksena. Naiden palveluiden merkitys lasten ja heidan perheidensa
elamédssa on suuri, silla ne ovat yleisin ja merkittavin lapsiperheiden kayttama

palvelumuoto (Koivula 2004: 79).

Varhaiskasvatuksen toiminnallisen ja sisalldllisen osuuden eli pedagogiikan
kehittaminen on ollut syrjassa useita vuosikymmenid, eikd johdonmukaista ja selkeda
nakemysta pienimpien kansalaisten kasvatuksesta ja opetuksesta ole ollut. Se on
kuitenkin  keskeinen  varhaiskasvatuksen kehittdmisalue.  Tarkoituksena on
henkilokunnan jatkuva kehittdminen varhaiskasvatuksen laadun parantamiseksi omia
tyGtapoja ja toimintojaan arvioimalla ja kehittamalla. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2014:
12.)

Arviointi ja kehittdminen muodostavat itse asiassa toimintatavan, joka on osa
varhaiskasvatuksen laadunhallintaa. Laadunhallinta on jokapdivaista toimintaa, jota
tehdaan lasten, vanhempien ja henkildkunnan kanssa yhdessa. Usein laadun katsotaan
muodostuvan sellaisista tekijdista, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Taman
asiakasnakokulman selvittaminen onkin yksi keskeinen tekija myods sosiaalialan laadun
maarityksessa. (Hujala ym. 1999: 56.) Laadun maarittely ja sen arviointi on kuitenkin
hyvin kompleksinen tehtava. On huomioitava, ettd kasitteen kuvaaminen on aina
suhteellista ja siihen vaikuttaa laatua maarittavan tahon omat intressit, uskomukset,

arvot, tarpeet ja pyrkimykset. (Alila 2013: 37.)

Tarkasteltaessa julkisia palveluita arvioidaan mm. laadun, taloudellisuuden tai
vaikuttavuuden toteutumista. Nama tekijat nayttaytyvat eri tavoin riippuen siita, milta
hallinnontasolta arviointia suoritetaan. (Portell — Malin 2007: 17.) Varhaiskasvatuksen
laadun keskeisiksi teemoiksi on nostettu palvelujen rakenne ja tuottaminen,
kustannukset, sisdisen ja ulkoisen yhteistyon toimivuus, henkildstén ammattitaito ja
tyohyvinvointi sekd varhaiskasvatuksen toteutuminen. Na&itd kohteita seurataan ja
arvioidaan erilaisilla menetelmilla: tilastotiedoilla, erilaisilla kyselyilla, itsearvioinneilla,
tapaustutkimuksilla ja selvityksilla. (Portell — Malin 2007: 36-37.)



Hujalan ym. (1999) mukaan varhaiskasvatuksen laatua voidaan tarkastella neljasta eri
nakokulmasta. Sen laatua s&atelevat puitetekijat, jotka muodostavat reunaehtoja
laadukkaan varhaiskasvatuksen toteuttamiselle. Puitetekijoitéa ovat esimerkiksi ryhman
koostumus, ihmissuhteiden pysyvyys seka fyysinen ymparistd. Valilliset tekijat taas
saatelevat toiminnallisesti laatua. Valillisesti ohjaaviin tekijoihin luetaan yhteistyo
vanhempiin ja muihin sidosryhmiin, henkilokunnan yhteistyd, hyvinvointi, koulutus ja
kasvu seka johtajuus. Naiden lisaksi varhaiskasvatuksen laatua saatelevat
kasvatusprosessiin liittyvat tekijat seka vaikutukselliset tekijat, jotka madarittavat
tuotoksen eli varhaiskasvatuksen tason. Prosessitekijoihin katsotaan kuuluviksi
perushoito, vuorovaikutus lapsen ja aikuisen valilld, lapsilahtéinen toiminta seka
toiminnan suunnittelu ja arviointi. Vaikuttavuustekijat taas muodostuvat lapsen
myonteisista kokemuksista, lapsen kehityksesta, kasvusta ja oppimisesta, vanhempien

tyytyvaisyydesta seka yhteiskunnallisesta vaikuttavuudesta. (Hujala ym. 1999: 77-78.)

Hakkarainen (2006) puolestaan haluaa laajentaa laadun kasitetta varhaiskasvatuksessa
ja lisada leikkikokemukset, leikin ja leikkia tukevan ympéariston tarkeiksi laadun tekijoiksi.
Paivahoidon palvelua ja palvelun laatua voidaankin arvioida laadukkaana palveluna,
akateemisina taitoina, stimuloivana ymparistona ja lasten hyvinvointina. (Alila 2013: 40.)

Vanhempien tyytyvaisyyden on todettu olevan kytkoksissa varhaiskasvatuksen
kaytanndllisiin seikkoihin ja myo6s sisaisiin tekijoihin. Kaytannollisista seikoista voidaan
esimerkkina mainita varhaiskasvatuspalvelun sijainti ja perheelle sopivat aukioloajat.
Sisdisista tekijoistd kasvattajien l[Ammin ja huomaavainen suhtautuminen lapseen,
lapsen tyytyvaisyys, lapselle jarjestettavat oppimismahdollisuudet seka aikuisten méaéara
suhteessa lapsiin vaikuttavat olennaisesti vanhempien tyytyvaisyyteen. (Hujala ym.
1999: 163.)

Vanhempien mielipiteiden kuuleminen on térke&da, silla varhaiskasvatuksen laatua
pidetddn dynaamisena ja subjektiivisena kasitteend. Tallbin kaikkien eri osapuolten
nakemykset ovat keskeisid. (Hujala ym. 1999: 162.) On kuitenkin huomioitava, etta
varhaiskasvatuksen laatu muodostuu monien méaarittelijiden ja osallisten ndkemyksista.
Myds subjektiivinen ulottuvuus on aina lasné. Tarkeind kohderyhmin& voidaan mainita
vanhempien lisaksi myo6s lapset, tyontekijat, poliitikot ja tutkijat. (Alila 2013: 39;

Nummenmaa 2004: 5).



3 Osallisuus kasitteena

Osalllisuus (social engagement, inclusion) on kasite, jota voidaan maaritella monesta eri
nakokulmasta ja monessa eri toimintaymparistéssa. Kontekstista riippuen osallisuuden
kasitteeseen liittyy erilaisia painotuksia. Kasite on tullut Suomessa suosituksi 2000-luvun
kuluessa ja usein siihen yhdistetaan erilaisia ja toisistaan poikkeaviakin merkityksia.
Yleisesti hyvaksytty ja tasmaéllinen méaaritelma kasitteeltd kuitenkin puuttuu edelleen.
(Nivala — Ryynanen 2013: 9.)

Osallisuutta voidaan pohtia suomen kielen sanana, jolloin osallisuus on olemista
osallisena jostakin tai jossakin. Osallisella on osuus johonkin toimintaan tai etuun tai hén
on mukana jossakin. Osallinen ei siis ole osaton tai ulkopuolinen, ehképa syrjaytynyt.
(Nivala — Ryynanen 2013: 13.) Onko osallisuuden vastakohta sitten osattomuus? Me
voimme olla osallisia tai osattomia monista eri asioista: perhe, sosiaalinen verkosto,
ihmissuhteet, kulttuuri, kasvatus ja vaikuttamismahdollisuudet. Listaa voidaan jatkaa
myds toimeentulolla, tybelamalld, hyvinvointipalveluilla ja asunnolla. Jarven (2006)
mukaan osallisuus voidaankin ndhda seka yksilon kokemuksena ettéd yhteiskunnan

rakenteiden tarjoamina mahdollisuuksina osallisuuteen. (Jarvi 2006: 2.)

Yhtena osallisuuden vastakohtana voidaan nahda myos passiivisuus. Talléin osallisuus
nahdaan enemman kokemuksellisena asiana liittyen yhteiskunnalliseen osallistumiseen
ja aktiiviseen kansalaisuuteen. Passiivisuuden taustalla saattaa olla tunne, ettei omalla
elamalla ole yhtymakohtia poliittisen paatdksenteon maailmaan. Osallisuus voidaankin
hahmottaa aktiivisuudeksi ja osallistumiseksi. Myds kiinnostus omaa ymparistéa kohtaan
ja halu vaikuttaa nahdaén olennaisina osallisuuden osatekijoina. (Nivala — Ryynanen
2013:19))

Osallisuuden Kkasitteeseen voidaan hakea ymmarrystd myds vastakasitteiden
valinpitdmattomyys, syrjaytyminen ja vieraantuminen kautta. Valinpitaméattomyys kuvaa
tunnetta oman ympadristén toiminnan yhdentekevyydesta ja kiinnostuksen puutetta
yhteisén asioista. Tama johtaa haluttomuuteen vaikuttaa oman yhteisén asioihin.
Syrjaytymisen kasitteell& voidaan taas viitata yhteiskunnan toimintojen (tyd, koulutus,
hyvinvointipalvelut, paatoksenteko) ulkopuolelle joutumista. Vieraantuminen on vahva
késite, jolla tarkoitetaan suhteen kadottamista itseensd, yhteiskuntaansa ja

ymparistéonsa. (Nivala — Ryynanen 2013: 19.)



Gretschel (2002) on vaitéskirjassaan maaritellyt osallisuuden tunteena ja kokemuksena.
Osallisuuden tunnetta voidaan kuvata sanoilla voimaantuminen ja valtautuminen, jotka
ovat englanninkielisen termin empowerment suomalaisia k&aannoksia. Kokemukseen
osallisuudesta liittyy ihmisen tunne siitd, ettd hanen ajatuksensa ja ndkemyksensa
hyvaksytaan, niitd kuunnellaan ja ne otetaan huomioon. (Gretschel 2002: 179.)

Osallisuus voidaan siis hahmottaa aktiivisuudeksi ja osallistumiseksi, kiinnostukseksi
ymparistbd kohtaan, haluksi vaikuttaa ymparistoon, osan saamiseksi yhteiskunnan
resursseista, paikan loytdmiseksi suhteessa eri toimintajarjestelmiin yhteiskunnassa ja
elamiseksi yhteydessa itseensd, yhteiskuntaan ja ymparistoonsa (Nivala — Ryynanen
2013: 20).

3.1 Osallisuuden malleja

Hart (1992) on kuvannut osallisuutta tikapuumallilla, joka kuvaa yksilon osallisuuden
kehittymista portaita ylospain mentdessa. Perusajatuksena on, etta alimmilla portailla
yksilolla on vahan tai ei juurikaan mahdollisuutta vaikuttaa asioihin ja korkeammalle
kiivetessa yksilon mahdollisuus vaikuttaa kasvaa (Eskel — Marttila 2013: 79; Hart 1992:
8). Hartin (1992) mallissa oletetaan, ettd osallisuus lisaantyy vallan ja

vaikutusmahdollisuuksien lisd&ntyessa.

Shier (2001) puolestaan on kehitellyt mallia eteenpéin ja lisannyt siihen aikuisen
valmiuksia, mahdollisuuksia ja velvoitteita tarkastelevan ulottuvuuden. Tassd mallissa
on viisi tasoa, joista alimmalla osallisuuden aste on vahaisin ja korkeimmalla suurin.
Ensimmaisella tasolla lasta kuunnellaan, toisella tuetaan mielipiteiden ilmaisussa ja
kolmannella tasolla heidan ndkemyksensa otetaan huomioon. Neljdnnella tasolla lapset
otetaan mukaan paattksen tekoon ja ylimmalla viidennella tasolla valtaa jaetaan heidéan
kanssaan. (Eskel — Marttila 2013: 81; Shier 2001: 110.) Mallissa tarkastellaan
osallisuutta lapsen ja aikuisen valisen vuorovaikutuksen kautta. Osallisuuden
edellytysten arvioinnissa tarkastellaan aikuisten valmiuksia (asenteita ja arvoja),
mahdollisuuksia ja velvoittavien rakenteiden olemassaolosa suhteessa osallisuuden
maaraan. Shierin (2001) malli antaakin konkreettisia valineita, joilla voidaan tarkemmin
analysoida, pohtia ja jasentdd aikuisen toimintaa. (Eskel — Marttila 2013: 81; Oranen
2008: 10.)



