.@ SAVONIA

B OPINNAYTETYO - AMMATTIKORKEAKOULUTUTKINTO

SOSIAALI-, TERVEYS- JA LIIKUNTA-ALA

HYVINVOINTI ASIAKAS-
TYYTYVAISYYDEN MITTA-
RINA

Erityisryhmien asumispalvelujen asiakastyytyvaisyysky-
selyn kehittaminen Kuopion kaupungissa

TEKIJAT: Aino-Kaisa Halonen
Maria Kotimaki



SAVONIA-AMMATTIKORKEAKOULU OPINNAYTETYO
Tiivistelma

Koulutusala
Sosiaali-, terveys- ja liikunta-ala

Koulutusohjelma
Sosiaalialan koulutusohjelma

Tyon tekijat
Aino-Kaisa Halonen ja Maria Kotimaki

Tyodn nimi

Hyvinvointi asiakastyytyvadisyyden mittarina

Paivays 9.5.2017 Sivumadra/Liitteet 42/1
Ohjaaja

Minna Kaija-Kortelainen

Toimeksiantaja/Yhteistydkumppani
Kuopion kaupunki, Kauko Pursiainen

Tiivistelma

Opinnadytetyon tavoite oli tuottaa tietoa eritysiryhmista, heidan asumispalveluistaan ja palveluiden laadusta
sekad kehittad uusi asiakastyytyvaisyyskysely Kuopion kaupungin kayttédn. Erityisryhmien asumispalveluilla
opinndytetydssa tarkoitetaan mielenterveys- ja paihdeasiakkaiden asumispalveluja, joihin kuuluvat palvelu-
asuminen, tehostettu palveluasuminen, tuettu asuminen ja kotituki. Tarkoituksena oli edistda osallisuuden
toteutumista eritysiryhmien kohdalla tyytyvaisyyskyselyn avulla. Opinnaytetydn toimeksiantajana toimi Kuo-
pion kaupunki ja valvontatarkastaja Kauko Pursiainen.

Opinnadytetydprosessi alkoi aineistonkeruusta ja sopivan teorian etsimisesta uuden kyselyn pohjaksi. Seuraa-
vaksi tydstettiin kyselyn ensimmainen versio valmiiksi, huomioitiin toimeksiantajan korjausehdotukset ja suo-
ritettiin testikysely. Testikyselyvaiheessa ei ilmennyt korjattavaa, joten kysely oli valmis Kuopion kaupungin
kayttéonotettavaksi. Kehittdmistydssa sovellettiin Erik Allardtin ja Pauli Niemeldn hyvinvoinnin maaritelmia.
Maarallisen tutkimuksen aineisto koostuu edellisten vuosien asiakastyytyvaisyyskyselyista seka toteutetusta
testikyselysta. Aineisto on saatu toimeksiantajalta.

Tutkimuksessa selvisi, etta Kuopion kaupungin erityisryhmien asumispalveluiden asiakkaat olivat melko tyyty-
vaisia palveluiden laatuun. Testikyselyn palautteesta selvisi myds, etta asiakkaat pitavat kyselyiden teettdmis-
ta ja niihin vastaamista tarkeana. Tutkittaessa erityisryhmia ja heidan asumistaan huomattiin, ettd aiheesta
on saatavilla melko vahan tietoa verrattuna esimerkiksi kehitysvammaisten asumiseen.

Avainsanat
erityisryhmat, asuminen, laatu, hyvinvointi




SAVONIA UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES THESIS
Abstract

Field of Study
Social Services, Health and Sports

Degree Programme
Degree Programme in Social Services

Authors
Aino-Kaisa Halonen and Maria Kotimaki

Title of Thesis
Well-being as an indicator of customer satisfaction

Date 9.5.2017 Pages/Appendices 42/1

Supervisor
Minna Kaija-Kortelainen

Client Organisation /Partners
City of Kuopio, Kauko Pursiainen

Abstract

The aim of this thesis was to produce information on special groups’ housing services and the quality of these
services. The aim was also to produce a new customer satisfaction questionnaire. In this particular thesis, the
term special groups’ housing services indicates to the housing of people with substance abuse problems and
mental health problems. These housing services include sheltered accommodation, enhanced sheltered accom-
modation, supported accommodation and support that is given to the customer’s own home. The purpose of this
thesis was to advance the complicity of special groups with the help of a questionnaire. The thesis was assigned
by the city of Kuopio and auditor Mr. Kauko Pursianen.

The process started with collecting the material and finding a suitable theory behind the questionnaire. After the
first version of the questionnaire was written it was time to carry out the test poll. There was nothing to correct in
the test poll so the questionnaire was ready to be released to the use of the city of Kuopio. The theory used in the
guestionnaire is based on the theory of well-being by sociologist Erik Allardt and the later theory of well-being by
professor Pauli Niemela. The material used in the quantitative research consists of previous questionnaires that
were executed in Kuopio and the material was given by the mandator.

The research results revealed that the customers of the housing services in Kuopio were quite satisfied with the
quality of the services. The feedback from the test poll also showed that the customers regard these kinds of

guestionnaires and answering to them important. During the research, it was noticed that there is not much in-
formation on this customer group, compared to, for example, the mentally disabled and their housing services.

Keywords
Housing, special groups, quality, well-being




SISALTO

N 1 | A 5
2 ERITYISRYHMIEN ASUMISPALVELUT KUOPION KAUPUNGISSA ......cccotmiiiiiiiniinnneenii s 7
3 VALVONTA ERITYISRYHMIEN ASUMISPALVELUISSA KUOPIOSSA .....ccuiiiiiiiiinniininirnnnsennes 9
4  PAIHDE- JA MIELENTERVEYSTYO JA KUNTOUTUS ....ocoveiteereereereesteerreesreesreesreesneesneesnee s 10
4.1 Mielenterveyskuntoutujan KUNTOULUSPrOSESSI ....uuuiiiiiruiiiiiiiieiiriiiie e s e e s e e s erae e e era e ees 11
4.2 Hoitamisen ja kuntoutuksen tavoitteita............uuuemmmmmmmniniiiiiiie s nnnnnnens 11
5 MIELENTERVEYS- JA PATHDETYON KEHITTAMINEN .....ccviiieriesieiresteeresreenesresneesresneesseenes 13
5.1 Kansallinen mielenterveys- ja paihdesuunnitelman 2015 toimeenpano........ccceeevvevviinieeeneneeeennnnn 13
5.2 Kuopion kaupungin mielenterveys- ja paihdesuunnitelma 2013-2020.........ccceeeiieinniniieennineeeennnnn 14
6 ERITYISRYHMIEN ASUMISEN TUKEMINEN ......cccvuiiiiiiiiiriiiiscn s 16
6.1 Asumisen laatukriteerit ARA:N palveluOPPa@sSa......ciivivuiiiiiiiiii it 18
6.2 Unelmana oma asunto ja tukea parja@miSEen ..........ccuueiiiiiiiiiiiiiiie et e 19
7 HYVINVOINNIN ULOTTUVUUDET ALLARDTIN JA NIEMELAN MUKAAN ......ccoeeevreerrrenreennnens 22
7.1 Allardtin hyvinvOINtIUOKITUS ......viiiiiiiiiiii i s s s 22
7.2 Niemelan teorian neljas hyvinvoinnin taso .........ccuuiiiiiiiiiiii s e 23
7.3 Allardtin ja Niemeldn teoriat kyselylomakkeen pohjalla.......c.ccoooovieiiiiiiiiiii e, 24
8  LAATU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS ....utiiitieiteeiteesteesteesteesesseeseesseessessesnseenseessesssesssesssenns 26
8.1 Asiakastyytyvaisyyden syntymista kuvaavat mallit..........ccccccmvriiiiniirrrs e e 26
8.2 Laadun ja asiakastyytyvaisyyden Kasitteet ..........cuuruuiiiiiiiiiiirrrrisss s s errrsss s rrrr e 26
9 KEHITTAMISTYON TARKOITUS, TAVOITE JA TOTEUTUS ...ccovieiteereesreesree e et st e 29
9.1 Kehittamistyon tarkoitus, tavoitteet ja toteutuS ..., 29
9.2 KehittdmisyOn tulokset ja tUOLOKSEL........cooiiiiiiiii s 31
9.3 Testikysely ja kyselylomakkeen rakentamingen.........cc.eiiiiiiiiiiiiiiie i er e e 33
10 OPINNAYTETYON EETTISET KYSYMYKSET ...eeeuviiieereeireeireesteesreesseessessseessesssesssessssesnsesnnens 35
|0 36
LAHTEET JA TUOTETUT AINEISTOT ..veiitieiteeiteesteesreesteesteesseesseesseessessssesssesnsesnsesssessesnsesssesnnes 38

I I N 41



5 (49)

1 JOHDANTO

Mielenterveys- ja pdihdeasiakkaat ovat asiakasryhmana hyvin katseilta piilossa, useimmiten syrjaan
siirretty ja heidan oikeuksistaan on helppo olla valittdmatta. Taman vuoksi on tarkeaa ottaa laaduk-
kaasti selvaa heidan mielipiteistddn, huomioistaan, parannusehdotuksistaan ja palautteistaan ja

tuottaa entistakin parempia palveluja asiakasryhmalle.

Opinnaytetytn tarkoituksena on arvioida Kuopion erityisryhmien asumispalveluissa toteutettua asia-
kastyytyvaisyyskyselya. Lisdksi on tarkoitus kehittaa kyselya asiakasystavallisemmaksi. Tyon tarkoi-
tus on my0s tuottaa tietoa erityisryhmien asumispalveluista seka niiden kadyttajistd asiakasryhmana.
Lisaksi tarkoituksena on tarkastella ja arvioida aikaisemmin Kuopion kaupungin erityisryhmien asu-
mispalvelujen kehittamisessa kaytettya asiakastyytyvaisyyskyselya seka tuottaa uudistettu asiakas-
tyytyvaisyyskysely tutkimuksemme pohjalta kehittamistyona. Aihe on tdrked, silla asiakkaiden osalli-
suuden tukemisesta saddetdan sosiaalihuoltolaissa. Sosiaalihuoltolain neljannessa pykalassa kerro-
taan asiakkaan oikeuksista ja velvoitetaan kiinnittdmaan huomiota asiakkaan mahdollisuuteen osal-

listua ja vaikuttaa omissa asioissaan. (Sosiaalihuoltolaki 2014, § 4.)

Sosiaalialan ammattieettisissa periaatteissa tuodaan esille ammattilaisen velvollisuus edistda asiak-
kaan osallistumisoikeutta:

Ammattilaisen on edistettdva asiakkaansa sen kaltaista osallisuutta, joka liséa hdnen
mahdollisuuksiaan vaikuttaa eldmaansd koskeviin paatoksiin ja toimiin. — Pyrkimykse-
néd on parantaa asiakkaan vaikutusmahdollisuuksia yhteiskunnan téysivaltaisena jése-
nend. (Talentia ry 2013, 8.)

Vuonna 2017 Talentia ry julkaisi uudistetut eettiset ohjeet ammattilaisille, joissa osallisuudesta tode-
taan seuraavasti;

Osallisuudessa korostuu oikeus saada tietoa itsed koskevista asloista sekd mahdolli-
suudesta ilmaista mielipiteensd niista ja siten padstd vaikuttamaan omiin asioihin.
Osallisuus on yksilon tunne, ei ulkoapdéin tuotettu rakenne. Osallisuus on toiminnassa
kehittyva tunne voimaantumisesta ja valtaistumisesta, tasavertaisesta toimijuudesta
Jja palveluiden kdyttéjien asiantuntijuuden hyvéaksymisestsd ja hyddyntémisests. (Ta-
lentia ry 2017, 16.)

Tyon aiheen saimme ohjaavalta opettajaltamme Minna Kaija-Kortelaiselta, joka oli saanut pyynnon
tydn toteuttamiseksi Kuopion kaupungin valvontatarkastajalta Kauko Pursiaiselta. Otimme aiheen
vastaan, silld mielestamme tyo6lla on konkreettista merkitysta ja se vastaa todelliseen tarpeeseen.
Olemme valinneet palveluohjauksen opintopolun, ja téman tydn aihe myds liittyy meitda molempia

kiinnostavaan aikuissosiaalitydhon.

Tavoitteiksi asetimme laadukkaan uuden kyselyn tuottamisen. Tavoitteena oli tuottaa kyselylomake,
joka on kayttdkelpoinen Kuopion kaupungin tarkoituksiin ja jonka avulla asiakkaiden tyytyvaisyytta
voitaisiin mitata entistd tarkemmin ja laajemmin. Talléin sosiaalihuoltolain sekéd ammattieettisten pe-
riaatteiden mukainen asiakkaan kuuleminen ja osallisuuden tukeminen toteutuu paremmin. Tyon

tarkein tarkoitus on asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittaminen niin, ettd se vastaa tarkoitustaan, joka
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on rehellisen ja tarkoituksenmukaisen tiedon kerdaminen asiakkaiden kokemuksista mahdollisimman

luotettavasti ja laajasti.

Opinndytetyon merkitys on hyvin konkreettinen. Uuden ja parannellun asiakaskyselyn tuottaminen

Kuopion erityisryhmien asumispalveluiden arvioinnin kdyttddn parantaa asiakkaan mahdollisuuksia

vaikuttaa saamaansa palveluun, ja lisda tietoutta asumispalveluissa olevista mahdollisista puutteista.
Mielestamme kyselyn tulisi olla sellaisessa muodossa, ettei asiakkaalle jaa tulkinnanvaraa vastatessa
ja asiakas voi ymmartaa kysymykset niin kuin kysyja on tarkoittanut. On myos tarkeda, ettd kyselyn
sanavalinnat ovat helposti ymmarrettavissa, eikd kyselyssa kayteta esimerkiksi ammattikielta. Opin-
naytetyon toinen tarkoitus on tiedontuottaminen erityisryhmien asumispalveluiden asiakkaista, joista

on muuten kovin vahan tietoa.

Taman opinndytetydn kautta perehdymme asiakastyytyvaisyyskyselyihin ja niiden merkitykseen.
Tiedosta on varmasti hyotya kaikilla tulevaisuuden tydkentill, silld tydn arviointi, arvioinnin tulkit-
seminen ja sen avulla kehittyminen on tarked osa tyon kehittdmista. Saamme paljon tietoa erityis-
ryhmien asumispalveluista seka mielenterveys- ja paihdeasiakkaista. Olemme molemmat palveluoh-
jauksen opintopolun opiskelijoita ja kiinnostuneita mielenterveys- ja paihdeasiakkaiden kanssa tyds-
kentelystd, joten on mielenkiintoista perehtya asiakasryhmalle tarkeisiin kysymyksiin teoriatasolla.
Uskomme etta tutkimuksen suunnittelu ja toteutustyd antaa meille valmiuksia teoreettiseen pohdin-
taan, reflektointiin, kirjaamiseen seka muihin tyéeldman taitoihin. Keskeisia kasitteitd opinnaytetyds-

samme ovat erityisryhmat, asuminen, laatu seka hyvinvointi.
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ERITYISRYHMIEN ASUMISPALVELUT KUOPION KAUPUNGISSA

Valtiovarainministerio on rakennepoliittisen ohjelman toimeenpanosta tehdyn paatoksen mukaan to-
teuttanut kuntakokeiluja vuosina 2015 — 2016. Opinnaytetydmme liittyy Kuopion alueella toteutet-
tuun aikuissosiaalityon valvontaa koskevaan kokeiluun, jossa omavalvontaohjelmaan perustuva ko-
keilu kohdistettiin aikuissosiaalityon alku- ja neuvontapalveluihin seka erityisryhmien asumispalvelui-

hin. (Valtiovarainministerio s.a.; Innokyla 2016.)

Yksityiskohtaisten suositusten ja ohjeiden soveltamiskdytantdja kevennetdan luomalla
uusia toimintamalleja palveluiden ohjaukseen ja valvontaan. Tarkoituksena on uusia
indikaattoreita kdyttoon ottamalla edistéa kuntien toiminnan ja sen valvonnan asia-
kasléhtoisyytta, valtion valvovien viranomaisten ja kuntien yhteistydta ja paallekkai-
Syyksien poistamista tavoitteena valvonnan oikea kohdentuminen ja siité kunnille ja
valvoville viranomaisille aiheutuvan tyomadéran véhentyminen. (Valtiovarainministerio
s.a.)

Erityisryhmien asumispalveluilla (jéljempana ERAP) tarkoitetaan Kuopiossa sosiaalihuoltolain mukai-
sia mielenterveys- ja padihdeasiakkaille sekd muista syistd asumisen tukea tarvitseville suunnattuja
asumisen tuen palveluja. Palveluiden tarkoituksena on neuvonnan, ohjauksen ja toimintakykya tuke-
van tydotteen avulla turvata asiakkaiden tarvitsemat asumis-, hoiva- ja huolenpitopalvelut. Palvelui-
den perustana on asiakkaan kanssa laadittu palvelu- tai kuntoutussuunnitelma, jossa maaritelldan
yksil6llisesti asiakkaan tavoitteet ja palvelun toteuttaminen kdytanndssa. (Perusturva- ja terveyslau-
takunta 2014.)

Asumispalveluiden piiriin voidaan ottaa 18 vuotta tayttanyt henkild, joka ei selviydy arkielédmén toi-
minnoista yksin eikd omaisten tuella tai muiden tarjottujen palveluiden avulla, eli asiakas tarvitsee
tehostetumpaa palveluasumista. Erityista tukea tarvitsevalla tarkoitetaan henkil6d, jolla on erityisia
vaikeuksia saada tarvitsemiaan sosiaali- ja terveyspalveluja. Vaikeus voi johtua kognitiivisesta tai
psyykkisestd sairaudesta tai vammasta, paihteiden ongelmakaytosta tai useasta yhtaaikaisesta tuen
tarpeesta. Tuen tarve ei kuitenkaan voi liittyd henkilén korkeaan ikaén. Palveluiden tavoitteena on
kokonaisvaltainen asiakkaan tukeminen niin, etta han voi parjata mahdollisimman omatoimisesti
asumisymparistossaan ja mahdollisesti siirtya palveluasumisesta kohti itsendisempaa asumisratkai-

sua (Pursiainen 2017a).

ERAP-palvelut jakautuvat 1) tehostettuun palveluasumiseen, jossa tarjotaan ymparivuorokautista
hoivaa, 2) palveluasumiseen, joka tarjoaa osa-aikaista hoivaa, 3) tukiasumiseen, jossa tarjotaan in-
tensiivista tukea asumistaitojen kehittdmiseksi ja yhteiskunnassa parjaamiseksi, ja 4) kotitukeen,
jossa annetaan asiakkaan omalla asunnolla tapahtuvaa ohjausta, neuvontaa ja tukea. (Perusturva-

ja terveyslautakunta 2014.)

Valvontatarkastaja Kauko Pursiaisen (2017-01-19b) mukaan vuodenvaihteessa 2016-2017 erityis-
ryhmien palveluasumisessa oli yhteensa 526 asiakasta ja palveluista aiheutuneet kulut olivat yhteen-
sd 9,66 miljoonaa euroa. Vuonna 2016 tehostetussa palveluasumisessa oli 118 asiakasta ja sen kulut

olivat vuodessa 3 428 212 euroa, mika tarkoittaa noin 29 000 euroa asukasta kohden. Palveluasumi-
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sen piirissa asiakkaita oli 153 ja kulut vuodessa 4 376 166 euroa, mika tekee 28 600 euroa asiakasta
kohden. Palvelumuodoista asiakasmaaraltadn suurimmassa ryhmassd, tuetussa asumisessa, asiak-
kaita oli viime vuonna 216 ja palvelun kulut olivat 1 858 424 euroa, eli asiakasmaaralla jaettuna 8
604 euroa vuodessa. Kotiin annettavaa palvelua eli kotitukea sai 37 asiakasta ja yksi asiakas oli

vuonna 2016 perhehoidossa. (Pursiainen 2017b.)

Kuopiossa jarjestetdaan erityisryhmien asumispalveluita monessa eri yksikdssa ja jokaisessa yksikossa
vaihtelevalla tavalla. Palveluntuottajat on valittu kilpailutuksen kautta, mutta osa ostetaan palvelun-
tuottajilta, jotka eivat kilpailutuksessa ole tulleet hyvaksytyisi, koska kuntaliitosten myo6ta Siilisetin si-
joittamia asukkaita ja edellisissa kilpailutuksissa sijoitettuja asukkaita ei ole siirretty uusiin yksikéihin
asiakassuhteen turvaamisen seka muuton kohtuuttomuuden vuoksi (Perusturva- ja terveyslautakun-
ta 2015). Kuopion asumisyksikéitd ovat Attendo Siilinhelmi, Helena-koti, Hoivakoti Manteli, Juuan
hoito ja hoiva, Kuopion koti-tuki, Mainio Vire Ykkdskoti, Mikeva/Kotipolku, Nuortentalo Kuopio, Piela-
veden palvelukoti, Provesta Oy, Roinilan hoitokoti, Sirkkulanpuisto, Ty6terapinen yhdistys Ainonkoti,

Ty6terapinen yhdistys Inkilankoti, Tydterapinen yhdistys Patakukkula ja ViaDia. (Pursiainen 2017c¢.)
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3 VALVONTA ERITYISRYHMIEN ASUMISPALVELUISSA KUOPIOSSA

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000, §4) saataa asiakkaan oikeuksista
hyvaan palveluun ja kohteluun sosiaalihuollossa. Tassa laissa saddetdan myds muun muassa asiak-
kaiden toiveiden ja mielipiteen huomioon ottamisesta palveluiden suunnittelussa. Sosiaali- ja ter-
veysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira valvoo toimintayksikdiden toimintaa suunnitelmallisesti ja
jalkikateisesti yhteistydssa aluehallintoviraston kanssa toimeenpanosuunnitelmien mukaisesti. Jalki-
kateinen valvonta kaynnistyy kanteluiden perusteella. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista 812/2000; Kettunen 2011, 36; Valvira 2015.)

Valviran valtakunnallisella valvontaohjelmalla (2016—2019) valvontaa suunnataan palvelurakenteisiin
ja hoito- ja hoivaketjuihin seka palveluiden saatavuuteen, sisaltéon ja laatuun. Valvontaa kohdenne-
taan asiakaslahtisyyteen seka palvelutoiminnan kokonaisuuden ja lopputuloksen valvontaan. Ris-
kinarvion perusteella mielenterveys- ja paihdekuntoutujien asumispalvelut valittiin yhdeksi suunnitel-
lun valvonnan painopisteeksi vuodelle 2017. (Valvira 2016, 3.) Tarkasteltavia kohteita mielenter-
veys- ja paihdekuntoutujien asumispalvelujen valvonnassa ovat kuntoutukseen padasy, asiakkaan
omatoimisuuteen tukeminen seka kuntouttava tydote, itsemadraamisoikeuden toteutuminen, ladke-
hoidon toteutus ja toteutuminen seka sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden saatavuus, tilojen

asianmukaisuus ja liséksi asukkailla tulee olla nimettynd omatydntekija. (Valvira 2016, 20.)