Thomasin (2002) mukaan osallisuus ei ole yksiulotteinen ominaisuus, jota joko on vahan,
paljon tai ei ollenkaan. Han jakaa osallisuuden eri ulottuvuuksiin, joiden keskinaiset
suhteet voivat vaihdella ja osallisuuden kokemus muuttua sen mukaan. Ulottuuvuudet
kasittavat mahdollisuuden valita, saada tietoa, vaikuttaa, ilmaista itsedan, saada apua ja
tukea itsenséa ilmaisemiseen seka autonomian itsenaisiin paatoksiin (Eskel — Marttila
2013: 81-83; Thomas 2002: 175-176). Thomasin (2002) malli jAsentaakin osallisuuden
kasitetta kaytannossa ja tekee yksildllisyyden nakyvéaksi. Joku voi tarvita ainoastaan
tietoa tilanteesta ja vaihtoehdoista pystyakseen muodostamaan ja ilmaisemaan
mielipiteensa, kun taas toinen kaipaa enemdaan tukea ja rohkaisua, jotta voi luottaa

ajatuksiaan olevan jotain arvoa (Oranen 2008: 11).

3.2 Osallisuus suhteena

Hamalainen (1999) puolestaan on tulkinnut osallisuutta sosiaalipedagogisesta
nakokulmasta ja méaaritellyt sen perustaksi ajatuksen suhteesta. Hamalaisen (1999)
mukaan osallisuus koskeekin yksilon ja yhteiskunnan valista suhdetta. Osallisuus on
kuulumista johonkin. Se ei ole yksilon toimintaa eik& yksilon ominaisuus. Se on jotain,
mik& toteutuu yksilon ja yhteisbn suhteessa. (Haméalainen 2008: 26) Osallisuudella
viitataan mahdollisuuteen kiinnittya merkityksellisiin kulttuurimuodosteisiin, instituutioihin
ja jarjestelmiin. Tama kaikki vaikuttaa ihmisen elamisen laatuun ja elamanhallintaan.
Osallisuus on olennainen osa elaménhallintaa eli valmiutta selviytyd itsendisesti

elamankaaren eri vaiheista. (Hamalainen 1999: Liite 1.)

Sosiaalipedagogisena perustana osallisuuskasitykselle on siis suhde johonkin.
Osallisuuden voidaan kuvata olevan ihmisen sosiaaliseen perusluonteeseen liittyvaa
kulumista johonkin, elamista, olemista ja toimimista yhteydessa muihin ihmisiin. (Nivala
— Ryynénen 2013: 26.)

Osallisuutta suhteena voidaan jasentdd kolmen ulottuvuuden avulla: olla osa yhteis6a
(kuulua johonkin), toimia osana yhteis6a (osallistua) ja kokea olevansa osana yhteis6a
(tuntea kuuluvansa). Osallisuuden edellytyksend on naiden kaikkien ulottuvuuksien
toteutuminen. Osallisuus voi olla eri vahvuista samalla ihmisella eri yhteisoissa. Pelkka
kuuluminen ei siis riitd osallisuuden toteutumiseksi, eikd myoskaan osallistuminen.
Tarvitaan yhteis6n jasenien yhdessa toimimista niin, etté jokaisella on mahdollisuus
toimia sek& myods mahdollisuus ja valta vaikuttaa yhteison asioihin. (Nivala — Ryynénen
2013: 26-27.)
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Osallisuuden toteutuminen edellyttdd seka yhteisolta etta yksilolta aina jotakin. Olemisen
tasolla edellytyksen& on yhteisén hyvaksyminen yksilo jasenekseen ja yksilon halu olla
yhteison jasen. Toiminnan tasolla yhteisoltd edellytetdan toimintamahdollisuuksia ja
yksilolta niiden hyddyntamista. Kokemisen tasolla taas edellytetd&n yhteison tarjoamia
yhteenkuuluvuuden mahdollisuuksia seka yksilon tietoisuutta kuulumisesta ja omasta

merkityksesta osana yhteis6a. (Nivala — Ryynénen 2013: 27.)

Osallisuudella voidaan myds viitata mukanaoloon prosesseissa, jotka koetaan
yhteisollisesti tarkeiksi. Osallisuus voidaan maarittaa syvalliseksi identiteettiin
ankkuroiduksi kokemukseksi tai tunteeksi jasenyydestd yhteisdssa. Osallisuuteen
kuuluu mahdollisuus olla vaikuttavasti ja rakentavasti mukana yhteiskunnallisissa
prosesseissa. (Anttiroiko 2003: 16-17.)

Osallisuuden pitaisi myds olla jotain, mihin ihminen voi kasvaa. Talloin l&heiset suhteet
ja lahiymparistd tukee osallisuuden tunteen ja kokemuksen muodostumista.
Osallisuuden toteutumiseksi tarvitaankin vastavuoroisia suhteita. (Nivala — Ryyn&nen
2013: 28-29.) Kokemus osallisuudesta ei muodostu sopeutuen vaan vuoropuhelussa
ympariston kanssa. Kasvussa osallisuuteen yhdistyy toimijuuteen kasvaminen seka
toiminnallinen ja kriittisesti tiedostava kehittyminen kansalaisuuteen. (Nivala 2008: 174-
176.)

3.3 Osallistuminen

Osalllisuus ei tarkoita samaa kuin osallistuminen (participation). Osallistumiseen liittyy
vahvasti toiminnallisuus eik& niinkdan kokemuksellisuus kuten osallisuudessa.
Osallisuuden laajuutta ei voida paljastaa pelkastdén toiminnallisten kaytanttjen kautta.
(Anttiroiko 2003: 16.) Osallistumista sen sijaan voidaan luonnehtia nimenomaan
toiminnalliseksi, aktiiviseksi mukanaoloksi jossakin. Osallistuminen on valjda toimintaa,
jossa ollaan mukana muiden kanssa jossakin prosessissa. TAma sosiaalinen ulottuvuus
on sisddnrakennettu osallistumisen kasitteeseen. Voimme osallistua johonkin vain

silloin, kun toiminnassa on mukana muitakin ihmisié. (Anttiroiko 2003: 14.)

Toiminnallisuuden ja sosiaalisuuden liséksi osallistumisen kasitteeseen kuuluu
kolmantena viittauksena tyypillisesti kansalaisuus. Osallistumista kaytetaankin yleisesti

kansalaisten demokraattista roolia koskevissa keskusteluissa. (Anttiroiko 2003: 14.)
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Vaikka osallisuuden kéasitteeseen liittyykin vahvasti rakenteet ja prosessit, jotka
vahvistavat yksildiden koettua mukanaoloa, osallisuuden kasite mahdollistaa my6s
passiiviset osallisena olemisen muodot (Anttiroiko 2003: 17). Osallistumisen kasitetta
kaytettaessa viitataan sen sijaan aktiivisesti toimivaan yksiloon.

Viime vuosikymmenina tapahtunut muutos kansalaisten osallistumisessa voidaan nahda
myos  kaytetyissd  kasitteissa. Lahidemokratiasta, = kunnanvaltuustosta ja
kaupunginosahallinnosta on paadytty yhteissuunnitteluun ja sen kautta osallisuuteen ja
sosiaaliseen paaomaan. Osallisuus on jotain sellaista, mika ei 16ydy hetkessa. Sen
maarittaminen ja I6ytyminen vaatii aikaa ja luottamusta, valtaa ja vastuuta. (Salmikangas
2002: 16-17.) Salmikankaan (2002) mukaan osallisuus ei ole pysyva tila, vaan han
maarittelee sen olevan sidoksissa kulloiseen historialliseen tilanteeseen. Myos
osallisuusmuotoja voi olla monenlaisia ja monen eritasoisia. Muotojen luokitteluja
voidaan tehda eri kriteerein palvelemaan eri tarkoitusperida. Esimerkiksi hallinnollisen
prosessin pohjalta muodot voivat olla: valmistelu- ja suunnitteluosallisuus, valillinen
paatososallisuus, suora paatdsosallisuus, toimeenpano-osallisuus ja arviointi- ja
valvontaosallisuus. (Anttiroiko 2003: 17.) Huomataan, ettda luokittelut ovat pitkalti
samankaltaisia kuin osallistumisen luokittelut. Ehka osallisuuden kasite onkin saamassa

toiminnallisuutta ja aktiivisuutta kuvaavia piirteitd sosiaalisen kiinnittymisen rinnalle.

3.4 Vaikuttaminen

Mahdollisuuteen osallistua prosessin eri vaiheisiin liittyy oleellisesti my6s kasite
vaikuttaminen (influence), joten on paikallaan selventaa sitdkin tassad yhteydessa.
Vaikuttamisella tarkoitetaan muutoksen aikaansaamista tai jonkin vaikutuksen
iimenemistd esimerkiksi paatosprosessissa. Vaikuttamisella viitataan kansalaisten

kykyyn osallistua vaikuttavasti hallinnollisiin prosesseihin. (Anttiroiko 2003: 17.)

Vaikuttamisen ja osallistumisen yhteydessd voidaan puhua myds vaikuttavasta
osallistumisesta. Siind yhdistyy osallistumiseen liittyvd mielekkyyden vaatimus: Jotta
osallistuminen koettaisiin mielekkaaksi, on sen oltava tavalla tai toisella vaikuttavaa.
(Anttiroiko 2003: 17.) Vaikuttamisen ja osallistumisen kasitteet Kkietoutuvat siis
monisaikeisesti yhteen. Vaikuttamisen kasitteen kayttaminen edellyttdd vaikuttamisen
muotojen ja ehtojen esittdmista niin selkedasti, etta vaikuttamismahdollisuudet voidaan
realistisesti arvioida. (Anttiroiko 2003: 20.)
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3.5 Osallistaminen ja valtaistaminen

Jos pyritaan liséamaan ihmisten osallistumista, kaytetaan yleisesti termia osallistaminen.
Lahes vastaavanlainen termi on valtaistaminen, jolla kuvataan toimijoiden pyrkimysta
parantaa ihmisen asemaa ja vaikutusmahdollisuuksia asioissa, jotka koskevat heidan

omaa elamaansa. (Anttiroiko 2003: 18.)

Naiden kahden termin keskeinen ero on, ettd valtaistaminen johtaa vaikuttamiseen ja
kykyyn toimia vaikuttavasti. Osallistaminen taas johtaa osallistumiseen. On huomioitava,
etta naissa molemmissa kasitteissd on selkeé instutionaalinen lataus, joka viittaa ns.
ylhdalta-alas -lahestymistapaa (top-down) kansalaisjohtamisessa. Itse toimenpiteitd
kuitenkin katsotaan ja arvioidaan aina kansalaisten nakdkulmasta. (Anttiroiko 2003: 18-
20.) Anttiroikon (2003) hahmottelemaa k&sitekenttaé havainnollistaa ja selventda alla
esittetty kuvio 1.

OSALLISUUS
Kiinnittyminen yhteisdéllisiin prosesseihin

~~~~~~~~~~~
—————
‘‘‘‘‘‘‘

OSALLISTUMINEN
Mukanaolo toiminnassa

-
~~~~~
_______________

Kuvio 1. Osallisuuskasitteiston kentta. (mukaillen Anttiroiko 2003: 19.)
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4 Perheiden ja vanhempien osallisuus varhaiskasvatuksessa

Kun pohditaan erityisesti vanhempien osallisuutta varhaiskasvatuksessa, nousee
keskeiseksi kasitteeksi kasvatuskumppanuus. Vanhempien ja henkiléston valinen
kasvatusyhteistyo on linjattu kasvatuskumppanuudeksi valtakunnallisissa
varhaiskasvatussuunnitelman perusteissa (2005). Silla tarkoitetaan vanhempien ja
henkiloston tietoista sitoutumista ja toimimista lapsen kehityksen, kasvun ja oppimisen
tukemiseksi (Kaskela — Kekkonen 2006: 11.). Kasvatuskumppanuuden kasite korostaa
vanhempien tietdmysta ja nakemysta omasta lapsestaan. Késite tuo keskusteluun tiivisti
mukaan vanhempien osallisuuden, silla se antaa siten vanhemmille mahdollisuuden

osallistua ja vaikuttaa lapsensa varhaiskasvatukseen.