ERAP-palvelut Kuopiossa ovat olleet myllerryksessa viime vuosina. Palveluille ei ole |6ydetty selkeatd
haltijaa sosiaalihuollosta. ERAP-palvelut sijoittautuvat Kuopiossa vuoden 2017 alusta vanhuspalve-
luiden alle. Silloin valmiiksi laaditut toimintamallit toteutuvat myds ERAP-asiakkaiden kohdalla. On
tarpeellista tarkastella ERAP-palveluiden laatua senkin vuoksi, ettei palvelujen hallinnollinen sijainti

Kuopion palvelujarjestelmassa ole ollut aikaisemmin vakiintunutta. (Pursiainen 2017c.)

Kuopion kaupungin ERAP-palvelut uudistuivat vaiheittain vuoteen 2017 mennessa. Naihin uudistuk-
siin liittyi myds kuntouttavuuden nostaminen arvioinnin ja seurannan avulla. Muita uudistuskohteita
olivat muun muassa kotipalveluiden liséaminen, asuntojen hankkiminen, mielenterveyskuntoutujien
oman asumisyksikén kdynnistdminen sekd mahdolliset muut uudet yksikét. (Kuopion kaupungin pe-

rusturva- ja terveyslautakunta 2014.)



10 (49)

PAIHDE- JA MIELENTERVEYSTYO JA KUNTOUTUS

Erityisryhmien asumispalveluissa asuvilla henkilGilld on taustalla paihde- ja mielenterveysongelmia.
Naiden ongelmien vuoksi itsendinen asuminen ja eldma ovat estyneet. Mielestamme ymmartadkseen
tata eritysryhmaa ja senmerkitysta yhteiskunnassa, on tarkeaa valottaa paihde- ja mielenterveyson-

gelmien laajuutta seka kuntoutumisen perusperiaatteita.

Vuonna 2011 alkoholijuomien kokonaiskulutus Suomessa oli 54 miljoonaa litraa sataprosenttisena
alkoholina mikd on asukaslukuun suhteutettuna noin 10 litraa henkildéa kohti. Vuonna 2015 alkoholin
kokonaiskulutus oli 49,6 miljoonaa litraa sataprosenttiseksi alkoholiksi muutettuna. Vuoteen 2014
verrattuna alkoholijuomien myynti vaheni kaikissa maakunnissa ja kokonaiskulutus vaheni 3,6 pro-
senttia vuonna 2015 verattuna vuoteen 2014. (THL 2016a.) Alkoholin kokonaiskulutus siséltaa seka
tilastoidun etta tilastoimattoman alkoholin kulutuksen. Tilastoimaton alkoholijuomien kulutus siséltda

kotivalmistuksen, alkoholin tuonnin ulkomailta seka korvikkeiden nauttimisen.

Paihdehaittojen kustannukset vuonna 2010 olivat valtiolle arviolta 0,9-1,1 miljardia euroa. Alkoholi-
haittakustannukset muodostuvat paaosin haittojen hoitamisesta ja korjaamisesta. N&ita ovat muun
muassa jarjestyksen ja turvallisuuden yllapito, sosiaalihuolto, elakkeet ja sairauspaivarahojen kus-
tannukset. Naista kustannuksista suurin osuus (25 %) aiheutuu alkoholinkayttéon liittyvistd sosiaali-
huollon kustannuksista. Paihdeongelmaisten palveluiden ytimen muodostavat avohoitopalvelut, jotka
voivat olla sosiaali- tai terveydenhuollon palveluja. Palveluita voidaan taydentaa laitosmuotoisella
katkaisuhoidolla ja pitkakestoisemmalla laitoshoidolla sekd paivatoiminnalla, vertaistuella seka asu-
mispalveluilla. Vuonna 2011 paihdehuollon asumispalveluja kaytti Suomessa 4 145 henkilda. (THL
2012, 25.)

Vuonna 2014 psykiatrisen erikoissairaanhoidon avohoidossa on ollut noin 30 henkiléa 1 000 asukas-
ta kohti ja vuodeosastohoidossa potilaita on ollut noin 5 henkildd 1 000 asukasta kohti. Suurin asia-
kasryhma vuodeosastohoidossa on 15—19-vuotiaat tytét. Suurimmalla osalla psykiatrisen hoidon asi-
akkaista on hoitoonmaaraytymisen syyna ollut skitsofrenia, skitsotyyppinen hairi6 tai harhaluuloi-
suushairié. (THL, 2016b.)

Kettusen tekeman selvityksen mukaan suurin osa, eli 40 prosenttia, psykiatrisesta hoidosta sairaa-
lasta kotiutetuista palasi takaisin yksin omaan asuntoonsa asumaan. 37 prosenttia asiakkaista
muutti jonkinlaiseen palveluasumiseen ja 19 prosenttia siirtyi sairaalasta paastydan omaistensa luo.
Luvut ovat sairaaloiden sosiaalitydntekijoiden (n = 30) esittamia arvioita. Hoitoilmoitusrekisterissa
vuodelta 2009 todettiin psykiatrisessa sairaalahoidossa olevan 23 ihmistd, joiden sairaalassa pysymi-
sen syyna ovat asunnon saannin ongelmat. Asunnottomuus voi olla seurausta vuokranantajan vuok-
rasopimuksen irtisanomisesta vuokrarastien tai pdaihdeongelman takia sairaalajakson aikana. Toinen
yleinen syy asunnottomuuteen oli se, ettd potilaan kunto oli heikentynyt niin paljon, ettei han voinut

palata takaisin vanhaan asuntoonsa. (Kettunen 2011, 26-27.)
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4.1 Mielenterveyskuntoutujan kuntoutusprosessi

Mielenterveyshairiosta karsivan henkilon hakeuduttua hoitoon voi kulua pitkadn ennen kuin han ko-
kee olevansa kunnossa. Kuntoutusprosessissa asiakas maarittelee yhdessa ammattilaisen kanssa
mielenterveyden ongelmien luonteen seka kuntoutuksen ja hoidon tavoitteet. Sen jalkeen ryhdytaan
suunnitelmalliseen toimenpiteiden toteuttamiseen, jossa kuntoutujan oma aktiivinen sallistuminen on
tarkead. Tavoitteisiin pddsemista seurataan ja arvioidaan yhdessa. Suunnitelmia muutetaan tarpeen
mukaan, ammattilaisen tehtavana on tukea ja kannustaa kuntoutujaa padsemaan tavoitteisiinsa.
Mielenterveyden hairiét ovat luonteeltaan yleensa pitkaaikaisia ja kuntoutuminenkin voi olla pitka
prosessi. (Kurki ym. 2014, 126.)

Kuntoutussuunnitelma tehddan yhdessa kuntoutujan kanssa. Suunnitelma perustuu saanndllisyyteen
ja yksil6llisyyteen. Suunnitelmaan kirjataan kuntoutujan tuen tarve, tavoitteet, voimavarat ja viikko-
ohjelma. Jos tuki on riittamatoénta, se voi johtaa sairaalajaksoihin. Usein tavoite on l6ytaa pysyva
asumismuoto, jolloin tuen tulee olla riittavaa, jotta se edistda kuntoutumista aktiivisesti. Asumis-
muodon tulee turvata asiakkaan turvallisuus. Asumispalveluiden ohella asiakkaan kuntoutussuunni-

telmassa voi olla kuntouttavaa toimintaa, kuten tydpajatoimintaa. (Kurki ym. 2014, 237-238.)

4.2 Hoitamisen ja kuntoutuksen tavoitteita

Hoitamisen terveydenhuollollinen tavoite on edistda ihmisen terveytta ja hyvaa. Hyvan madrittelemi-
seen liittyvat kuntoutujan, terveydenhuollon ammattilaisten ja asiakkaiden omaisten mielipiteet. Hoi-
topaatdksiin ja valintoihin heijastuvat myds yhteiskunnan arvot. Joskus syntyy ristiriitatilanteita, jois-
sa ammattilaisen ja asiakkaan nakemykset hyvasta ja siita, kuinka se saavutetaan, eroavat toisis-
taan. Talldin ammatillinen toiminta edellyttaa tydntekijalta ristiriitatilanteen tunnistamista ja oman
kannan perustelemista. Kuntoutuminen ja hoito voivat alkaa yhtdaikaisesti. Mitd pikemmin kuntout-
tavat toimenpiteet saadaan alulle, sité parempi ennuste sairauden kanssa on. Esimerkiksi depressi-

ossa voidaan ennakoiden ehkaista uuden masennusjakson syntymista. (Kurki ym. 2014, 126.)

Mielenterveyskuntoutuksessa korostetaan kuntoutujan aktiivista roolia verrattuna terveydenhuollolli-
seen potilasmadritelmaan. Kuntouttaja on ammattilainen, joka toimii kuntoutujan yhteistydkumppa-
nina, innostajana ja mahdollisuuksien avaajana. Kuntouttajan tehtévana on toivon yllapitaminen.
Mielenterveyskuntoutus tdhtda asiakkaan omien voimavarojen I6ytymiseen ja hyvinvointiin, toimin-
takyvyn ja osallisuuden lisdéantymiseen. (Kurki ym. 2014, 126-128.) Osallisuus ymmarretadn tuntee-
na, joka syntyy, kun ihminen on osallisena jossakin yhteisdssa, toiminnassa tai palvelussa. Osallisuus
voi ilmeta arvostuksena, tasavertaisuutena ja luottamuksena seka mahdollisuutena vaikuttaa omas-
sa yhteistdssa. Osallisena oleminen tarkoittaa ihmisen mahdollisuutta terveyteen, koulutukseen, ty6-
hén, toimeentuloon, asuntoon ja sosiaalisiin suhteisiin. Yhteiskunnassa osallisena olevalla asiakkaalla
on oikeus tasavertaisena osallistua ja vaikuttaa itsedén koskeviin asioihin. Osallisuuden aste voi
vaihdella eldmantilanteiden muuttuessa. Erityisesti haastavien elamantilanteiden yhteydessa riski
osallisuuden heikkenemiseen eli syrjdytymiseen kasvaa. Naissa tilanteissa osallisuuden mahdollista-

minen ja vahvistaminen on erityisen tarkeda. (THL 2016c.)
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Kuntoutuksessa keskeistd on keskittyminen voimavaroihin ja vahvuuksiin sairaudesta johtuvien heik-
kouksien sijaan. Mielenterveyskuntoutuksessa kaytetdan termia recovery eli toipuminen. Toipumisel-
la tarkoitetaan sita, etta kuntoutuja pystyy eldmaan sairaudestaan huolimatta omasta mielestdan

mielekdsta eldmaa yhteiskunnan taysivaltaisena jasenend. (Kurki ym. 2014, 126-128)
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5 MIELENTERVEYS- JA PAIHDETYON KEHITTAMINEN

Sosiaali- ja terveysministerion tyéryhma asetti ehdotuksia mielenterveys- ja paihdetyon kehitta-
miseksi Kansallisessa mielenterveys- ja paihdesuunnitelmassa 2015 (STM 2012a). Suunnitelmassa
linjataan ensimmaisen kerran yhtena kokonaisuutena mielenterveys- ja paihdety6n kehittamista val-
takunnallisella tasolla. Suunnitelma pyrkii vahvistamaan asiakkaan asemaa, edistamaan mielenter-
veyttd ja pdihteettdmyyttd seka ehkdisemaan haittoja, painottamaan avopalvelujen kehittédmista
mielenterveys- ja paihdetytssa seka vahvistamaan palvelujen ohjauskeinoja. Suunnitelman toteut-
taminen edellyttda lainsdadanndn muutoksia, resurssien kohdentamista mielenterveys- ja paihde-

tydhon ja osaamisen kehittamistd koulutuksella. (THL 2010.)