Kasvatuskumppanuudella tarkoitetaan perheiden ja henkiléston vélistd yhteistyota ja
suhdetta, joka pitaa sisallaan kahden osapuolen valisen luottamuksen, kunnioittamisen,
kuuntelemisen ja erityisesti dialogin. (Kaskela — Kekkonen 2006: 18, 38). Dialogi on
tyypillisimmillaan kahden subjektin valista vuorovaikutusta ja kommunikointia. Dialogissa
osapuolet kohtelevat toisiaan tasavertaisina ja suhde perustuu luottamuksellisuuteen,

keskinaiseen kunnioitukseen ja avoimuuteen. (Hamaldinen 1999: Liite 1.)

Kasvatuskumppanuudessa huomio kiinnittyy vanhemman oman lapsensa tuntemuksen
kuulemiseen, vastaanottamiseen, keskustemiseen ja arvioimiseen vuoropuhelussa
ammattilaisten kanssa (Kaskela — Kekkonen 2006: 19). Vanhempien osallisuus toteutuu
kasvatuskumppanuudessa, kun kasvattajien ja vanhempien valilla on keskindinen

luottamus ja halu jakaa arjen kasvatuskysymykset toistensa kanssa.

Venninen, Leinonen, Rautavaara-Hamalainen ja Purola (2011) ovat tutkineet
vanhempien osallisuutta paakaupunkiseudun pdaivakodeissa. Tulosten perusteella
vanhempien osallisuuden kannalta merkittavia hetkia ovat lapsen tuonti- ja hakutilanteet.
Naissa paivittdisissd kohtaamisissa osallisuus ilmenee omaa lasta koskevien
kysymysten ja aloitteiden muodossa. Koko ryhm&a koskevia aloitteita vanhemmat
tekivat tutkimuksen mukaan paaasiassa vanhempainilloissa. (Venninen — Leinonen —

Rautavaara-Hamalainen — Purola 2011: 11-12.)

Vanhempien osallisuuden toteutuminen ei ole suoraviivaista, yksiselitteista ja helppoa,
silla heidan suhteensa kasvattajiin ja varhaiskasvatuspalveluihin on moniulotteinen.

Osallisuus toteutuu konkreettisesti tietyissa hetkissa ja yhteisissa kohtaamisissa usean
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eri roolin siivittdméana. Vanhemmilla voidaankin ndhda ainakin kolme erilaista roolia:
palvelutarpeen esittdjan rooli, asiakkaan rooli sek& kasvatuksellisen kumppanin rooli
(valimaki 2011: 13). Vanhempi sukkuloi naiden roolien viidakossa erilaisissa
kohtaamisissa kasvattajien ja koko palveluja tuottavan organisaation kanssa.

Palvelutarpeen esittdjan roolissa vanhemmat ottavat kantaa minkéa ikaisena ja
minkalaista varhaiskasvatuspalvelua lapsi tarvitsee. Asiakkaan roolissa vanhemmat
vastaanottavat tuotetun palvelun. Kasvatuksellinen kumppanin rooli toteutuu lapsen
kasvun ja kehityksen tukemisessa henkilokunnan rinnalla. (Valimaki 2011: 13.)
Jokaiseen rooliin liittyy tunnusmerkkeja ja ennakko-odotuksia, joiden mukaisesti ihminen

luontaisesti toimii.

Naissa eri rooleissa vanhempien osallisuus voi toteutua eriasteisesti, joko alhaisemmalla
tai korkeammalla osallisuuden asteella. Palvelutarpeen esittdjan roolissa vanhempien
osallisuuden aste on korkea, jos he itse maarittelevat lapsen hoidon tarpeen ja valitsevat
perheelle parhaiten sopivan hoitomuodon. Jos taas viranhaltja maarittelee
hoidontarpeen ja osoittaa lapsen hoitopaikan, on vanhempien osallisuuden aste hyvin
matala. Asiakkaan roolissa vanhempien osallisuus on alhaista, jos he passiivisina vain
vastaanottavat saamansa palvelun. Jos he toimivat aktiivisesti ja osallistuvat palvelun
suunnitteluun ja arviointiin, nousee osallisuuden astekin vastaavasti. Kasvatuksellisen
kumppanin roolissa perheiden osallisuus on korkeaa, kun kasvatuskumppanuus
toteutuu perhelédhtéisend rajatun jarjestelmalahtdisen kasvatuskumppanuuden sijaan.
(Jéarvi 2006: 3-4.)

Vanhempien osallisuus koostuu siis useasta nakokulmasta, jotka tuovat osallisuuteen
omat vivahteensa. Roolit maarittavat odotusarvoja ja ehkd myos toimintamalleja.
Osallisuuden syvyytta voidaan taas kuvata osallisuuden asteeseen viittavilla aktiivisilla

toiminnoilla.

Perhelahtdisen kasvatuskumppanuuden toteutuminen vaatii henkildkunnan ja perheiden
valisilta suhteilta luottamuksellisuutta ja avoimuutta. Hyvat suhteet ovat edellytys myds
laadukkaiden varhaiskasvatuspalveluiden tuottamiselle. Pugh (2001) on tutkinut
varhaiskasvatuspalveluita Englannissa ja tullut johtop&atbkseen, ettd tarjottujen
palveluiden laatu on voimakkaasti kytkoksissd palveluita tuottavien henkildiden

koulutuksen tasoon. Hyvin koulutetun henkildkunnan lisédksi merkittdvana tekijana
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laadukkaissa varhaiskasvatuspalveluissa ndhdaan myds vanhempien ja henkiléston
valiset hyvat suhteet. (Pugh 2001: 13-14, 22.)
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5 Asiakaspalaute

Asiakaspalaute voidaan maarittaa tekojen, tiedon ja tunteiden vaihdannaksi asiakkaan
ja organisaation valilla. Tunteet, teot ja tieto ovat tiiviisti yhteydessa toisiinsa ja

vaikuttavat ihmisten toimintaan ja asenteisiin. (Storbacka — Lehtinen 2002: 40.)

Spontaani asiakaspalaute syntyy asiakkaan omasta tahdosta. Tallbin asiakas antaa
palautetta omasta aloitteestaan, haluamallaan tavalla ja haluamanaan ajankohtana
(Loytdand - Kortesuo 2011: 171). Kun palautetta kerdtddn passiivisesti esimerkiksi
internet-sivuilla olevan sdhkdisen palautelaatikon avulla, saadaan kustannustehokkaasti
ja nopeasti jopa paivittaista tietoa asiakkaiden kokemuksista. Kun palautetta kerataan
passiivisesti, on hyva muistaa passiivisen palautteenannon ominaispiirre: Palautteiden
aaripdat korostuvat. Talla tarkoitetaan, ettd huippupositiivisia palautteita ja hyvin
negatiivisia palautteita tulee enemman kuin keskialueen maltillista palautetta. (Loytana
- Kortesuo 2011: 174.)

Asiakaspalautetta kerétaén, jotta saataisiin asiakkaan aani kuuluviin. Asiakaspalautteen
antaja toivoo mielessaan, ettd hanen antamansa palautteella olisi vaikutusta yrityksen
tai yhteisdn toimintaan. Asiakkaan aani siis mahdollistaa tyén kehittamisen ja jatkuvan
parantamisen. Asiakaspalautteina saatavaa tietoa voidaan hyddyntaa tuotettujen
palvelujen arvioinnissa monesta eri nakdkulmasta. Palautteiden avulla tiedostetaan
asiakastydssa toimivia menetelmid, ja nain ollen hyvia ja toimivia kaytantdja voidaan
vahvistaa. (Paananen 2008: 89.) Palautteista saadun tiedon perustella voidaan

toimintoja myds arvioida, kehittda ja uudistaa asiakkaiden toivomalla tavalla.

Tassa opinnaytetydssa asiakaspalautteella tarkoitetaan asiakkaan vapaaehtoisesti ja
spontaanisti antamaa kirjallista tai suullista Helsingin kaupungin
Varhaiskasvatusviraston  palautejarjestelmaén  kirjautunutta  palautetta. Tassa
tutkimuksessa asiakaspalautteita kaytetaan tiedonlahteena jasennettdessa osallisuuden
kokemusta, ei niinkaan palveluiden laadun arvioinnin l&hteend. Aineistoa analysoitaessa
on huomioitava, ettd palaute on annettu spontaanisti. Sitd ei siis ole heilta erikseen
pyydetty. Liséksi tulee huomioida, ettd palautetta on keratty passiivisesti pddasiassa
internet-sivuilla olevan sahkdisen palautelaatikon kautta. Helsingin
Varhaiskasvatusvirasto on havainnut, ettd spontaania vapaamuotoista palautetta
annetaan padsaantoisesti silloin, kun asiat eivat ole sujuneet toivotulla ja odotetulla

tavalla (Ihalainen 2015.). Palautteet eivat siis suoranaistesti kuvaa asiakaskunnan
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kokonaisvaltaista nakemystd asioista. Aktiivisen ja osallistuvan asiakaskunnan
nakemyksia aineisto sen sijaan kuvaa varsin hyvinkin. Tassa tutkimusaineistossa
palautetta olivat poikkeuksetta antaneet palvelua saaneiden lasten vanhemmat, joten
heidan katsotaan t&dssd tydssd edustavan asiakkaita. Todellisuudessa asiakkaan
asemassa ovat myos lapset paivahoidossa, kerhossa, leikkipuistossa tai muun palvelun
piirissa.
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6 Helsingin Varhaiskasvatusvirasto

Helsingissa toimii Suomen ensimmainen ja talla hetkella ainoa varhaiskasvatukselle
omistettu virasto, varhaiskasvatusvirasto. Se perustettiin vuoden 2013 alussa sosiaali-
ja terveystoimen uudistuksen seurauksena. Viraston perustamisella on haluttu korostaa
paivahoidon ja varhaiskasvatuspalvelujen merkitystd. Nimen katsotaan korostavan
varhaisvuosien arvoa, &aantd ja osallisuutta. (Helsingin varhaiskasvatusviraston

toimintakertomus 2013: 3.)

Varhaiskasvatusviraston perustehtdvana on tarjota suomenkielista, lapsen kasvua ja
kehitysta tukevaa péaivahoitoa alle kouluikaisille lapsille. Organisaation keskeisiksi
teemoiksi on valittu asiakkaan kuuleminen ja asiakaslahtoisyys. (Helsingin
varhaiskasvatusviraston toimintakertomus 2013: 3.) Toiminta-ajatuksena on edistda
lapsen turvallista kasvua ja vaalia lapsuuden unelmia (Helsingin varhaiskasvatusviraston

toimintakertomus 2014: 5).

Varhaiskasvatusviraston hallinto on matala. Virasto muodostuu kolmesta johtamisen
tasosta: virasto- toimisto- ja yksikkdtasosta. Viraston paallikkbna toimii
varhaiskasvatusjohtaja ja toimistotasoon kuuluu 13 varhaiskasvatusaluetta,
leikkipuistotoiminta ja kolme tukipalveluita tuottavaa hallinnon toimistoa.
Varhaiskasvatusalueet  ovat  Kkaikki keskenddn  samanlaisia ja  niiden
palvelukokonaisuudet muodostuvat paivékotihoidosta, ryhméperhepaivéahoidosta ja
esikoulusta. Leikkipuistotoimintaan kuuluu leikkipuistojen avoin toiminta, kerhot ja
koululaisten iltapaivatoiminta. My6s perhetalojen toiminta sekd kehitysvammaisten
koululaisten iltapaivatoiminta lasketaan kuuluvaksi leikkipuistotoimintaan. (Helsingin

varhaiskasvatusviraston toimintakertomus 2014: 4.)

Varhaiskasvatusviraston toiminnan keskeisiksi teemoiksi maaritellyt asiakkaan
kuuleminen ja asiakaslahtoisyys toteutuvat konkreettisesti kuuntelemalla asiakasta
systemaattisesti. Virasto toteuttaa strukturoituja ja kohdistettuja
asiakastyytyvaisyyskyselyja vuosittain (asiakastyytyvaisyyskysely kaikille perheille,
kysely paivahoidon aloittaneille perheille ja leikkipuistotoimintaa koskeva kysely)
(Helsingin  varhaiskasvatusviraston  toimintakertomus  2013:  8; Helsingin

varhaiskasvatusviraston toimintakertomus 2014: 11-12).
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Jo heti viraston aloitusvuonna 2013 otettiin kdytt6on asiakaspalautejarjestelma, jonne
jokainen asiakas voi halutessaan antaa palautetta verkkosivujen kautta. Myos
séhkopostitse tai puhelimessa saatu palaute voidaan kirjata jarjestelmaan. (Helsingin
varhaiskasvatusviraston toimintakertomus 2013: 8; Helsingin varhaiskasvatusviraston
toimintakertomus 2014: 11-12.) Taméan asiakaspalautejarjestelman kautta virasto saakin
suurimman osan palautteistaan talla hetkella (Ihalainen 2015).

Palautteet kasitellaan ensin Helsingin kaupungin neuvonta- ja palvelupiste Virka-infossa.
Aluksi jokainen palaute tarkistetaan ja sen jalkeen luokitellaan sovittujen
toimintaperiaatteiden  mukaisesti ja  lahetetddn  asianomaiselle  virastolla
jatkotoimenpiteita varten. Arkaluontoisia asioista sisaltavan palautteen nakyvyytta tassa
sisdisessa jarjestelméssa voidaan tarvittaessa rajata. Asianomaisen viraston tehtaviin
kuuluu reagoida tulleeseen palautteeseen viivytyksettd sekd vastata sen lahettgjalle
mahdollisuuksien mukaan. Jos lahettdja on antanut luvan, palaute vastauksineen ja
toimenpiteineen voidaan julkaista viraston internetsivuilla. (Ohjeita ja tietoja palautteen

antamisesta n.d.)

Varhaiskasvatusvirasto osoittaa olevansa kiinnostunut asiakkaan danesta keratesséaan
spontaania ja vapaamuotoista palautetta suoraan asiakkailtaan. Palautteita myds aidosti
hyddynnetdan toiminnan kehittamisessa ja palautejarjestelmaan on mahdollisuus kirjata
palautteiden johdosta syntyneité toimenpiteita ja seurata niiden etenemista. (Helsingin

varhaiskasvatusviraston toimintakertomus 2014: 11-12.)
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7 Opinnaytetyon toteutus

Aloitin tydn loppukevaalla 2015 ottamalla yhteytta Helsingin Varhaiskasvatusvirastoon.
Olin kuullut, etta he toivoivat opiskelijaa perehtyméaéan asiakkailta tulleisiin palautteisiin.
Yhteisisséa keskusteluissa ja teoriaosuuteen tutustumalla aihe jasentyi ja tarkentui kesan

aikana.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli selvittdd, mitd Varhaiskasvatusviraston spontaanit
asiakaspalautteet kertovat osallisuudesta. Tarkoituksena oli 16ytad osallisuuteen
vaikuttavia keskeisia ydinteemoja. Tyd on luonteeltaan laadullinen eli kvalitatiivinen
tutkimus. Jako kvantitatiivisen (maaréllisen) ja kvalitatiivisen (laadullisen) tutkimuksen
vdlilla ei ole selked ja suoraviivainen. Ne voidaan ennemminkin kasittd& toisiaan
taydentavind tutkimuksellisina suuntauksina. (Jyvaskylan yliopisto Koppa n.d.)
Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen olemusta voidaankin luonnehtia ja vertailla
mm. sanapareilla subjektiivinen — objektiivinen, ymmartaminen — selittdminen ja mikro —
makro, joista ensimmainen kuvaa kvalitatiivista ja jalkimmainen kvantitatiivista
tutkimusta. (Hirsjarvi - Remes — Sajavaara 2000: 122-127.) Taman tyon laadullinen
tutkimusote on perusteltua, silla tydssa pyritaan ymmartamaan, mitka tekijat vaikuttavat

asiakkaiden osallisuuden kokemiseen.

Aineistoksi tdhan opinnayteythén sain Helsingin kaupungin Varhaiskasvatusviraston
asiakaspalautejarjestelmaan tulleita palautteita ajalta 1.1.2014-31.7.2015. Aineistoa
rajattiin Varhaiskasvatusviraston toiveesta siten, etta kaytettiin vain niita palautteita, jotka
jarjestelman paakayttajat olivat luokitelleet koskemaan henkildkunnan toimintaa.
Henkildkunnan toiminnan katsottiin olevan sellainen luokka, jonka toiminta oli Helsingin
Varhaiskasvatusviraston “omissa kasissd” ja jonka suoritteisiin katsottiin voivan
vaikuttaa. Tama Iluokka oli myos yksi viidestda lukumaaraisesti suurimmasta
palauteluokasta. Muut suurimmat palauteluokat koskivat mm. hoitopaikan hakemista,
sahkoisten palvelujen toimintaa, vyhteistyota ja tiedottamista vanhemmille tai
asiakasmaksuja, hoitoaikoja ja vapaapdivid. (Helsingin varhaiskasvatusviraston
toimintakertomus 2014: 11-12; lhalainen 2014: 2). Niita koskevat palautteet katsottiin
liittyvdn suoraviivaisempiin teknisiin toimintoihin eikd niink&&n sosiaalisiin  ja

emotionaalisiin asioihin, joiden Idytdmiseen ja sanoittamiseen tassa tydssa pyrittiin.
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7.1 Tutkimuskysymys

Tassa opinnaytetydssa kiinnostuksen kohteena oli asiakkaiden kokemus osallisuudesta
ja se, mita ja miten asiakkaat ovat Kirjoittaneet osallisuudesta asiakaspalautteissa.
Tutkimustytssa kiinnitin huomioita tekijoihin ja seikkoihin, joiden kautta asiakas kokee

osallisuutta ja jotka vaikuttivat asiakkaiden osallisuuden kokemiseen.

Analysoin aineistoa Nivalan ja Ryynasen (2013) esittaman osallisuuden hahmotelman
mukaisesti. Keskeisind osallisuuden tekijoin&d Nivala ja Ryynanen (2013) maarittelivat
aktiivisuuden, osallistumisen seka kiinnostuksen ja halun vaikuttaa ymparistéén. Myoés

osallisuuden maaritteleminen suhteena johonkin ohjasi aineiston analyysia.

Varsinaiseksi tutkimuskysymykseksi asetin: "Mitkd tekijat vaikuttavat asiakkaiden
osallisuuden kokemukseen asiakaspalautejarjestelman vapaamuotoisten palautteiden
perusteella?” Tarkoituksena on tuottaa tietoa tekijoista, jotka vaikuttavat asiakkaiden
kokemukseen osallisuudesta.

7.2 Aineisto

Aineiston muodosti  Helsingin  kaupungin  Varhaiskasvatusviraston avoimen,
vapaamuotoisen ja spontaanin palautejarjestelméan tekstit. Jokainen kaupunkilainen voi
antaa palautetta haluamastaan aiheesta usealla eri tavalla ja kaikki palautteet kirjautuvat
loppujen lopuksi yhteen yhteiseen Helsingin kaupungin palautejarjestelmaén. Palautetta
voi antaa kaupungin tai viraston internetsivuilla, suullisesti virkailijalle, joka kirjaa asian
jarjestelmaan tai sahkopostilla. Palautetta voi antaa nimettdmana, nimimerkilla tai omalla

nimell&an. (Ohjeita ja tietoja palautteen antamisesta n.d.)

Alkuperdinen aineisto muodostui sellaisista Varhaiskasvatusviraston saamista
palautteista, jotka olivat Virka-infossa luokiteltu koskemaan henkilokunnan toimintaa ja
jotka  olivat annettu ajalla 1.1.2014 -  31.7.2015. Aineisto  saatiin
asiakaspalautejarjestelmastd raakadatana ja sitéa kasiteltin aluksi Microsoft Excel -
ohjelmalla. Tutkimusty6td tehdessa en ollut kiinnostunut palautteen antajasta tai
palautteen kohteena olevasta yksikosta, joten kaikki yksilGintitiedot oli rajattu pois
aineistosta. En tutkinut mytskdan palautteen aikaansaamaa kommunikointiketjua

Varhaiskasvatusviraston ja asiakkaan vélilla, joten rajasin nekin tekstit pois. Tutkin vain
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asiakkaan Kkirjoituksia ja valitsin nama aineistoksi opinnaytetyolleni. Alkukasittelyn
jalkeen siirsin tekstit Microsoft Word -ohjelmaan.

Alkuperdinen asiakkaiden palauteteksteistda muodostunut aineisto koostui 129 kpl
palautteita, joiden pituus vaihteli muutamasta lauseesta jopa yli kahden sivun mittaisiin
kuvaileviin  yksityiskohtaisiin  kertomuksiin.  Tekstinkasittelyohjelma MS Wordiin
siirrettyna aineistoa oli yhteensa 61 sivua (kirjasinkoko 11 pt, rivivali 1). Alkuperdinen
aineisto oli varsin laaja. Koska kyseessa oli opinnaytetyténa suoritettava tutkimus,
katsoin aineiston rajaamisen olevan perusteltua ja paadyin yhteistydssa
Varhaiskasvatusviraston kanssa kayttdmaan vain vuoden 2015 palautteita. Rajasin siis
aineistosta kokonaan pois vuoden 2014 palautteet, joita oli yhteensa 72 kpl (46 sivua,
kirjasinkoko 11 pt, rivivali 1). Jaljelle jai uusimmat palautteet vuodelta 2015 ja niita oli
lukumaaraisesti 57 kpl. Konkreettisesti tama tarkoitti 25 sivua tekstia (kirjasinkoko 11 pt,

rivivali 1) MS Word -ohjelmassa.

7.3 Tutkimusmenetelmat

Kirjallista tekstimuotoista aineistoa voidaan tutkia ja analysoida useilla eri tavoilla. Tama
opinnaytety® edustaa ymmartavaa lahestymistapaa, jossa hyddynnetddn useimmiten
laadullista analyysia. (Hirsjarvi — Remes — Sajavaara 2000: 210.) Analyysi on tutkijan
omaa toimintaa eli erittelya, luokittelua, yhdistamista merkitysten etsimista, paattelya.
Analyysissa pyritaan aina toimimaan mahdollisimman neutraalisti ja avoimesti, mutta
vaistamatta analyysi sisdltéada myoOs tutkijan tulkintaa aineistosta. (Analyysin ja

tulkitsemisen suhteesta n.d.)

Laadullisella analyysilla aineistosta erotetaan olennainen ja jarjestetaan, jasennetéén ja
tiivistetd&dn aineistoa niin, ettd mitdan olennaista ei jd4 pois. Analyysin tehtdvana on
luoda hajanaisesta aineistosta mielekasta ja selkedd sek& tuottaa uutta tietoa
tutkittavasta asiasta. Analyysin avulla pyritdan kasvattamaan aineiston informaatioarvoa.

(Eskola — Suoranta 1998: 137; Kajaanin Ammattikorkeakoulu n.d.)