5.1 Kansallinen mielenterveys- ja paihdesuunnitelman 2015 toimeenpano

Kansallisen mielenterveys- ja paihdesuunnitelman toimeenpanosta vastaa Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos THL ja sosiaali- ja terveysministerié STM. Suunnitelmassa toteutetaan yhteistyéta KASTE-
hankkeiden kanssa. Mieli 2009 -tyéryhma aloitti sosiaali- ja terveysministerion aloitteesta vuonna
2007 valmistelemaan valtakunnallista suunnitelmaa mielenterveys- ja paihdetyon kehittdmisesta.
Mieli 2009 -tydryhman ehdotukset mielenterveys- ja paihdetyon kehittdmiseksi vuoteen 2015 men-

nessa luovutettiin sosiaali- ja terveysministeridlle helmikuussa 2009. (Bergman ym. 2010, 2.)

Toimeenpanosuunnitelma noudattaa Mieli 2009 -tydryhmén esityksen jakoa neljaan kehittdmisen
osa-alueeseen: asiakkaan aseman vahvistaminen, edistdvan ja ehkaisevan tyon osuuden liséaminen,
palveluiden toiminnallisen kokonaisuuden kehittdminen seka ohjauskeinojen tehostaminen.

THL:n toimeenpanosuunnitelma on rakennettu yhteistyéssa mielenterveys- ja paihdetydhon liittyvien
kansallisten kehittamishankkeiden kanssa, kuten Toimiva terveyskeskus -toimenpideohjelma, kansal-
linen sosiaali- ja terveydenhuollon kehittdmisohjelma (Kaste) ja kansallinen terveyserojen kaventa-
misen toimintaohjelma. Yksi kehittémishankkeista, joka toimii yhteydessa tédhan laajaan kokonaisuu-
teen on Mielenterveyskuntoutujien asumisen kehittémishanke 2012-2015. Yhteistydlla on pyritty sii-
hen, ettei toimeenpanossa synny paallekkaisyyksia ja ohjelmat tukevat toistensa paamaaria. (Berg-
man ym. 2010, 2.)

Toimeenpanosuunnitelman karkiteemoihin kuuluu palveluiden kehittéminen, ja pitkan tahtdaimen ta-
voitteena on vaestdn psyykkisen hyvinvoinnin paraneminen ja paihdehaittojen vaheneminen, johon
pyritdan muun muassa seuraavin toimenpitein: kaikissa kunnissa tulee olla voimassa oleva mielen-
terveys- ja paihdestrategia, mielenterveys- ja paihdepalveluiden tarve tulee olla selvitetty osana
strategiaa, hoito- ja palvelutakuun tulee toteutua, palveluissa noudatetaan kansallisia suosituksia ja

asiakastyytyvaisyys on osa palveluiden kehittamista. (Bergman ym. 2010, 4.)

Yksi avainteemoista suunnitelmassa on asiakkaan aseman ja osallisuuden vahvistaminen palvelujar-

jestelman ja palvelutuotannon keskeisena toimijana. Osallisuuden kehittéminen on yksi linjauksista,
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asiakas on toimija ja keskeistd on hanen tarpeensa. (Bergman ym. 2010, 21.) Sosiaali- ja tervey-
denhuollon kansallisen kehittdmisohjelman Kasteen yksi kuudesta osaohjelmasta oli parantaa riski-
ryhmien mahdollisuutta osallisuuteen, hyvinvointiin ja terveyteen. Kaste-hankkeessa osallisuus maa-
ritellddn seuraavasti: “Osallisuus yhteiskunnassa tarkoittaa jokaisen mahdollisuutta terveyteen, kou-
lutukseen, tyéhon, toimeentuloon, asuntoon ja sosiaalisiin suhteisiin.” Osaohjelman tavoitteena on
my6s mielenterveys- ja pdihdeongelmien vahentdminen seka pitkdaikaistydttomien ja asunnotto-

mien tilanteen parantaminen. (STM 2012b.)

Osallisuudella ei ole varsinaista maaritelmaa, vaan se voidaan nahda hyvin eri tavoilla riippuen maa-
rittelijasta itsestdan, tieteenalasta, kulttuurista ja ymparistosta tai vaikka historiallisesta aikakaudes-
ta. Osallisuus voidaan maaritella yksinkertaisimmillaan syrjaytymisen vastakohtana. Osallisuus voi ol-
la myds valtion velvollisuutta tukea ja mahdollistaa kansalaisten osallistuminen yhteiskuntaan, tai
yksilétasolla se voidaan néhda kokemuksellisena ja tunneperéisena, subjektiivisena kokemuksena.

(Leemann ym. 2015.)

Kuopion kaupungin mielenterveys- ja paihdesuunnitelma 2013-2020

Kuopion mielenterveys- ja paihdesuunnitelman taustana ovat valtakunnalliset linjaukset (Mieli 2009).
Myos lait ja asetukset, Kuopion strategia sekda muut kaupungin ohjeistukset ovat suunnitelman taus-
talla. Suunnitelma on tehty neljassa tyéryhmassa, joissa on ollut edustajia eri palvelualueilta niin
Kuopion yliopistollisesta sairaalasta kuin myds Kuopion seudun paihdepalvelusaatiostd. Moniammatil-
lisissa ty6ryhmissa on ollut ty6eldman edustajia niin esimiespuolelta kuin kenttatyostakin seké ko-
kemusasiantuntijoita ja nuorisovaltuuston edustajia. Tyéryhmat on jaettu ikaryhmittdin lapset ja lap-
siperheet, nuoret, tydikaiset ja ikdihmiset. Mielenterveys- ja paihdesuunnitelman seurannasta vastaa
Kuopion kaupungin hyvinvointiryhma ja hyvinvointikoordinaattori. Suunnitelmalla tavoitellaan ensisi-
jaisesti varhaista puuttumista sek@ ongelmien ehkaisya. (Kuopion kaupungin mielenterveys- ja paih-
desuunnitelma 2013.) Téma suunnitelma ei pureudu erityisryhmien asumispalveluihin liittyviin paa-

maariin tai keinoihin.

Suunnitelmassa tavoitellaan padasiassa varhaiseen tukeen ja ehkaisyyn painottuvia pdamaaria. Ta-
voite on, ettd ihminen kiinnittdisi jo itse huomiota muuttuneeseen tilanteeseensa ja herdisi huoleh-
timaan hyvinvoinnistaan, ennen kuin tilanne karjistyy. Kolme tarkeinta paamaaraa suunnitelmassa
ovat: hyvan mielenterveyden ja paihteettomyyden edistdminen kaikissa ikdaryhmissd, kaikissa palve-
luissa otetaan puheeksi mielenterveys- ja paihdekysymykset, lievat mielenterveys- ja paihdeongel-
mat hoidetaan sosiaali- ja terveyspalveluissa, kaikissa mielenterveys- ja paihdepalveluissa tulee olla
asiakaslahtoiset hoitopolut ja toimintamallit. (Kuopion kaupungin mielenterveys- ja paihdesuunni-
telma 2013.)

Keinoja paamaarien saavuttamiseksi on myds pohdittu. Yksi keinoista edistad hyvaa mielenterveytta
ja paihteettdmyyytta on jarjestad henkildstokoulutuksia aiheeseen liittyen ja lisata keskustelua ai-
heesta tyopaikoilla ja kouluissa paihteettdman toimintatavan vahvistamiseksi. Tyéryhméat huolehtivat

siitd, ettd mielenterveys- ja pdihdeasioihin liittyvat toimintamallit ja hoitopolut ovat kuntalaisten saa-
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tavilla kunnan nettisivuilla. Myds kiusaamiseen puuttuminen on yksi keinoista ehkaistd mielenter-
veys- ja paihdeongelmia. Kiusaamiseen on nollatoleranssi niin tyopaikoilla kuin kouluissakin. Alkoho-
lilakia (1994/1143) toteutetaan paikallisesti Pakka-toimintamallin avulla. Lisaksi vertaistukea seka
kokemusasiantuntijuutta lisatadn. Myds harrastuksiin mukaan kannustaminen nahdaan mielenter-
veys- ja paihdeongelmia ennaltaehkaisevana. Eri keinoja on listattu Kuopion kaupungin mielenter-
veys- ja paihdesuunnitelmaan myos spesifioidusti eri ikaryhmille sopiviksi. Lasten ja lapsiperheiden
kohdalla yhtena keinoista pidetadn neuvolapalveluiden paihteettdmyyteen vahvistavuutta. Koulujen
seka nuorisoty®n rooli on nuorten kohdalla merkittéava. Tyoikdisten kohdalla tyGilmapiiriin keskitty-
minen nahdaan tarkeana keinona. Tyottémien matalan kynnyksen toimintaymparistét ovat myos
tarkea ehkaiseva keino. (Kuopion kaupungin mielenterveys- ja paihdesuunnitelma 2013.)
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ERITYISRYHMIEN ASUMISEN TUKEMINEN

Mielenterveyskuntoutujan heikko toimintakyky tai eldménhallinnan ongelmat voivat estda itsenaisen
asumisen. Asumispalveluissa yhdistyvat asuminen seka palvelu, jolloin asiakkaalla on asunto, ja han
saa tarvittavaa tukea arjesta selviytymiseen. Asumispalvelu luo verkostoa asiakkaalle, silla usein tata
kautta mielenterveys- tai paihdekuntoutujalla on mahdollisuus kontaktiin muiden ihmisten kanssa.
Paihdekuntoutujalle asumispalvelu luo turvallisen mahdollisuuden kuntoutukseen eldman ollessa ir-
rallaan tutusta paihdepiirista. (Kurki ym. 2014, 236-237)

Palveluasumista voidaan jarjestda sosiaalihuoltolain ja mielenterveyslain perusteella. Sosiaalihuolto-
lain (1301/2014, § 21) mukaan asumispalveluilla tarkoitetaan palvelu- ja tukiasumisen jarjestamista.
Asumispalvelut on luokiteltu sosiaalipalveluksi, jota kunnan on jarjestettava (Sosiaalihuoltolaki
1301/2014, § 17). Palvelua annetaan henkildlle, joka tarvitsee erityisesta syysta apua ja tukea asun-
non tai asumisensa jarjestamisessa. Sosiaalihuoltolain pykalan 21 mukaista palveluasumista voidaan
jarjestda myos vanhuksille, vammaisille ja kehitysvammaisille. Sosiaalihuoltolain maaraamat asumi-
sen palvelut ovat maararahasidonnaisia. Kunnan tulee vahvistaa palveluasumisen myéntamisessa
vaikuttavat kriteerit ja osoittaa maararahat toiminnalle. (Tuorila 2014, 14; Kettunen 2011, 36; Sosi-
aalihuoltolaki 1301/2014.)

Tuettu asuminen on palveluista itsendisinta ja siind asiakas asuu lahtékohtaisesti omassa asunnos-
saan tai kunnan jarjestdmassa vastaavanlaisessa tukiasunnossa, koska tarvitsee tukea ja ohjausta
selviytyakseen arkipadivan toiminnoista. Tukiasunnossa asuminen on tilapaista, ja asiakkaalle pyritadn
jarjestdmaan oma asunto kuntoutussuunnitelman mukaisesti. Tuettuun asumiseen liittyy myds kun-
toutus, jonka pdamaarana on auttaa asukasta toimimaan itsendisesti arjessa opettelemalla paivittai-

sid toimintoja ja erilaisten kodin ulkopuolisten palveluiden kayttda. (STM 2007.)

Palveluasuminen on tuettua asumista intensiivisempaa ja pitkdjanteisempad. Palveluasumisen asiak-
kaat tarvitsevat enemman opastusta ja tukea omatoimisuuden harjoittelemiseen ja arjessa parjaa-
miseen. Asuminen voi olla ryhmamuotoista tai itsendista asumista. Palveluasumiseen liittyy mahdol-
lisuus osallistua paivatoimintaan, jolla pyritdan vahvistamaan sosiaalisia suhteita. Asumiseen liittyy
paivittaisten asioiden kuten ruuanlaiton ja siivouksen harjoittelua ja esimerkiksi raha-asioiden hoi-
dossa tukemista. Henkildstéa on paikalla paivisin, ja yolla kaytdssa on puhelinpdivystys. (STM
2007.)