Sisallbnanalyysissa aineiston laadullinen kasittely perustuu loogiseen paattelyyn.
Aineisto pyritddn saamaan tiivistettyyn ja yleiseen muotoon. Aineisto voidaan hajottaa
osiin, kasitteellistda ja sitten jarjestdda uudestaan uudenlaiseksi kokonaisuudeksi.

(Sisallonanalyysi n.d.; Tuomi — Sarajarvi 2009: 109-111.) Aineisto pelkistetaan eli
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redusoidaan ensin karsimalla tutkimukselle epaolennainen tieto pois. Seuraavassa
vaiheessa aineisto ryhmitelldan eli klusteroidaan etsien aineistosta samankaltaisuuksia

tai eroavaisuuksia. (Tuomi — Sarajarvi 2009: 109-111.)

Laadullinen analyysitapa voidaan jakaa induktiiviseen eli aineistolahtdiseen ja
deduktiiviseen eli teorialdhtdiseen analyysiin. Aineistolahtdisessa analyysissa voidaan
puhua esimerkiksi aineiston ryhmittelysta, pelkistamisesta, luokittelusta, teemoittelusta,
tyypittelysta, ryhmittelysta ja kasitteellistamisesta yleisimpina tapoina kasitella aineistoa.

(Laadullisen aineiston analyysi ja tulkinta n.d.; Tuomi — Sarajarvi 2009: 101.)

7.4 Aineiston analyysi

Tassa opinnaytetydssd aineiston alustava analyysi alkoi kokonaiskuvan
hahmottamisella jo raakadatan kasittelyssd Microsoft Excel -ohjelmassa. Erotin
aineistosta aluksi ryhmia sen perusteella, mita palvelua annettu palaute oli Virka-infossa
ryhmitelty koskevan tai mihin palaute siséllon perusteella kuuluisi laittaa. Nain muodostui
kolme ryhmaa: paivakoti, leikkipuisto ja luokittelematon. Lukumé&araisesti paivakotia
kasitteleva ryhmé oli laajin ryhma kasittaen lopuksi 35 kpl palautteita, leikkipuistoa

koskevia palautteita oli 18 kpl ja luokittelemattomien ryhmaan jai lopulta 4 kpl palautetta.

Luin aluksi aineistoa ryhmittain ajatuksella ja huolellisesti l&api useampaan kertaan,
uudelleen ja uudelleen. Laadullista analyysid tehdessa onkin tarkeda, ettd aineisto
tunnetaan perinpohjaisesti, jotta se avautuisi alustavasti tutkijalle (Eskola — Suoranta
1998: 151). Havaitsin, ettd ryhmé&jako paivakoti, leikkipuisto ja luokittelematon kannatti
osittain sailyttdd, silla palautteissa oli sdvy- ja sisaltberoja ryhmasta riippuen.
Tarkastellessani palautteita kasittelin niitd narratiiveina, eli asiakkaiden kertomuksina.
Narratiiveiksi voidaan ymmartaa lahes Kkaikki kerrontaan perustuvat aineistot.
(Narratiiviset tarkastelutavat n.d.) Loysin seka paivakotia etta leikkipuistoa koskeville
ryhmille tyypillisia ja ominaisia piirteitd, jotka yleisena teemana tai alkuasetelmana

koskivat suurimpaa osaa ryhman palautteita.

Alkuanalyysin jalkeen yhdistin ryhmat ja jatkoin analysointia yhtena kokonaisuutena.
Poimin tutkimusaineistosta sellaisia kohtia, jotka noudattelivat Nivalan ja Ryyndsen
(2013) esittamaa osallisuuden maaritelmaa. Hain kohtia, jotka kuvasivat aktiivisuutta,

osallistumista seka kiinnostusta ja halua vaikuttaa ymparistoon. Myés maaritelman
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mukaiset kolme ulottuvuutta: kuulua johonkin, osallistua ja tuntea kuuluvansa vaikuttivat
aineiston keskeisten sisaltdjen poimimisessa. Jarjestelin saman sisaltbiset poimitut
kohdat ryhmittain ja muodostin naista pelkistettyja ilmauksia, jotka kertoivat ryhméan
keskeisen viestin. Pelkistamisen tarkkuutta ohjasi tutkimuskysymys, johon hain
analyysillani vastausta. Pelkistdmiseen vaikutti myos palautteen rakenne. Samasta
palautteesta saattoi l0ytya tietoa useampaan pelkisttettyyn ilmaisuun. Seuraavassa

taulukossa kuvaan esimerkinomaisesti pelkistetyn ilmauksen muodostamista.

Taulukko 1.  Esimerkki pelkistetyn ilmauksen muodostamisesta.

Ote alkuperéisesta tekstista Pelkistetty ilmaus

--- Hoitajat ovat aidosti kiinnostuneita lapsista ja lasten toiveita | Henkilokunta huomioi lapset
huomioidaan myos esim. saantdjen miettimisessa. ja heidan toiveensa.

--- Kaikki lapset on huomioitu hienosti ja on jarjestetty paljon
yhteishenkea kohottavaa toimintaa mm. jalkapallo- tai
sahlykerhoja yms.

Kiitos ihan mieletttmésta tydsta, miten huomioitte lapset
yksil6ind ja otatte heidan tarpeet huomioon.

Pelkistettyja ilmauksia muodostui yhtensd 17 kpl. Ne kaikki on esitetty liitteessa 1.
Taman jalkeen kavin pelkistettyja ilmauksia huolellisesti [&pi ja etsin niistd
samankaltaisuutta tai eroavaisuutta kuvaavia ilmaisuja. Ryhmittelin pelkistetyt ilmaisut
uudenlaisiksi kokonaisuuksiksi ja muodostin niistd joukon ydinviesteja, jotka kuvaavat
asiakkaiden osallisuuden kokemukseen vaikuttavia tekijoitd. Myos tama ydinviestien

muodostaminen on esitetty liitteessé 1.
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8 Tulokset

Opinnaytetydn tutkimuskysymyksenéa oli selvittdd, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaiden
kokemukseen osallisuudesta. Tuloksia tarkastellessa tulee huomioida, ettd asiakas ei
ole vastannut mihinkaan tiettyyn kysymykseen, vaan hén on vapaaehtoisesti ja
spontaanisti kirjoittanut palautteen itselleen merkityksellisesta asiasta tai tilanteesta.
Palautteen antajalla on mielessaan toive tai ennakko-odotus, ettd han kykenee
vaikuttamaan asioihin antamallaan palautteella. Huomion arvoista on myds, etta
palautteen antaminen itsess&én osoittaa aktiivisuutta ja vaikuttamisen halua. Se kertoo,
etta ndma asiakkaat ovat halukkaita ja valmiita vuorovaikutukseen palvelun tuottajan
kanssa. He suhtautuvat saamaansa palveluun toiveikkaan tunteellisesti, silla palvelu

koskee oman perheen kallista ja tarkeaa jasentd, usimmiten omaa lasta.

8.1 Adripaat korostuivat palautteissa

Palautteissa kuvattiin usein aaripaan tilanteita. Asiakkaat olivat erityisen haltioituneita
saamaansa palveluun ja kirjoittivat siita vuolaasti kiitellen ja positiiviseen séavyyn. Tai
sitten palvelu ja toiminta ei ollut vastannut heidéan odotuksiaan juuri ollenkaan ja

palautteissa annettiin kritiikkia napakkaan savyyn.

Paivakotia koskevia palautteita oli yhteensd 35 kpl. Yleisimmin palaute oli annettu
asiakkaan roolissa. Tutkimani aineiston perusteella voin todeta tdman roolin olevan
varsin aktiivinen, silla saatua palvelua ei otettu vastaan passiivisena vaan ennemminkin
siihnen pyrittiin  aktiivisesti vaikuttamaan antamalla palautetta, esittamalla toiveita,

tekemalla ehdotuksia ja joskus my6s vaatimalla asioita tai muutosta tilanteeseen.

Yleiseltd savyltdan paivakotia koskeneet palautteet olivat kohtalaisen kriittisia ja
kiivaitakin. Asiakkaiden sanoituksista kuvastui usein pettymys ja turhautuneisuus, mutta
toisinaan syva kiitollisuuskin. Yhteiseksi piirteeksi koko paivakotia koskevalle aineistolle
muodostui asiakkaiden voimakas halu vaikuttaa asioihin ja tapahtumien kulkuun ja
aikaansaada nain muutosta. Tama halu kertoo asiakkaiden kyvysta ja positiivisesta

suhtautumisesta vastavuoroisuuteen ja dialogisuuteen.

Leikkipuistoa koskevia palautteita oli yhteensa 18 kpl. Pd&osa myds taman ryhman

palautteista oli annettu asiakkaan roolissa. Valtaosa naista palautteista oli kiittavaa ja
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positiivisessa savyssa kirjoitettua tekstid. Niistd valittyi asiakkaiden tyytyvaisyys
saatuihin palveluihin. Asiakkailla ei ollut suuria vaatimuksia tai ennakko-odotuksia
leikkipuistotoimintaa kohtaan. He puhuivat toiminnasta me-henkisesti valittden viestia,
etta ovat itse osa toimintaa ja osa yhteisod. Perheet osallistuivat toimintaan avoimin
mielin, ja melko wusein yllattyivat positiivisesti kohtaamisesta ja toiminnasta
leikkipuistossa. Palautteissa nékyi, etta asiakkaat toimivat avoimin ja vastaanottavaisin

mielin.

Luokittelemattomia palautteita oli 4 kpl. Ne liittyivat yksittaisiin tilanteisiin, joissa asiakas
ei joko ollut saanut tiettya henkiléa kiinni sovitusta numerosta sovittuun aikaan tai ilmoitti
ulkopuolisten yksityisten henkildiden sopimattomasta kaytoksesta paivaaikaan lasten
kanssa liikkuessaan. Naitd palautteita ei voi yhdistaa mihinkdan Helsingin
Varhaiskasvatusviraston tarjoamiin palveluihin, joten jatdn ne sen vuoksi tarkemman

analyysin ulkopuolelle.

8.2 Vanhemmat odottavat huomioimista ja kuuntelemista

Tutkimusaineistossa oli joukko palautteita, joissa kerrottiin kiitellen lasten toivomusten
kuuntelua ja huomioimista toiminnan jarjestamisessa. Tarkedna pidettiin myds lasten
loputtomiin  kysymyksiin vastaamista. Myds vanhempien kuuntelemista asiakkaat
arvostivat ja  Kkiittivt henkilokuntaa herkélla korvalla kuuntelemisesta ja

tuomitsemattomuudesta.

Lasten toiveiden huomioiminen esimerkiksi saantéjen miettimisessa nousi myos esille
taman opinnaytetybn aineistossa. Asiakkaat Kiittivat henkilokuntaa lasten

huomioimisesta yksil6ina ja tarpeiden huomioonottamisesta.

Kriittistd palautetta sen sijaan annettiin, jos henkilokunta ei ollut asiakkaiden mielesta
kiinnostunut heistd. Vanhemmat Kkirjoittivat tilanteesta, jossa kukaan oman ryhman
aikuinen ei tervehdi lasta tai ota haneen muuten kontaktia, kun vanhempi jattd& hanet

paivékotiin. Vanhemmat kertoivat tunteestaan, ettei heidan lastaan haluta hoitaa.

--- yksi vuotias lapsemme aloitti --- kolme viikoa sitten. Hanta ei millaa tavalla ole
otettu siell& vastaan hoitajien toimesa. Aina kun olemme vieneet lastamme hoitajat
vain seisovat eivatka ota mitdan kontaktia. --- . Mlten voimme luottaa etta
lapsemme saa edes jonkinlaista hoitoa!!!! --- Tuntuu etteivat edes haluaisi hoitaa
nain pienta lasta.
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Tilanteet, joissa lapsi |0ydettiin paivakodista yksin sivuun vetaytyneené aihetttivat huolta
vanhemmissa. Noutohetkilla myds sellainen tilanne, jossa henkildkunta ei tiennyt lapsen
tarkkaa sijaintia paivakodissa vanhempien tullessa hakemaan, koettiin ikaviksi.

--- kun tulin ensimméisena paivana hakemaan héntd, kysyin pihalla olevalta
hoitajalta lastani nimeltd. Han vastasi tylysti: "En tied& kuka lapsesi on, jos et |6yda
hanté pihalta, mene sisélle etsimaan." Ei heratd kovin paljon luottamusta.

Tuonti- ja halutilanteissa tapahtuva tervehtiminen nostettiin esille palautteissa.
Vanhemmat kertoivat ryhman aikuisten tervehtivan vain satunnaisesti ja k&&ntavan
joskus paansa pois lasta hakemaan tai viemaan tulevalle aikuiselle. Erddssa
palautteessa kuvailtiin vallalla olevan erdénlainen valipitaméttomyyden kulttuuri, kun
vanhempia ei tervehditd, eikd myoskdan ryhman tulevista retkistd tai muista
tapahtumista kerrota etukateen. Valipitaméattomyydestd vanhempien mielesta kertoi
myds se, ettd lapset puettiin sdahan nahden liian reilusti.

Lasten puhuttelu epéaasiallisesti nousi esille tassa tutkimusaineistossa. Vanhemmat
olivat antaneet kriittista palautetta henkilokunnan savyltddn epamiellyttavasta tai
tiuskivasta puhetyylista. Vanhemmat toivoivat, ettd lapsille puhuttaisiin asiallisesti,

kunnioittavasti ja ystavalliseen savyyn..

8.3 Vanhemmat haluavat kuulla paivan tapahtumista

Paivan kuulumisten kertominen hakutilanteessa mainittin useassa palautteessa.
Vanhemmat kertoivat postiiviseen sévyyn, jos esimerkiksi toisen ryhman hoitajat ovat
ohjanneet vanhemman sellaisen hoitajan luo, joka oli tiennyt ja osannut kertoa lapsen
paivékulusta. Sen sijaan negatiivisesti kerrottiin tilanteista, joissa kukaan hoitajista ei ole

kertonut paivan kuulumisista tai tullut ylipdatansa juttelemaan hakijan kanssa.
Vanhemmat toivoivat myds enemman keskustelua ja kommunikointia vanhempien ja

henkilokunnan vélille. Erityisesti tAma korostui tuonti- ja hakutilanteissa, joissa toivottiin

yleistd huomioimista, tervehtimista ja paivan tapahtumien kertomista.

8.4 Positiiviset kohtaamiset rakentavat hyvaa ilmapiiria

lloisesta vastaanotosta kiiteltin monessa palautteessa ja kiiteltiin my6s yleisen yhteisen

mukavan filliksen valittymisestd vanhemmille asti. Vanhemmat kokivat, ettd on ilo hakea
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lapsi sellaisesta hoidosta, jonka pihata kuului iloisten ja likunnallisten leikkien &ani.
Asiakkaat kertoivat kasvattajien olevan &&rimmaisen ammattitaitoista, ja luoneen
turvallisen, lampimé&n ja viihtyisen varhaiskasvatuksen ympariston. Palautteissa
mainittiin myds iloinen ja reipas henkildkunta, joka on luonut sallivan ja lasta aidosti

kohtaavan ilmapiirin.

Toisaalta palautteissa kerrottiin kohtaamisista, jotka vanhemmat kokivat savyltaan
negatiivisiksi. Naissa kohtaamisissa vanhemmille kerrottiin lapsen paivasta ainoastaan
negatiivisia asioita. Erdas vanhempi kertoi kuulevansa hakukerroilla, mita tyhmyyksia
hanen lapsensa on tehnyt tai miten vaikea hén on ollut. Yhdessa palautteessa vanhempi
mainitsi kokeneensa, etta hanta syyllistetdan lapsen kaytoksesta. Vanhemmat toivoivat

ammattihenkilokunnan ratkaisevan mahdolliset ongelmat hoitopéivan aikana.

8.5 Henkilbkunnan odotetaan jarjestavan ohjattua toimintaa

Erityisesti leikkipuistojen kohdalla henkildkunnan nakyvyys varsinkin ulkona oli asia, joka
nousi esille tutkimusaineistossa. Vanhemmat ihmettelivat, miksei henkilokuntaa
juurikaan ndy ulkona. He toivoivat henkilokunnan olevan lasna ja tarkkailemassa
tilannetta. Erikseen mainittin myds pihalelujen saamisen hankaluus, jos koko

henkildkunta on sisalla.

Paaasiassa leikkipuistoa koski my6s palautteet, joissa toivottin enemman ohjattua
toimintaa. Vanhemmat toivoivat jarjestettavan mielekastéa ohjattua toimintaa ja vaikkapa
juhlia, jotta lapset viihtyisivat paremmin. Myos leluja toivottiin otettavan enemman esille

erityisesti ulkoleikkeihin.

8.6 Toimintatapojen tunteminen on tarke&a ja niihin halutaan vaikuttaa

Leikkipuistoa koskevissa palautteissa oli kysymyksid koskien toimintatapoja.
Palautteenantajat ihmettelivat leikkipuistojen aukioloaikoja ja miksei leluilla saa leikkia
loppuun asti, kun puisto on viela auki. Sisatilojen suhteen vanhemmat toivoivat tietoa
siitd, milloin sisétiloihin saa vapaasti menna. Puistoruokailusta taas kysyttiin, ettd onko

se tarkoitettu ensisijaisesti koululaisille.
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Palautteet sisalsivat myds ehdotuksia ja ideoita. Leikkeja toivottiin leikitettavan puistossa
vasta ruokailun jalkeen. Lisaksi toivottiin laulutuokioita, aarteenetsintdd, pihaleikkeja,
peleja ja muita toimintatuokioita, ja kerrottiin niiden olevan mieluisia niin lapsille kuin
aikuisillekin. Vapaan maalaustuokion sijaan toivottiin tuokioihin valmiiksi mietittya ideaa
tai teemaa. Er&s palautteenantaja toivoi lisaé askarteluideoita ja myods Kiitteli kotiin
saaduista tuotoksista ja askarteluvinkeista.

8.7 Vanhemmat haluavat p&attaa itse lapsen hoidon tarpeesta

Tassa tutkimusaineistossa erottui joukko palautteita, joissa vanhemmat kertoivat
henkilokunnan  syyttelevistd  kysymyksista  esimerkiksi vanhemman lapsen
hoitoontuomisesta, kun aiti on kotona perheen vauvan kanssa. Vanhemmat kertoivat
palautteissa tilanteista, joissa olivat tahtomattaan joutuneet keskusteluihin lapsensa

lyhyemmasté hoitopaivasta tai mahdollisista vapaapaivista.

Palvelutarpeen esittdjan roolissa asiakas reagoi voimakkaasti, jos hanelle ehdotettiin
keskustelua lapsen hoidontarpeesta tai ylipaatansd perheen tarvitsemista
hoitomuodoista. Vanhemmat halusivat pitaa erittain tiukasti kiinni omista ajatuksistaan,
eivatkd sietdneet kenenkaan puuttumista perheen sisaisiin asioihin. Myos toisten
perheiden oman paatantavastuun puolesta kirjoitettiin palautteissa. Aihe sai aikaan

kriittisia mielipiteitd. Palautteet sisalsivat vahvoja ilmaisuja ja kiukustuneita sanamuotoja.

--- Onko péaivékodin henkilokunnan tehtdvd muutenkaan valvoa sitd kenen
perheeseen syntyy vauva, mikd eronnut pariskunta tuo yhdessa lapsen
paivahoitoon tai eronneet vanhemmat mahdollisesti viettavat yhdessa aikaa
keskenaan ---

Erddssa palautteessa vanhemmat kertoivat olevansa tyrmistyneité hoitohenkilokunnan
asenteesta. Siina kerrottin vanhempien kokevan, ettd heidan lapsensa on rasite
paivakodille. Vanhemmat kuvailivat pdivakodin johtajan ottaneen voimakkaasti kantaa
perheen hoitoaikoja koskeviin valintoihin. Yhdessa palautteessa ihmeteltiin, miksi
paivakoti vaati perheen ilmoittamaan kirjallisesi ne paivat, jolloin perheen lasta ei haettu

aikaisemmin hoidosta péaivakodin asiaan varautumiseen vedoten.
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8.8 Henkilékunnan riittdvyys ja jaksaminen huolestuttavat asiakkaita

Henkildkunnan riittavyyttd koskevia palautteita oli paljon. Vanhemmat olivat huolissaan
varhaiskasvatussuunnitelman toteutumisesta kokonaisuudessaan, kun he kokivat
henkilokunnassa olevan resurssipulaa. Henkilokuntaa kehuttiin ammattitaitoiseksi ja
suunnitelmalliseksi, mutta laadukkaan ja turvallisen paivahoidon takaaminen nahtiin

ongelmalliseksi resurssipulan vuoksi.

Monessa palautteissa kysyttiin, onko henkil6kuntaa riittdvasti. Vanhemmat olivat myos
huolissaan vahaisen henkilokunnan kyvystd hallinnoida koko ryhmaa. Myds
hoitajarotaatio mainittiin siten, ettd vanhemmat eivat saaneet palautetta lapsensa
paivasta, koska lapsen kanssa paaasiassa toimineet hoitajat eivat oleet enaa iltapaivalla
paikalla.

Vanhemmat Kkirjoittivat henkilokunnan mitoituksesta tilanteista, joita olivat ehk&
seuranneet jo pidemman aikaa. Vanhemmat vetosivat lakiin ja laskivat tarkasti

henkildkunnan suhdetta lapsimaaraan.

--- joten nyt ihan oikeasti kannattaa pitaa huoli, ettei kukaan pysty toteamaan
paikalla olevan liian vahan henkilokuntaa. En ole ainoa joka sitd maaraa laskee.

--- Hei,nyt ihan oikeasti. Tassa puhutaan nyt vakavasta asiasta, josta te vastaatte,
ei mistddn suunnittelusta,kehittdmisesta tai palautebokseista. --- Tama voidaan
tarvittaessa todistaa, joten puhutaan asioista nyt asioina. --- Tassa on nyt kaksi
dokumentoitua tapausta, jotka korreloivat suoraan henkilokunnan maaraan. Mikali
tilanne jatkuu téllaisena, jossa lain kirjain ei tayty, et jata mitdan muuta vaihtoehtoa
kuin vieda asia viranomaismenettelyyn.

Myds huoli henkildkunnan jaksamisesta nousi esille tadman opinndytetydn
tutkimusaineistossa. Vanhemmat esittivat huolensa vilkkaan ja kuormittavan ryhméan
kohdalla. He kertoivat heille tulevan hakiessa tunne, ettd henkildkunta ei hallitse
tilannetta ja ettd henkildkunnan jaksaminen on koetuksella. Palautteissa kerrottiin myods
mutruisista lasten suista eteisessd aamuisin, kun henkilokunnan kuvailtiin jaksavan

huonosti huomioida erityista tukea tai huomiota vaativia lapsia.
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9 Johtopaatokset

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittaa, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaiden
osallisuuden kokemukseen Helsingin Varhaiskasvatusviraston
asiakaspalautejarjestelman vapaamuotoisten palautteiden perusteella. Johtopaatoksia
tehdessd on hyva huomioida palautteenannon spontaanius ja vapaaehtoisuus.
Merkillepantavaa on myds se, etta teksteissda paastddn suoraan asiakkaille

merkityksellisten ja tarkeiden asioiden aarelle.