Tehostetun palveluasumisen asiakas tarvitsee tilansa vuoksi jatkuvaa hoivaa ja huolenpitoa ympéri-
vuorokautisesti. Tehostettu palveluasuminen toteutetaan ryhmaasunnossa. Apua annetaan henkil6-
kohtaisen hygienian hoidossa, ruokailussa, kodinhoidossa, ja henkilékunta huolehtii myés ladkarin
madraamasta ladkehoidosta. Itsendista padtdksentekoa ja sosiaalisten suhteiden ylldpitoa tuetaan.
(STM, 2007.) Kuviossa 1 havainnollistetaan Kuopion kaupungin jarjestdmien asumispalveluiden pal-

velukokonaisuutta. Lahde: Kuopion kaupunki. Ikdihmisten ja erityisryhmien asuminen.
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Kuopiossa erityisryhmien asumispalvelut
on sijoitettu palvelukentassa ikaihmisten

asumispalveluiden alle

PERHEHOITO

Ymparivuorokautisen huolenpi-
don jarjestamista yksityiskodissa
Mahdollisuus perheenomaiseen
hoitoon ja laheisiin ihmissuhtei-

siin.

LAITOSPALVELUT

Jatkuvaa hoitoa antava so-
siaalihuollon toimintayksikkd

Vain perustellusta syysta

KUVIO 1. KUOPION IKAIHMISTEN JA ERITYISRYHMIEN ASUMINEN

Sosiaali- ja terveysministeridn suositusten mukaan mielenterveyskuntoutujien sijoittautumisesta kun-
toutumisen kannalta tarkoituksenmukaisimpaan asumismuotoon on huolehdittava ja ensisijainen ta-
voite on turvata heille pysyva asumismuoto (STM 2007). Ympéristdoministerion ARA:lle eli asumisen
rahoitus- ja kehittdmiskeskukselle antamassaan ohjauskirjeessa linjataan erityisryhmien asuntokoh-
teiden avustamisesta seuraavasti:

Laitosmaisia ratkaisuja ei tule avustaa. Tavoitteena tulee olla erityisryhmiin kuuluvien
asuminen tavallisilla asuinalueilla. Avustusta ei tule myontaa isoihin eikd laitosalueelle
rakennettaviin kohteisiin. Selkedsti eri erityisryhmiin lukeutuvien henkildiden asuntoja
€/ tule sijoittaa samalle tontille tai samaan rakennuskokonaisuuteen. (ARA 2015.)
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ARA:n mukaan tyypillisid laitosmaisuuden piirteita ovat esimerkiksi asiakkaan nakeminen diagnoosin
kautta objektina eika yksilona. Laitosmaisuudesta kertoo myos toiminnan ymparivuorokautisuus ja
kaikille asukkaille yhteinen paivajarjestys ja sen noudattaminen seka suuret asukasmaadrat samoissa
tiloissa ja pienet henkilokohtaiset tilat. My6s ryhmamuotoinen toiminta, runsaat yhteistilat kuten

kdytavat, salit ja henkilokunnan tilat ovat laitosmaisuuden piirteitd. (ARA 2015.)

6.1 Asumisen laatukriteerit ARA:n palveluoppaassa

ARA:n palveluasumisen oppaan (ARA, 2015) mukaan erityisryhmien asumispalveluiden laatukritee-
reihin kuuluu monenlaisia asuntojen ominaisuuksia. Asuntojen tulisi sijaita tavallisilla asuntoalueilla,
muun asutuksenpalveluiden seassa. Myods asiakkaiden avun ja tuen tarve on otettava huomioon tar-
joamalla monenlaisia asumisratkaisuja yksil6llisiin tarpeisiin ja laitosten tilalle tulisi rakentaa laa-
tusuositusten mukaisia asuntoja ja asumisyksikoéita. Tavoitteena olisi rakentaa pienia yksikoita ja
vain perustelluista syistéd suurempia kokonaisuuksia. Asuntojen tulisi olla osa normaalia léhiyhteis6a
ja asukkaalla on oltava mahdollisuus tarvitsemiinsa lahipalveluihin. Itse asuntoja koskevia laatukri-
teereja on myds paljon. Oppaassa kerrotaan, ettd asuntojen henkildkohtaisten seka yhteisten tilojen
on oltava riittdvan suuria ja asunnon fyysiset ratkaisut tulisi toteuttaa niin, etta asukas voi tehda

asunnostaan kodin. Asuntojen pitaa olla esteettémia, turvallisia ja viihtyisia.

ARA:N ASUMISPALVELUIDEN LAATUKRITEERIT

/ \ Asunnot sijaitsevat tavallisilla asuinalueil-

. |
Monenlaiset asu- a

misratkaisut yksilol-

lisiin tarpeisiin . . . s
P Asukkaalla mahdollisuus tarvitsemiinsa lahi-
k / palveluihin
Asunnon tulee olla Laitosten tilalle laatusuositusten mukaisia asun-

esteetdn ja viihtyisa toja ja pienia yksikkoja

Yhteiset tilat riittavan suuria Asunnon suosituskoko 35-40 nelidmetria

KUVIO 2. ARA:N ASUMISPALVELUIDEN LAATUKRITEERIT

Mielenterveyskuntoutujien asumisen ohjeistuksia ja suosituksia [6ytyy esimerkiksi STM:n mielenter-
veyskuntoutujien asumispalveluja koskevista kehittamissuosituksista (2007) ja ARA:n palveluasumi-

sen oppaasta (2013), jossa esitettyja laatikriteereitd kasittelimme edelld. Ohjeistuksia mielenter-
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veyskuntoutujien asumiseen on myds Ymparistdministerion asumisen kehittamista kasitelleessa ra-
portissa (2012), jossa on tieta toimivin asumisratkaisujen kriteereista. Valviran valtakunnallinen val-
vontaohjelma vuosille 2012-2014 sisaltad ymparivuorokautisten mielenterveys- ja paihdekuntoutu-

jien laitoshoidon laatukriteerit. (Huotari ym. 2014, 16.)

Mielenterveyskuntoutujien asumisessa pyritdan mahdollisimman tavanomaiseen asumisratkaisuun,
samanlaisiin asuntomalleihin ja ymparistdihin kuin missd muutkin ihmiset asuvat. Tarvitaan asumis-
ratkaisuja, joissa tuen maara voi vaihdella yksil6llisen tarpeen mukaan. Palvelujen tulisi mukautua
asumistilanteeseen niin, ettd asukkaan ei tarvitse muuttaa palvelujen mukana. Erillisen asunnon tuli-
si ARA:n ohjeistuksen mukaan sisaltaa oleskelu-, ruokailu-, ja ruuanvalmistustilan seka ikkunallisen
makuuhuoneen ja kylpyhuoneen ja riittdvasti sailytystilaa. Suosituskoko asunnolle olisi 35-40 neliota
ja WC:n tulisi olla 4-5 neliéta. Asunnoissa on otettava huomioon esteettomyys ja itsemaaraamisoi-
keus. Laitosmaisuudesta tulee paasta eroon, ja asumisyksikdiden tulee olla pienid. Asunnot voivat

jakaa keskenaan yhteisen oleskelutilan. (Huotari ym. 2014, 16.)

6.2 Unelmana oma asunto ja tukea parjaamiseen

Unelmana oma asunto ja tukea parjagdmiseen - Mielenterveyskuntoutujien asumisratkaisut ja niiden
kehittdminen -raportti on osa Mielenterveyskuntoutujien asumisen kehittdmishanketta 2012-2015
(Mielen Aske), jota toteuttaa Ymparistoministerié ja Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus ARA.
Kehittamishanketta toteutetaan tiiviissa yhteistydssa pilottikuntien kanssa Mikkelin kaupunki, Keski-
Suomen sairaanhoitopiiri/Jyvaskyld, Kuopion kaupunki, Oulunkaaren kuntayhtyma, Espoon kaupunki
seka Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri. Hankkeen yksi tavoite on muun muassa siirtad asu-
misen painopiste tavallisiin asuntoihin ja asuntoryhmiin, joihin jarjestetdan yksiléllinen ja joustava
arjen tuki. Raportissa kuvataan mielenterveyskuntoutujien asumisen tilannetta ja erilaisia asumisrat-
kaisuja pilottikuntien alueilla seka koko maassa sellaisia asumisratkaisuja, jotka ovat asumisen laa-

tusuositusten mukaisia. (Huotari ym. 2014, 5.)

Kuopiossa asumisyksikdissé asuu seka mielenterveys- etté paihdekuntoutujia. Asumisen painopiste
on palveluasumisessa. Kuopion asumispalveluista vastaavat henkilét ovat kdyneet tapaamassa pal-
veluasumisen asiakkaita vuosittain. Lahelld sijaistevissa yksikoissa on voitu vierailla useammin. Nailla
kdynneilld on tarkastettu tilanne asumisyksikéssa seka paivitetty asiakkaan palvelusuunnitelma. Tar-
koitus on selvittaa johdonmukaisesti asiakkaiden asumistarpeita haastattelemalla heita. On tiedossa,
ettd monet ovat lilan raskaassa asumisen tuen muodossa talla hetkelld. Esimerkiksi palveluasumises-
sa on sellaisia asiakkaita, jotka voisivat parjata kotiin vietdvalla tuella. Tehostetussa palveluasumi-

sessa on liilan paljon asiakkaita. (Huotari ym. 2014, 30.)

Kuopion kaupungissa mielenterveys- ja paihdekuntoutujien asumispalvelut ovat Idhes kokonaan ul-
koistettu, eli asumispalvelu on ostettu yksityiseltd palveluntuottajalta. Kuopiossa aiotaan lisata kau-
pungin omia asumispalveluja sekd kotiin vietavaa tukea. Jatkossa tullaan kiinnittdmaan enemman

huomiota asiakkaan siirtyessa sairaalahoidosta asumisenpalveluun. Suunnitteilla on arviointiyksikko,

joka arvioi asiakkaan tilannetta hanelle suunniteltaessa sairaalahoidon jatkeeksi asumisen tukea.
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Asumispalveluja aiotaan Kuopiossa lisdtd, mutta tuettua asumista suhteellisesti enemman kuin pal-
veluasumista. Asumispalveluiden tarve lisdantyy, koska on ennakoitu, etta asumispalveluja tarvitse-

vien asiakkaiden maara kasvaa. (Huotari ym. 2014, 31.)

Kuopio on asettanut kriteerin, jonka mukaan asumisyksikodn tulee sijaita korkeintaan 60 kilometrin
etdisyydelld Kuuopiosta. Asiakkaalle ei ole helppoa lahtea palveluiden piiriin Kuopioon pitkan matkan
paasta. Jotkut Kuopion kaupungin ostopalveluiden asumisyksikdistda on muodostettu siten, etta asu-
kasrakenne on hyvin heterogeeninen: esimerkiksi kaupungin vanhaan vuokrakiinteistédn on voitu si-
joittaa ylékertaan erityisryhmien asiakkaita ja alakertaan kehitysvammaisten asiakkaiden asuintiloja.
Heilla on voinut olla kdytdssaan yhteinen paivatoimintakeskus. Tama menettely ei vastaa nykyisia
suosituksia. (Huotari ym. 2014, 30-32.)