Tutkimusaineiston palautteista suurin osa kuvasi &aripdén tilanteita. Asiakkaat joko
kuvailivat kiittden ja tyytyvaisend saamaansa palvelua tai sitten he Kirjoittivat
odotuksiaan vastaamattomista tilanteista. Tam& on tyypillinen passiivisen
palautteenannon ominaispiirre, jolloin keskialueen maltillista palautetta tulee vahemman
kuin &aripaan palautteita (Loytana — Kortesuo 2011: 174). Tulos ei ole yllattava, vaan oli
jo etukdteen tiedossa. Varhaiskasvatusvirasto on tietoinen siitd, ettd péaivahoitoa
koskeva padaasiallisesti positiivinen ja kiittdva palaute annetaan tyypillisesti suoraan
henkilokunnalle. Sen sijaan negatiivinen tai kriittinen palaute paéatyy tyypillisemmin

palautekanavan kautta eteenpéin.

Tutkimusaineistosta nousi selkedasti esille palautetta antaneiden asiakkaiden voimakas
halu vaikuttaa asioihin. He ovat osallisia varhaiskasvatuspalveluissa ja haluavat saada
aikaan muutosta omalla toiminnallaan eli tassa tapauksessa antamalla palautetta. Tama
tutkimustulos tukee Anttiroikon esittdmaa osallisuuden kasitekenttad, jossa yhtena
tarkeana elementtind on vaikuttaminen. (Anttiroiko 2003: 19.) Palautetta antaneet
asiakkaat eivat olleet valinpitamattomia tai passiivisia. Naiden piirteiden katsotaan

olevan osallisuuden vastakasitteita. (Nivala — Ryynanen 2013: 19).

Vaikuttamiseen pyrkivat palautteet sisélsivat usein yksityiskohtaisen ja pikkutarkan
kuvailun tapahtuneesta tilanteesta. Teksteilla tehtiin tilanteet julkisiksi ja nékyviksi
suuremmalle joukolle. Palautteista kuvastui kuitenkin jatkuvuuden ja toiminnan
parantamisen kulttuuri, sill& niissa vaadittiin muutosta, jotta jo tapahtunut epdedullinen

asia ei enda toistuisi. Toisinaan muutokseen pyrittiin painavin ja raskain sanakaantein.

Tuloksien perusteella voi sanoa vanhempien odottavan, etta henkilokunta huomioisi
heidat. He toivovat, ettd henkildkunta esittaytyy heille ja kayttaytyy muutenkin

ystavéllisesti. Huomioivat kohtaamiset tukevat yhteis66n kuulumista ja rakentavat
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sosiaalista perustaa osallisuudelle, kun taas kiinnostuksen puute asiakkaita kohtaan tuo
ulkopuolisuuden tunnetta. Positinen kohtaaminen rakentaa hyvaa ilmapiiria ja on
tarkeda vanhemmille. Konkreettisesti tamé& nékyi erityisesti tuonti- ja hakutilanteiden
tervehtimisissa. Vanhemmat odottavat, ettd henkilokunta tervehtii heitd ja lapsia. Taméa
on yleisten kayttaytymissaantojen ja myos dialogisuuden perusasioita. Siind molemmat
osapuolet huomioivat toisensa tasapuolisesti. Ihminen tuntee itsensa arvokkaaksi, kun
hantad kohdellaan kunnioittavasti. Tulos noudattelee Vennisen, Leinosen, Rautavaara-
Hamalaisen ja Purolan (2011) aiemmin saamia tutkimustuloksia, joiden mukaan tuonti-
ja hakutilanteet ovat merkittavia hetkid vanhempien osallisuuden rakentumisen kannalta.
Vanhemmat ilmentévat osallisuuttaan kysymysten ja aloitteiden muodossa. (Venninen —

Leinonen — Rautavaara-Hamalainen — Purola 2011: 11-12.)

Osallisuuskasityksen sosiaalipedagogisena perustana pidetdan suhdetta johonkin.
Taman suhteen toteutuminen edellyttdé jotain suhteen molemmilta osapuolilta. Yhteisén
tulee hyvaksya yksilo jasenekseen ja yksilon tulee haluta olla yhteistn jasen. (Nivala —
Ryynédnen 2013: 27.) Vanhemmat ilmaisivat halunsa olla osa yhteiséa ja pitivat
esimerkiksi tervehtimisen olevan yksi merkki yhteis66n kuulumisesta. Heidan
osallisuuttaan nakersi henkilokunnan valinpitamatén toiminta ja huomioimattomuus.
Erityisen tarkeaksi tervehtiminen ja huomioiminen koettiin uudessa tai valiaikaisessa

paikassa, jonka henkilokunta oli vieraampi seka vanhemmille etté lapsille.

Osallisuuden yksi keskeinen elementti on kuuluminen. Jotta yksil6 voi tuntea
osallisuutta, hanen taytyy kuulua johonkin yhteis6on (Nivala — Ryyndnen 2013: 26-27).
Kuulumiseen VOI varhaiskasvatuksen maailmassa  vaikuttaa erityisesti
kasvatushenkilokunta omalla toiminnallaan. Opinnaytetyén tuloksista ilmeni, etta
vanhemmat haluavat henkilékunnan kuuntelevan heitd. Vanhemmille on tarkead, etta
henkilokunta kuuntelee myo6s lapsia ja vastailee karsivéllisesti heidan loputtomiin
kysymyksiinsé. Tutkimusaineiston perusteella vanhemmille on myos tarkeda, kuinka
henkilokunta puhuu lapsille. Tuloksista ilmeni, ettd vanhempien ja kasvatusyhteison
luottamuksellista suhdetta nakertaa kasvattajien tyly tai epdasiallinen tapa
kommunikoida sek&a vanhemmille etta lapsille. He toivovat keskusteluihin ystavallista ja

kunnioittavaa savya.

Tulosten perusteella voidaan todeta vanhemmille olevan tarke&é kuulla henkilékunnalta
kuulumisia lasten paivastd. Vanhemmille ei ole yhdentekevaa ja merkityksetonta, mita

paivan aikana on tapahtunut. He haluavat kuulla paivan tapahtumat ja saada
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mahdollisuuden jaettuun kokemukseen lasten paivastd. Osallisuuteen kuuluukin
oleellisesti mahdollisuus jakaa kokemuksia muiden kanssa (Nivala — Ryynanen 2013:
20.) Paivan tapahtumista kertominen rakentaa ja lisdd vanhempien osallisuutta.
Vanhemmat osoittavat halullaan kiinnostuksen varhaiskasvatusyhteis6a kohtaan.
Kiinnostus ja halu vaikuttaa yhteis6on ovatkin ollellisia osallisuuden elementteja. (Nivala
— Ryynénen 2013: 19.)

Taman opinnaytetyén tuloksista ilmeni, ettd asiakkaiden osallisuuden kokemukseen
vaikutti hoidontarpeen paatantavallan sailyminen heilla itsellaan. Tutkimusaineiston
perusteella voin todeta asiakkaan olevan palvelutarpeen esittdjan roolissa vaativa ja
omasta paatantavallastaan tiukasti kiinni pitava. Erityisesti péaivakotia koskevien
tuloksien perusteella voidaan sanoa, ettd vanhemmat haluavat pitda tiukasti kiinni
omasta osallisuuden asteestaan koskien perheen paivahoidon tarpeen maarittelya.
Osallisuuden asteen voidaan sanoa olevan korkeahko, kun he itse méaaérittelevat lapsen
hoidon tarpeen ja valitsevat perheelle parhaiten sopivan hoitomuodon (Jarvi 2006: 3-4).
Jos vanhempien osallisuuden astetta yritettin madaltaa palveluntuottajan taholta
esimerkiksi ehdottamalla keskustelua lapsen hoidontarpeesta tai perheen tarvitsemasta
hoitomuodosta, reagoivat asiakkaat voimakkaasti tilannetta kritisoiden. Paivakotia
koskevista tuloksista ilmeni kuva vaativasta asiakkaasta, joka pitda kiinni omasta

paatantavallastaan ja osallisuudestaan tiukasti.

Tuloksista ilmeni myo6s, ettd asiakkaat ovat huolissaan péaviahoitohenkilokunnan
riittavyydesta ja jaksamisesta. Tama tulos ei varsinaisesti vastaa tutkimuskysymykseen,
joka pyrkii selvittdmaan, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaiden osallisuuden kokemukseen
varhaiskasvatuspalveluissa. Tuloksista ei voi paatella, miten henkilbkunnan riittavyys
vaikuttaa asiakkaiden osallisuuden kokemukseen. Sen sijaan tulokset osoittavat, etta
asiakkaat kokevat osallisutta varhaiskasvatusyhteisdssa. He ilmaisevat huolensa
yhteisostd. Heilld on tunne jasenyydesta tassad yhteisossa ja he haluavat olla
vaikuttavasti ja rakentavasti lasna (Anttiroiko 2003: 16-17). Asiakkaat tiedstavat oman
merkityksensa yhteisdssa ja hyodyntdvat omia toimintamahdollisuuksiaaan yhteison
kehittamisessd paremmaksi. (Nivala — Ryynanen 2013: 19.) Tulos on mielestani

merkittdva ja ansaitsee tulla nostetuksi esiin, vaikka vain sivuaa tutkimuskysymysta.
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9.1 Kehitysehdotuksia

Kehitysehdotuksena Varhaiskasvatusvirastolle esittdisin tervehtimisen ja paivan
kuulumisten kertomisen merkityksellisyyden korostamista kasvatushenkilékunnalle. On
tiedossa, ettd osallisuuden sosiaalista perustaa voidaan vahvistaa yhteis66n kuulumisen
tunteen vahvistamisella (Nivala — Ryynédnen 2013: 32). Taméan ensimmainen askel on
asiakkaiden jokapdivaiseen kohtaamiseen panostaminen. On ymmarrettdvaa, etta
kireen ja monenlaisen touhun keskella tervehtiminen saattaa joskus jaada
huolimattomaksi ja ohimennen tehdyksi, mutta olisi hyva tiedostaa sen merkityksellisyys
asiakkaille. Taman opinnaytetyon tuloksia voisi kayda yhdessa lapi péaivéakotien
kehityspéivassa ja varata aika kohtaamisen merkityksellisyyden pohtimisille. Samassa
yhteydessa voitaisiin perustella paivan kuulumisten kertomisen tarkeys. Se antaa
varhaiskasvatuksen henkilékunnalle mahdollisuuden jakaa péaivan tapahtumat
vanhempien kanssa. Samalla vanhemmat saavat mahdollisuuden p&asta osallisiksi
paivan tapahtumista. Erityisen tarkeda olisi tehda tdma kaikissa alueen paivakodeissa,
jotta henkilokunta kokonaisuudessaan kuulisi saman viestin ja saisi samat

mahdollisuuden vaikuttaa asiaan.

Erityisesti leikkipuistoa koskevista tuloksista ilmeni, ettd toimintatavat eivat ole tuttuja ja
selvia kaikille. Palautteenantajat kaipailivat tietoa leikkipuistojen aukioloajoista ja
yleisista kaytannoista mm. ulkoleluilla leikkimisen suhteen. Toimintatavoista
tiedottaminen ja myds henkilokotaisesti kertominen toivottaisi varsinkin uudet kayttajat
tervetulleiksi ja loisi hyvaa perustaa sosiaaliselle osallisuudelle ja sen tunteen

kasvamiselle.

Tamén opinnaytetydon Kkirjoittamisen hetkella perheilla on subjektiivinen oikeus
paivahoitoon. Opinnaytetydssa kaytetyn tutkimusaineiston perusteella perheet pitavat
tiukasti  kiinni tast4 oikeudestaan. He kokevat ulkopuolisen puuttumisen
hoidontarpeeseen erittdin negatiivisesti. Silla nayttaisi myos olevan vaikutusta vaikuttaa
heidan osallisuuden asteeseen laskevasti. Asia olisi tarkea ottaa esille henkilokunnan ja
esimiesten keskuudessa. Olisi hyva noudattaa sensitiivista ja kunnioittavaa

lahestymistapaa perheiden hoidontarpeen arvioinnissa.



35

10 Pohdinta

Osallisuus on uudehko kasite ja sita kaytetddn hyvin monimerkityksellisesti eri
tilanteissa. Varhaiskasvatuksessa lapsen osallisuuteen on jo aikaiseminkin kiinnitetty
paljon huomiota, ja aiheesta on tehty useita hankkeita ja tutkimuksia. Juuri nyt
uudistuvan lainsdadannoén myota myods vanhempien tai muiden huoltajien osallisuus
tulee konkretisoitumaan lakiin lisdtyn suunnittelu- ja arviointimahdollisuuden myo6ta.
Osallisuudesta puhuttaessa tulee kuitenkin muistaa kasitteen moniulotteisuus ja myo6s
subjektiivisuus. Yksild voi kokea tietyssa tilanteessa olevansa hyvinkin syvéllisesti
osallinen, kun taas toiselle sama tilanne ei tuotakaan niin syvaa tunnetta. Tama

subjektiivisuus ja tunteen eriasteisuus tuo haastetta aiheen tutkimukselliseen kasittelyyn.

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli selvittdd, mitkd tekijat vaikuttavat asiakkaiden
osallisuuden kokemukseen asiakaspalauteiden perusteella. Aikataulullisista syista olin
pakotettu tutustumaan ja kirjoittamaan teoriaosuuden hyvisséd ajoin ennen aineiston
saamista. Tutustuin siis teoriaan perinpohjaisesti ja huolellisesti ensin, ja vasta sen
jalkeen l&hdin analysoimaan aineistoa. Tama osoittautui ennakko-odotuksistani
huolimatta erittéin jarkevaksi ja hyvaksi toimintatavaksi. Aineiston saatuani tiesin, mita
etsin aineistosta ja mihin kiinnitén siind huomioita. Jos olisin saanut aineiston kayttdoni
aiemmin, olisin itseni tuntien pureutunut suoraan siihen. Tama olisi vaikeuttanut
valitsemani osallisuuden nakokulman kannalta olellisten asioiden huomioimista ja

pomimista aineistosta.

Koin aineiston analyysin kohtuullisen haastavana, silla se sisalsi vapaamuotoisesti
annettuja palautteita mistd tahansa varhaiskasvatukseen liittyvasta asiasta tai
tilanteesta. Tutkijana p&asin luovan prosessin ytimeen, jossa arvioin ja tutkin
palautteenantajan teksteja. Prosessin aikana minua alkoi kiinnostamaan tilanteiden
jatkumo ja niitd seuranneet toimenpiteet. Taman opinndytetydn puitteissa ei ollut
kuitenkaan tarkoitus tutkia palautteen johdosta syntynytta viestiketjua tai toiminnan

muutoksia.

Adaripaiden tilanteiden korostuminen pasiivisesti keratyssa aineistossa ei ollut uusi ja
yllattava asia (Loytana — Kortesuo 2011: 174). Teorian perusteella se oli odotettavaa ja
myds Varhaiskasvatusvirasto on tietoinen siitd, ettd passiivinen tapa keréata palautetta

tuo esiin aaripaat (Onufriew 2015). Paivakoteja koskevat positiiviset palautteet annetaan
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usein  paikanpaalla  suoraan  henkilbkunnalle.  Vain  haastellisemmat ja

monimutkaisemmat tilanteet raportoidaan palautekanavan kautta.

Taman opinnaytetydn tulokset osoittavat, ettéd osallisuuden kokemuksen osatekijoista
suuri osa liittyy arkipaivaisiin vuorovaikutustilanteisiin henkilokunnan ja vanhempien
valilla. Vanhemmat toivovat positiivista ja arvostavaa kohtaamista. Kasvattajien rooli
osallisuuden rakentumisessa on niin merkittava, etta jokaisen alalla tytskentelevan tulisi
se tiedostaa. Jos jo itse ty0 lasten kanssa on merkityksellista ja keskeistd, niin yhta
tarkeaa on vanhempien huomioiminen kohtaamistilanteissa. Tilanteet lasten kanssa ovat
vaihtelevia ja monimuotoisia ja tuovat omat haasteensa paivan eri tilanteisiin. On hyvin
inhimillista, jos ystavallinen hymy ja iloinen tervehtiminen vanhempien kohtaamisissa ei
aina tulekaan luonnollisesti ja itsestaan. Tutkimustulokset kuitenkin osoittavat, etta
kohtaamistilanteilla on merkittava vaikutus asiakkaan osallisuuden rakentumiselle.
Vanhemman taytyy saada tuntea kuuluvansa yhteisd6n ja ilmeisena merkkina yhteisesta
yhteiststa on tervehtiminen ja vastapuolen huomioiminen. Osattomuutta ilmentaa tunne,
ettd ei ole tullut otetuksi huomioon, vaan on jatetty ulkopuoliseksi. (Nivala — Ryynanen
2013: 20.)

Onko palveluiden kayttamisen vapaaehtoisuudella vaikutusta osallisuuden kokemiseen?
Tata jain analyysini jalkeen pohtimaan, vaikka minulla olikin teoriatieto passiivisen
palautteenkerdamisen ominaisista piirteistd. Tutkimusaineiston perusteella jai
vaikutelma, etta leikkipuistoa koskevista palautteista valittyi me-henki ja yhteinen yhteis6
selkeammin kuin paivahoitoa koskevista palautteista. Useat leikkipuistoa koskevat
palautteet pursuivat positiivisuutta ja kiitollisuutta, joista kuvastui meidan yhteinen asia.
Paivahoitoa koskevat palautteet taas olivat kriittisempia ja vaativampia. Palaute oli usein
kirjoitettu me-te -asetelmassa, jolloin asiakas ulkoisti itsensa tuotetusta palvelusta.
Katson tdman olevan kuitenkin passiivisen palautteenkerdyksen ominaispiirteesta
johtuva tilanne, jolloin &éaripaiden palautteet korostuvat (Loytana — Kortesuo 2011: 174).
Paivahoidon positiiviset palautteet eivat kanavoidu p&éaasiallisesti palautejarjestelman
kautta eteenpdin ja siksi nité on aineistossa leikkipuistoa koskevia positiivisia palautteita

vahemman (Onufriew 2015).

Paivan tapahtumien kertominen vanhemmille on merkityksellista ja tarkeda. Yhteinen
vastavuoroinen keskustelu tukee osallisuuden tunteen ja kokemuksen muodostumista.
Siina toteutuu myds vastavuoroisuus, jota tarvitaan osallisuuden tunteen toteutumiseen.

(Nivala — Ryynanen 2013: 29.) Varhaiskasvatuksen henkilokunnan nédkokulmasta kyse
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ei ehka ole niin merkityksellisesta asiasta kuin asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaat
haluavat kuulla paivan kuulumiset ja odottavat henkilokunnan kertovan niistéa.

Vastavuoroinen keskustelu toimii hyvané perustana osallisuuden rakentumiselle.

Tyon merkittavyytta ja hyddynnettavyyttd arvioidessani Vviittaan opinnaytetyon
loppuvaiheessa kaytyihin keskusteluihin Varhaiskasvatusviraston yhteyshenkildiden
kanssa. Tuloksissa ei varsinaisesti ole suuria yllatyksia tai odottamattomia asioita, mutta
merkittdvaa on se, etta palautejarjestelman aineistoa on perusteellisesti ja tieteellisesti
hyvaksytyilla menetelmilla analysoitu. Taman opinnaytetyon tuloksiin voidaan viitata
tulevissa keskusteluissa, koulutuksissa ja kehityspaivilla, ja talldin ollaan tutkitun
faktatiedon aarella. Perusteluina toimintatapojen kehittamiselle ja parantamiselle tutkittu
tieto on aina "musta tuntuu” -tietoa painavampaa, hyvaksyttavampaa ja myos
kestavampaa. Henkildkunnan on helpompi motivoitua uudistettuihin ja paranneltuihin
kaytantdihin, kun muutos voidaan perustella. Tassa tapauksessa toivomukset ovat
tulleet suoraan varhaiskasvatuspalveluiden kayttgjilta, paaasiassa vanhemmilta, joten
aineiston luotettavutta ei ole syyta epailla. Valikdden kautta saatu tieto sen sijaan
muuttaa helposti muotoaan, eika ole painoarvoltaan samaa luokkaa kuin suoraan

asiakkaalta tullut tieto.

Lopuksi arvioin tdmén tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyyttd. Luotettavuuden
arvioinnissa padaasiallinen kriteeri on tutkija itse. Olen tehnyt itsendisesti aineiston
analyysissa oleellisten asioiden poiminnat ja valinnat, seka ryhmitellyt ne ja muodostanut
ydinviestit. Palasin tyon eri vaihessa yhd uudestaan tutkimuskysymykseen ja pyrin
varmistamaan, etta pysyn valitsemassani aiheessa. Vilkan (2005) mukaan tutkijan on
kuvattava ja perusteltava tydssd tehdyt valinnat. Tutkijan on myds arvioitava
luotettavuutta koko tutkimusprosessin ajan, tutkimusaineiston pelkistimisen ja

ryhmittelyn kohdalla, teorian ja johtopaatdsten kohdalla. (Vilkka 2005: 159.)

Tutkimuksen sanotaan voivan olla eettisesti hyvaksyttdvda ja luotettavaa sek&
tuloksiltaan uskottavaa vain, jos tutkimus on suoritettu hyvan tieteellisen kaytannén
mukaisesti (Hyva tieteellinen kaytantd 2012). Siihen kuuluu eettisesti kestavien
tiedonhankinta- ja tutkimusmenetelmien kayttdminen. Myds tutkijan rehellisyys, tarkkuus
ja huolellisuus itse tutkimustydssa seka tulosten esittdmisessa ovat olennainen osa
hyvaa tieteellista kaytantda. (Vilkka 2005: 30.) Itse voin todeta toimineeni rehellisesti,
tarkasti ja huolellisesti Iapi koko opinnaytetydprosessin. Eettisyyttad pohdittiin ja arvioitiin

aineiston hankinnan yhteydessa. Paadyttiin rajaamaan aineistosta pois kaikki yksil6inti-
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ja muut henkil6tiedot, jolloin palautteenantajien anonyymius sailyi. Analysoin aineistoa
objektiivisesti ja tarkasti hakien vastausta tutkimuskysymykseeni.
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Pelkistetyt ilmaukset ja ydinviestit

Liite 1
1(2)

Pelkistetty ilmaus

Ydinviesti

Henkilokunta kuuntelee lapsia.
Henkilékunta kuuntelee vanhempia.
Henkilokunta huomioi lapset ja heidén toiveensa.

Henkilékunta ei ole kiinnostunut asiakkaista.
Henkil6kunta puhuttelee lapsia epdasiallisesti.

Vanhemmat odottavat huomioimista ja
kuuntelemista.

Henkilokunta kertoo péivan kuulumiset.
Henkildkunta ei keskustele péivan kuulumisista.

Vanhemmat haluavat kuulla paivan
tapahtumista.

Henkilokunta on luonut positiivisen ilmapiirin.
Henkilokunnan kohtaaminen on positiivista.

Henkilokunnan ja perheen kohtaamiset ovat
negatiivisia savyltaan.

Positiiviset kohtaamiset rakentavat
hyvaa ilmapiiria.

Henkildkuntaa ei nay ulkona.
Ei ole jarjestettya toimintaa.

Henkilokunnan odotetaan jarjestavan
ohjattua toimintaa.

Haluamme antaa ideoita toimintaan ja toimintatapoihin.

Toimintatavat eivat ole tuttuja asiakkaille.

Toimintatapojen tunteminen on tarkeaa
ja niihin halutaan vaikuttaa.

Henkilokunta ei saa yrittda vaikuttaa asiakkaiden
hoidon tarpeeseen.

Vanhemmat haluavat itse paattaa
hoidon tarpeesta.

Olemme huolissamme, onko henkilokuntaa riittavasti.
Olemme huolissamme, kuinka henkilokunta jaksaa?

Henkildkunnan riittavyys ja jaksaminen
huolestuttavat asiakkaita.