Kuopion kaupungin vuokrataloyhtién vuokra-asunnoissa asuu mielenterveyskuntoutuijia, jotka eivat
ole minkaan palvelun piirissa. Tamantyyppisten asukkaiden maaran arvioitu on vaikeaa, koska avun
tarve saattaa ilmeta vasta jonkin asukkaan kriisiytyneen tilanteen yhteydessa. Palvelujdrjestelma ei
kykene aina reagoimaan tarvittavan joustavasti mielenterveys- ja paihdekuntoutujien avuntarpee-
seen. Kuopion kaupungissa ei ole kayttssa jalleenvuokraussysteemid, joka tarkoittaa vuokrataloyhti-
6n mahdollisuutta ilmoittaa kaupungille huolen herdtessa jostakin asukkaasta. Kaupungilla ei kuiten-
kaan ole resursseja riittavasti huolehtia huolta herdttaneista asiakkaista. Kuopion vuokrataloyhtitn
listoilla on selvitysajankohtana ollut 47 asunnotonta, joiden asunnon saantia estéa heidén asumishis-
toriansa. Kaupungin valivuokraus mahdollistaisi tallaisten asukkaiden asunnon saannin vuokrataloyh-
tiolta. (Huotari ym. 2014, 30-32.)

Selvityksessa on haastateltu useita eri asiantuntijoita eri pilottikunnista. (Huotari ym. 2014, 3) Ym-
paristdministerion mielenterveyskuntoutujien asumisen kehittdmishankkeen 2012-2015 tyéryhmara-
portissa 10/2012 kaydaan asumiseen liittyvaa kriteeristéa lapi. Raportissa todetaan, ettda ensimmai-
sen laatua koskevan selvityksen (1997) mukaan mielenterveyskuntoutujien asuminen ei ole ollut
laadultaan ja kuntouttavuudeltaan tasokasta vaan heikkoa. Mydhemmin Salon ja Kallisen (2004) te-
keman laatua arvioivan tutkimuksen perusteella laadukkuutta oli parannettu esimerkiksi asumisyk-
sikk6jen sijoittautumisella Iahelle palveluja. Asiakkaat asuivat asumisyksikdissa kuitenkin pitkaan.
Yksi laadun kriteeri on kuntouttavuus ja laitosmaisuuden vahaisyys, ja tdma ei toteutunut tasokkaas-

ti tutkimuksen mukaan. (Ymparistoministerié 2012.)

Ymparistdministerién mielenterveyskuntoutujien asumisyksikéihin laatiman kyselyn (2011) tulokset
olivat samansuuntaisia kuin Salon ja Kallisen aikaisemmin (2004) saamat tulokset. Tama osoittaa
ettei suuria muutoksia ole tapahtunut laadussa. Ongelmana koetaan paaasiassa se, etta tukimuodot
ja palvelut kotiin suunnattuina ovat huonosti saatavilla ja asumisenneuvontapalveluja on heikosti
mielenterveyskuntoutujille. Laatuselvitykseen liittyvdssa kyselyssa kysyttiin mielenterveyskuntoutu-
jien asumispalveluiden kehittdmistarpeita. Vastauksissa korostettiin kotiin vietdvien palvelujen tar-
keyttd seka joustavuutta ja yksil6llista tukea. Vaikuttaa siltd, etta eri kehittédmissuositukset on tdman
perusteella yksikdissa hyvin sisdistetty, mutta ne eivat vield ndy yksikdiden tilaratkaisuissa. Moni

kuntoutuja asuu my®s lilan raskaasti tuetussa asumisyksikdssa. Ymparistdoministerion raportti toteaa,



21 (49)

ettd johtuen edelld mainituista seikoista tilanne Suomessa mielenterveyskuntoutujien asumisen suh-

teen on huono. (Ymparistoministerio 2012.)
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7 HYVINVOINNIN ULOTTUVUUDET ALLARDTIN JA NIEMELAN MUKAAN

Mitattaessa asiakastyytyvaisyytta mitataan asiakkaan tyytyvaisyytta vallitseviin oloihin, elintasoon,
ihmissuhteiden laatuun, mahdollisuuksiin vaikuttaa ja eldamanlaatuun yleisesti, eli mitataan hyvin-
voinnin kokemusta. Kdytdmme hyvinvoinnin maarittelyssa ja tyytyvaisyyskyselyn pohjana sosiologi
Erik Allardtin maaritelmaa hyvinvoinnista ja sen tasoista. Allardt luokittelee hyvinvoinnin kolmeen
luokkaan teoksessaan Hyvinvoinnin ulottuvuuksia: elintaso (Aaving), yhteisyyssuhteet (/oving) ja it-
sensa toteuttamisen muodot (being). (Allardt 1976.) Allardt (1976, 9) halusi omassa tutkimukses-
saan ottaa esille myds yksilon subjektiivisen eli omakohtaisen kokemuksen hyvinvoinnista pelkdn ob-
jektiivisen hyvinvoinnin sijasta. Sosiaalipoliitikko ja sosiaalipolitiikan professori Pauli Niemela (2009)

on tuonut esille myds neljannen luokan, tekemisen (doing).

Allardt perustaa arvoluokituksensa “tietoon siitd, mista ihmiset kdrsivat, tietoon niista tavoitteista,
joita ihmiset ilmaisevat yhteiskunnallisella toiminnallaan ja tietoon ihmisen kielellisesti iimaisemista
arvostuksista ja toivomuksista.” Tutkimalla nadité edella mainittuja seikkoja voidaan saada selville
ihmisen tarpeet. Juuri tarvekasite on tarkea, silld Allardt maarittelee hyvinvoinnin tilaksi, jossa ihmi-
silld on mahdollisuus tyydyttaa keskeisimmat tarpeensa. (Allardt 1976, 15-16, 26, 23.)

7.1 Allardtin hyvinvointiluokitus

Ensimmainen luokka eli elintaso (having) kasittda yksilon fysiologiset tarpeet kuten ravinto, neste,
lampd, ilma ja tietyntasoinen turvallisuus. Nama tekijat ovat niitd asioita, joita jokainen yksilo tarvit-
see selviytydkseen hengissa, ja riittdva elintaso on edellytys elamaélle yleensa. Tama arvoluokka voi-

ja terveys. (Allardt 1976, 39-42, 50.)

Toiseen luokkaan eli yhteisyyssuhteisiin (/oving) kuuluu ihmisen tarve yhteenkuuluvuuteen ja soli-
daarisuuteen. Thmisella on luontainen tarve kuulua joukkoon, antaa ja vastaanottaa rakkautta. Al-
lardtin mukaan rakkaus on tdydellisessa muodossaan symmetrisenda. Symmetrisyys tassa yhteydessa
tarkoittaa sitd, etta yksild saa osakseen rakkautta, huolenpitoa ja hellyyttd, mutta myds vastavuoroi-
sesti saa osoittaa toisille hellyyttd, rakkautta ja huolenpitoa. Kun tama toteutuu yksildiden valilla,
voidaan puhua yhteisyydesta. Yhteisyys voidaan nahda resurssina, joka auttaa tavoittamaan muita
arvoja. Yhteisyys voidaan jakaa kolmeen osatekijdén: paikallisyhteisyyteen, perheyhteisyyteen ja ys-
tavyyssuhteisiin. (Allardt 1976, 42-43, 50.)

Kolmas perusluokka Allardtin mukaan on itsensa toteuttamisen muodot (being). Itsensa toteuttami-
tomuus, yksilon osakseen saama arvonanto, yksilén mahdollisuus harrastuksiin ja muuhun vapaa-
ajan toimintaan eli tekeminen ja yksilon mahdollisuus poliittiseen osallistumiseen. Allardt ndkee té-
man perusluokan vastakohtana vieraantumisen, jolla han tarkoittaa tilannetta, jossa inhimillisia, ih-
misten valisid, suhteita arvioidaan vain hyddyn kannalta ja jossa ihmiset ovat helposti verrattavissa
tavaroihin — siis korvattavissa. (Allardt 1976, 46-49.)
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-fysiologiset tarpeet
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BEING

-itsensa toteuttaminen

yksilén korvaa-

luminen, hel- mattomuus, va-
lyys, huolenpi- paa-aika, vaikut-
to taminen

KUVIO 3. Allardtin hyvinvoinnin ulottuvuudet

7.2

Niemelan teorian neljés hyvinvoinnin taso

Pauli Niemela esittelee tekemisen tason hyvinvoinnin maarittelyssa (doing). Myos Allardt viittaa maa-
ritelmassaan tekemiseen itsensa toteuttamisen arvoluokassa, jossa mahdollisuus harrastuksiin ja va-
paa-ajan toimintaan ndahdaan tekemisend. Allardt ei kuitenkaan eriytd tekemista omaksi luokakseen,
kuten Niemeld, vaan sisallyttéa sen being-luokkaan. Niemeldn mukaan ihminen toteuttaa tekemisen
tasolla kulttuurista tarkoitustaan ja on luonteeltaan toiminnallinen olento. Jollei ihminen saa toteut-
taa tdtd luontaista olemustaan tekemalld tyota, toimimalla yhteiskunnassa ja osallistumalla, haviaa
yksil6ltéd tdman omaksumat arvot ja tavoitteet eli hdnen tehtdvansa ihmisena ja tdma saattaa johtaa

yhteiskunnasta ja omasta elamdsta vieraantumiseen. (Niemela 2009, 219.)

Niemelan mukaan ihmisen toiminnan ulottuvuus voidaan jasentda kolmeen osaan; aineellinen, sosi-
aalinen ja henkinen. Ihmisen toiminta voidaan myds jakaa kolmeen osaan; olemiseen, tekemiseen ja
omistamiseen. Naiden kahden jaottelun perusteella toimiminen hyvinvoinnin ulottuvuutena on hyvaa

oloa, hyvaa toimintaa ja eldmaa seka hyvaa omistamista, menestymista. (Niemeld 2006, 77.)

Hyvaa oloa (well-being) on Niemeldn mukaan toimeentuloon ja perustarpeisiin liittyvat tekijat, joita
ihmisen tarvitsee voidakseen eldd, olla olemassa. Naiden lisdksi ihminen tarvitsee sosiaalisia suhtei-
ta, joiden olemassaolo tyydyttad ihmisen tarvetta ldheisyyteen, suvunjatkamiseen ja kiintymiseen ja
nain ollen tuottaa hyvaa oloa. Kolmanneksi ihminen tarvitsee inhimillista kasvua ja itsendisyytta ja
itsemaaradamisen toteutumista. Téma muoto on henkista olemista autonomisena ihmisena, joka pyr-

kii tulemaan sellaiseksi kuin hanelld on mahdollisuus tulla. (Niemela 2006, 71-73.)

Hyvana toimintana (well-doing) Niemeldan ndkee ihmisen itsensa toteuttamisen tyon, kansalais- tai
muun toiminnan, opiskelun tai kulttuuritoiminnan kautta. Osallisena tassa toiminnassa ihminen saa

arvostusta ja kokee mielekkyyttd tekemastdadn toiminnasta. Aineellisella tasolla hyva toiminta on ty6-
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ta, harrastamista, konkreettista tekemista. Yksilon sosiaalista puolta tarkasteltaessa toiminta on
asuinyhteisdssa, seurakunnassa, hyvantekevdisyydessa tai muualla yhteiseldmdssa tapahtuvaa toi-
mintaa, jota usein nimitetdan myods kansalaistoiminnaksi. Toimimalla ndissa yhteisdissa muiden hy-
vaksi, ihminen saa tyydytysta luodessaan ja ylldpitdessaan sosiaalisia suhteita. Henkiselld puolella

ihminen tarvitsee ajatusty6td, taiteellista ilmaisua ja uuden oppimista. (Niemela 2006, 73-75.)

Niemelan ajattelun mukaan toiminnan kolmanteen osioon, hyvaan omistamiseen ( well-having) kuu-
luu aineellinen omistaminen, sosiaalisen paaoman omistaminen ja henkinen omistaminen. Aineelli-
nen omistaminen kasittda aineellis-taloudellisen omistamisen, kuten tavarat, maa-alueet, padoma ja
tuotantovalineet, joita kaikkia symboloi raha jota voi kasvattaa ja joka tuo omistajalleen tuottoa. So-
siaalinen paaoma sen sijaan syntyy vain toimimalla muiden ihmisten kanssa, toimimalla esim. politii-
kassa tai aattellisissa jarjestdissa ja siihen liittyy voimakkaasti luottamus, joka perustuu ryhman
luomiiin arvoihin. Sosiaalinen omistaminen on kontakteja ja valtaa. Henkinen padgoma on inhimillista
paaomaa, joka kasittaa sivistyksen ja kulttuurin alueet. Tama paaoman muoto on yleisesti tavoiteltu
ja luonteeltaan aineetonta, tietotaitopdadomaa, jonka omistaminen ei ole pois keneltdkaan muulta.
(Niemeld 2006, 75-76.)

DOING-tekeminen

/LN

Well-being well-doing
well-having
Aineellinen  perustarpeet tyd, harrastus aineellinen omistaminen
Sosiaalinen  sosiaaliset suhteet yhteiselama kontaktit, valta
Henkinen kasvu, itsemaarays ajatustyo, ilmaisu kulttuuri, tietotaitopddoma

KUVIO 4. Niemeldn neljas hyvinvoinnin ulottuvuus.

7.3 Allardtin ja Niemelan teoriat kyselylomakkeen pohjalla

Hyédynsimme kyselymme kysymysten laadinnassa Erik Allardtin hyvinvoinnin ulottuvuuksien teoriaa
soveltaen kyselymme laadinnassa myds Niemeldn teoriaan tuomaa hyvinvoinnin neljatta ulottuvuut-

ta. Allardtin mukaan hyvinvointi koostuu kolmesta osa-alueesta, ja nama kolme osa-aluetta valit-
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simme kyselymme rungoksi muodostaen teemat kysymysten osioille, lisdten neljannen osion Nieme-

Ian teorian perusteella.

Kysymysten asettelussa mietimme jokaiseen osioon, eli Allardtin ja Niemeldn kayttdmien ulottuvuuk-
sien pohjalta syntyneisiin teemoihin, sopivia kysymyksia, joilla kyseista hyvinvoinnin ulottuvuuden
toteutumista pystyisi mittaamaan. Jokaiseen osioon muodostui kaksi tai kolme kysymysta. Nama ky-
symykset muotoutuivat Allardtin teorian mukaan. Allardt luettelee jokaisen hyvinvoinnin ulottuvuu-
den sisalle kuuluvia teemoja ja nadistd teemoista muodostimme kysymykset eri osioihin. Esimerkiksi
perustarpeiden alle Allardt listaa kuuluviksi muun muassa asumisen, ravinnon ja turvallisuuden.
Naistd teemoista johdimme perustarpeita koskevaan osioon kysymykset: "Olen tyytyvédinen asumi-
seeny (sfjainti, tilat, vithtyvyys, yksityisyys)”, “Olen tyytyvdinen palveluntarjoajan kautta tulevaan
ruokaan (maku, riittavyys, ruokailuajat)”, “Tunnen oloni turvatuksi asumispalvelussa (taloudellinen
tilanne, turvallinen ympdristd, avunsaanti)”. Samoin toimimme my6s Niemelan teorian kohdalla, jos-

ta muotoutui kysymys neljanteen osioon "Tekeminen”.

Halusimme luoda kysymyksista luonteeltaan selkeita seka humaaneja, sellaisia kysymyksia jotka mit-
taisivat yksilén subjektiivista kokemusta ja tunnetta. Kysymysten asettelussa pidimme tarkeéna vas-
taajan kokemuksen kautta syntyneen tyytyvaisyydentunteen selvittamistd. Kysymykset muotoutuivat
kyselyn laadinnan vaiheessa vaittamiksi, eli toteamuksiksi jotka pitavat vastaajan kohdalla paikkaan-
sa tai eivat. Vastausvaihtoehdot (4-10) antavat mittariston paikkansapitdavyydelle kunkin vaittéman
kohdalla, silla vaittdmat eivat ole kylla tai ei -vastattavia suoraan, vaan vastaaja voi pohtia kuinka
suurelta osin vaittamat pitdvat paikkaansa hanen kohdallaan. Esimerkiksi ensimmainen vaittdma
"Olen tyytyvéinen asumiseeni (Sijainti, tilat, viihtyvyys, yksityisyys)”pitda ehka paikkansa sijaintinsa
puolesta, mutta viihtyvyyden puolesta taas ei, eika tyytyvadisyydentunnetta asumiseen oletettavasti
pysty luotettavasti mittaamaan pelkan kylla tai ei -vastauksen pohjalta, silla jokaisen vastaajan tyy-
tyvaisyydenkokemus on henkilékohtainen. Kuusi vaihtoehtoa antavat mahdollisuuden miettia koetun

tyytyvaisyydentunteen voimakkuutta.
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8 LAATU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvdisyyttd mitataan, jotta saadaan selville asiakkaiden kokemus palvelun laadusta. Asiak-
kaiden kokemusten perusteella palvelua voidaan kehittaad haluttuun suuntaan. Asiakastyytyvaisyyden
mittaamisen velvollisuus on myds madaritelty sosiaalihuoltolaissa. (Paavola 2006, 54.) Kasitteena tyy-
tyvaisyys voidaan néhda arvioivana reaktiona, jossa keskenaan vuorovaikutuksessa ovat yksilén
odotukset tiettya tilannetta tai tuotetta kohtaan ja itse tilanteesta syntyneet kokemukset. Tyytyvai-
syytta voidaan pitaa kognitiivisena ominaisuutena, joka rakentuu koetun palvelun tai tilanteen objek-
tiivisesta arvioinnista. Yksinkertaistaen tyytyvaisyydessa on kyseessa odotusten ja kokemusten
summa. Tyytyvaisyyden kokemukseen liittyy kuitenkin vahvasti my0s tunteet, koska kaikenlaiset ti-

lanteet synnyttavat meissa emotionaalisia reaktioita. (Mattila 1999, 23-24).

8.1 Asiakastyytyvaisyyden syntymista kuvaavat mallit

Tyytyvaisyyden syntymista kuvaavat mallit voidaan jakaa kolmeen ryhmaan. Ensimmainen malli on
tyytyvaisyyden kontrastimalli. Tass@ mallissa ajatellaan, ettd asiakkaan aiemmat kokemukset muo-
dostavat tietyn odotustason, johon tulevia palvelukokemuksia jatkossa verrataan. Jos palvelukoke-
mus alittaa asiakkaan sille asettamat odotukset, palvelu koetaan epatyydyttavand. Jos taas kokemus
ylittdad odotukset, palvelu néhdaan tyydyttéavana. (Mattila 1999, 23-24).

Toinen malli on tyytyvéisyyden assimilaatiomalli. Mallin olettamus on, ettd odotusten ja kokemusten
vdlille voi syntya ristiriitaa, ja jos nain kdy, syntyy jannitetta. Asiakas pyrkii purkamaan tata jannitet-
ta sopeuttamalla kokemuksiin liittyvat havaintonsa vastaamaan omia odotuksiaan paremmin. Jos
kokemus on odotuksia vahadisempi, asiakas alkaa korjata kokemuksen arviointia mydnteisemmaksi
kuin alun perin, ja tdssa tapauksessa tyytyvaisyys lisddntyy. Painvastoin tyytyvaisyys vahenee, jos
asiakkaan kokemus on odotuksia parempi, koska silloin asiakas joutuu korjaamaan arviotaan alas-
pain. (Mattila 1999, 23-24.)

Kolmas malli, eli tyytyvaisyyden assimilaatio-kontrastimalli, yhdistda kaksi edellista mallia. Mallissa
oletetaan, etta kokemuksia ja odotuksia vertailtaessa on olemassa vaihtelevansuuruinen vyéhyke,
jonka sisdlla asiakas assimilaatiomallin mukaisesti pyrkii muuttamaan arviotaan kokemuksistaan ja
odotuksistaan, sopeutuakseen niiden yhteensopimattomuuteen. Jos kokemusten ja odotusten eroa-
vaisuus ylittad sopeutumisvydhykkeen rajat, kayttdéon tulee kontrastimallin mukainen ajattelumalli.
(Mattila 1999, 23-24.)

8.2 Laadun ja asiakastyytyvadisyyden kasitteet

Laatua ja asiakastyytyvaisyytta on mahdotonta erottaa toisistaan ja arkikielessa niita kdytetaankin
melkein toistensa synonyymeind. Laadulla tarkoitetaan sitd, miten hyvin palvelu, tuote tai tavara
vastaa asiakkaan vaatimuksia. Koska laatua tulkitsee aina asiakas tai ostaja, tulee laatua tutkia asi-
akkaan nakokulmasta. Asiakas voi saada kasityksen laadusta jo yhdella kerralla, mutta tulkinta tar-

kentuu vasta, kun asiakas kayttaa palvelua tai tuotetta useampaan kertaan. (Ylikoski, Jarvinen ja
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Rosti 2006). Palveluiden laatua tarkasteltaessa asiakkaan laatukokemuksen kannalta olellisinta ovat
ne tilanteet, joissa asiakas toimii yhdessa palvelua tai yritysta edustajvan henkildston kanssa (Mattila
1999, 18-20).

Asiakaspalvelun laadun voidaan katsoa koostuvan kolmesta osasta: teknisesta laadusta, toiminnalli-
sesta laadusta ja organisaatiokuvasta. Tekninen laatu tarkoittaa kaytanndssa sitd, mita asiakas saa
kayttdessaan palvelua, ja siihen vaikuttavat muun muassa palvelujen maara, resurssit ja henkil6-
kunnan ammattitaito. Toiminnallinen laatu vaikuttaa eniten asiakkaan kokemukseen. Se kuvaa sitd,
miten hyvin palvelun tarjoajan ja asiakkaan valinen yhteistyd sujuu. Tahan yhteistydn sujumiseen
vaikuttavat muun muassa palvelun nopeus ja joustavuus, henkildkunnan asenteet asiakasta kohtaan
ja kyky ottaa asiakkaan tarpeet huomioon seka tiedon saaminen. Toiminnallinen laatu on usein sita,
mitd asiakas helpoiten pystyy arvioimaan. Asiakkaan kannalta henkilokunnan kaytannén toimet ja
kohtaaminen asiakastilanteessa ovat yhta kuin henkilén edustama yritys tai toimija. (Mattila 1999,
18-20.)

Organisaatiokuva eli imago muodostuu asiakkaan kasityksistd. Imago on yleisvaikutelma, joka edus-
taa arvoja, joita asiakkaat mielikuvissaan liittavat yritykseen. Se muodostuu tunteiden, mielikuvien ja
kokemusten tuloksena eika talldin valttamatta vastaa todellisuutta. Yrityskuvan muodostumiseen
vaikuttavat muun muassa henkildstd, asiakassuhteiden hoitamistapa, luotettavuus, ja arvot ja oh-
jelmat seka asiakaskunta. Myonteinen ja turvallisuutta herattava yrityskuva on voimavara, silla se
vaikuttaa asiakkaan kasityksiin laadusta ja asiakaspalvelusta jo ennen varsinaista osto- tai palveluta-
pahtumaa. Myonteinen kasitys imagosta saa asiakkaan odottamaan palvelu on hyvaa ja sama tois-
tuu padinvastoin. Imago toimii myods eraanlaisena suodattimena, joka joko vahvistaa tai heikentaa
asiakkaiden palvelukokemuksia. Jos yrityskuva on mydnteinen ja vahva, ei asiakkaan mielipide pal-
velukokemuksesta muutu yhden virheen takia. Jos imago on huono, pienikin virhe saattaa tuntua

todellisuutta suuremmalta. (Ylikoski, Jarvinen ja Rosti 2006, 61-62.)

Laadun kasite on kulttuurisidonnainen seka moniulotteinen. Maaritelmid laatu-sanalle on useita. Ka-
sitteena laatu on suhteellista ja kokonaisuutena sita ei ole helppo hahmottaa, eikd maaritella yksi-
selitteisesti. Laatu kuvastaa jonkin asian ominaisuutta tai piirrettd. Laatu-sanalla voidaan tarkoittaa
myds esimerkiksi lajia tai luokkaa tai tapaa. Useimmiten laatu liitetddn tarkoittamaan jotakin tavoi-
teltavaa ja positiivista. Kasite kuvastaa erinomaisuutta ja myos laadukkuutta. Jokaisella meistd on
omanlainen kuvauksemme laadusta eli hyvéasta, ja kuvauksemme on aina yhteydessa aikaan seka

paikkaan. (Ruotsalainen 2006, 15-22; Kasper-Immonen ja Kosonen 2011, 9.)

Laadusta puhuttaessa voidaan kasitetta jalostaa pidemmadlle, ja tarkentaa mihin yhteyteen laatu-
sanaa kaytetaan. Laadun arviointi tarkoittaa arvioitavalle kohteelle (asumispalveluille) tai prosessille
(kuntoutusprosessille) asetettuja laatuvaatimuksia (esimerkiksi ARA:n asettamat laatukriteerit) ja
niiden vastaavuutta. Laatua voi arvioida useista eri ndkdkulmista: miten laatu ymmarretaan asiak-

kaan nakokulmasta, enta toteuttajan, entd asiantuntijan. (Soikkeli ja Warsell 2013, 46.)
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Laadunhallintaan liittyy toiminnan johtaminen, toiminnan suunnittelu, arviointi ja parantaminen ase-
tettujen laatutavoitteiden saavuttamiseksi. Osana laadunhallintaan, eli osana johtamista, pidetdan
laadun suunnittelua, laadunvarmistusta seka jatkuvaa parantamista. Laadunhallinta on nimenomaan
johtamista ja ohjaamista. (Soikkeli ja Warsell 2013, 46.) Naemme, ettad laadunhallinnan yksi mene-
telma on asiakkailta saadun tiedon hyédyntaminen palvelujen suunnittelussa. Asiakastyytyvaisyyden

mittaaminen on myos laadun kehittamista.

Laadun kehittdmisestd puhutaan silloin, kun pyritdadn parantamaan organisaation suorituskykya ja
sen palveluiden laatua. Laatu on toiminnan ominaispiirre, joka liittyy toiminnalle asetettujen vaati-
musten seka odotusten tdyttamiseen. Palveluntuottajat joutuvat miettimaan, kuinka voivat osoittaa
toimintansa laadukkuuden. (Soikkeli ja Warsell 2013, 46.)

Rakennelaadulla tarkoitetaan henkiléston ammattitaitoa, koulutuksen mahdollisuuksia ja toimin-
taymparistdn luomia mahdollisuuksia. Prosessilaatu sisaltaa tydn kdytannot, kuten ehkaisevan ja
kuntouttavan tydotteen, tarjotut palvelut ja monialaisen yhteistydn. Tuloslaatu koskettaa prosessin
lopputulosta eli asiakastyytyvaisyyttd, asiakkaiden terveydellistd ja sosiaalista tilannetta, pdihteiden
kayton tilannetta, seka tietoja ja taitoja. (Soikkeli ja Warsell 2013, 46) Kehittamistydmme on osal-
taan mukana prosessissa, ja antamassa tuloslaadullisia vastauksia. Laatujarjestelmalld tarkoitetaan
johtamisen jarjestelmaa, joka vastaa laadun aikaansaamisesta, yllapitamisesta seka kehittamisesta,
eli kokonaisuudesta joka koostuu kaytannén toimintaa ohjaavista linjauksista. Laatujarjestelman tay-

tyy olla organisaatiokohtainen ja toimia systemaattisesti. (Soikkeli ja Warsell 2013, 46.)

Laatukriteerilld tarkoitetaan ominaisuutta, joka on laadun maarittamisen peruste. Sen perusteella
voidaan maadritelld ja erottaa toisistaan hyva ja huono laatu. Laatukriteeri voi myds olla ominaisuus,
jonka avulla johtopaatds arvioitavan kohteen laadusta voidaan tehda. Laatutekijat tarkoittavat sa-
maa kuin laatukriteerit. Naiden avulla saavutetaan toivottu lopputulos. (Soikkeli & Warsell 2013, 46.)
Esimerkiksi ARA:n asumiseen liittyvat laatukriteerit voivat toimia Kuopion kaupungin asumispalvelui-

den laadun mittaristona.

Mielenterveyskuntoutujien asumispalveluiden laadussa on vield puutteita. Puutteiden korjaamiseksi
tarvitaan yhteista kehittamisty6td, jossa ovat osallisina asiakkaat eli palveluiden kayttajat. Tarvitaan
myos palveluiden saannéllistd arviointia ja valvontaa. Tyodntekijoiden patevyyteen ja jaksamiseen tu-
lee kiinnittda my6s huomiota. Asumispalveluiden asiakkaina voi olla useista eri mielenterveydenhai-
ridistd ja paihdeongelmista karsivia kuntoutujia, joilla saattaa olla myds somaattisia sairauksia. Li-
saksi vaestd ikaantyy, joten osaavan palveluhenkildston tarve kasvaa tulevaisuudessa. (Kurki ym.
2014, 238.)
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KEHITTAMISTYON TARKOITUS, TAVOITE JA TOTEUTUS

Koska opinndytetydmme on kehittédmistyd, jossa kehitetddn Kuopion kaupungin asiakastyytyvaisyys-
kyselya ERAP-asiakkaille, on oleellista tarkastella tydtamme kehittdmisprosessia ilmentavan mallin
avulla. Kehittdmisprosessiin kuuluu perustelu, jossa maaritellaan lahtékohdat kehittamistydlle ja or-
ganisointi, johon kuuluu tavoitteiden hyvaksyminen. Lisaksi kehittdmistydn vaiheisiin kuuluu ideoin-
tia ja kokeilua seka arviointia. Kaytimme Timo Toikon ja Teemu Rantasen (2009) Tutkimuksellinen

kehittdmistoiminta -teosta kehittdmisprosessimme kuvauksen pohjana.

Kehittamistydn tarkoitus, tavoitteet ja toteutus

Kehittamisprosessin etenemistd mallintavia prosessikaavioita tai malleja on monenlaista, ja kehitta-
mistoimintaan sisallytetdan myos tiettyja tehtdvakokonaisuuksia kirjallisuudessa. Yhdeksi tehtavako-
konaisuudeksi nimetadn perustelu. Toiminnan ldhtdkohdat tulee ensin maaritelld. Olennainen kysy-
mys on: miksi jotakin pitaa kehittaa juuri nyt? Perusteluna voidaan ndahda nykytilanteen ongelmalli-
suus, tai tulevaisuuteen liittyva ihannekuva tilanteesta. Ongelma voi toimia kehittdmistoimintaan
ryhtymisen sytykkeena. Useimmiten niin tulevaisuuden visiot kuin nykyhetken ongelmat ohjaavat
ryhtymisté kehittdmistoimintaan. Tavoite tulisi perustella myds konkreettisesti. Kehittdminen tulee
useimmiten rajata yhteen tai kahteen pdatavoitteeseen. Tavoitteiden maarittelyn jalkeen vastataan

kysymykseen: Mita tehddan jotta tavoitteeseen paastaan? (Toikko & Rantanen 2009, 56.)

Kyselylomakkeen laatiminen Kuopion kaupungin kayttédn perustuu mielestdmme todelliseen tarpee-
seen. Kauko Pursiaiselle tekemdmme haastattelun mukaan kyselylomaketta tulee kehittag, jotta va-
liditeettia voitaisiin parantaa. Toivomuksena oli my0s kehittda kysely, jonka kysymykset olisivat
mahdollisimman selkeita ja eivat jattaisi tilaa tulkinnalle ja moniselitteisyydelle. Kuopion kaupungin
aiemman kyselylomakkeen taustalta uupui Pursiaisen mukaan teoreettinen viitekehys. Halusimme
uudistetussa kyselyssa perustaa kysymykset vahvaan teoreettiseen tietoon, joten valitsimme teori-

aksi Erik Allardtin (1976) teorian hyvinvoinnin ulottuvuuksista.

Perustelujen lisaksi tarvitaan organisointia. Talldin tavoite hyvdksytdan ja virallistetaan. Virallinen
luonne kehittdmistoiminnalle syntyy, kun toiminta saa jonkin organisaation hyvaksynnan tai esimer-
kiksi rahoittajan tuen. Organisointiin liittyy kaikki kdytdnndn suunnittelu sekd valmistelu. Tavoite oh-
jaa organisointia. Tassa vaiheessa toimintasuunnitelman, meidan kohdallamme opinnadytety6n tyo-
suunnitelman, laatiminen on oleellista. Laaditaan tavoitteille alatavoitteet ja mietitéan kuinka niihin

paastadn. Toimijoiden maarittely kuuluu organisoinnin vaiheeseen. (Toikko ja Rantanen 2009, 58.)

Opinndytetydmme tydsuunnitelmavaiheessa laadimme aikataulun opinndytetyén etenemisesta. Var-
sinainen hyvaksynta kehittdmistoiminnallemme syntyi kun tapasimme toimeksiantajamme edustajan
Kauko Pursiaisen opettajamme kanssa toukokuussa 2016. Tydmme padamaaraksi ja tavoitteeksi sel-
kiytyi uuden kyselylomakkeen laatiminen. Taman jdlkeen ty6 eteni tutkimusluvan hakemiseen Kuo-

pion kaupungilta. Tutkimusluvan saatuamme aloitimme kartoittamaan tydmme teoreettista pohjaa.
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Tarkein valitavoitteemme oli testikyselyn toteuttaminen, ja sen aikatauluksi valitsimme helmikuun

alun.

Toteutus yhtena tehtdvakokonaisuutena muodostuu ideoinnista seka kokeilemisesta, mallintamisesta
ja priorisoinnista. Ideointi useimmiten alkaa jo toiminnan perustelemisen ja organisoimisen ohessa.
Ideointi on konkreettisia keinoja ja tekoja tavoitteen saavuttamiseksi ja laaditaan tarkeysjarjestysta

tavoitteille ja toiminnalle. (Toikko ja Rantanen 2009, 60.)

Alusta alkaen tavoitteemme oli selked ja sen ymparille oli helppo lahted ideocimaan teoriakehysta ja
toteutustapoja. Tytdskentelymme lahti etenemadn saatuamme idean testikyselystd opponenteiltam-
me. Loydettydmme sopivan teorian kyselyn pohjaksi laadimme ensimmaisen raakaversion testiky-
selystd, jonka esittelimme Kauko Pursiaiselle tammikuussa 2017. Kaukon haastattelun ja korjauseh-
dotusten pohjalta muokkasimme kyselyn valmiiksi. Saatuamme tulokset testikyselysta kokosimme
vastaukset yhteen, ja raportoimme ne Pursiaiselle. Lisaksi saimme arvokasta palautetta testiky-
selymme toteuttamisen kautta kyselyn toimivuudesta minké perusteella teimme pienia muutoksia

lopulliseen kyselyyn.

Kehittamistoiminnan arviointi on osa prosessin suuntaamista. Arvioinnissa kehittdmisen perustelua,
organisointia ja toteutusta puntaroidaan. Prosessiarviointi tekee nakyvaksi sen, etta toiminnan toi-
mintatavat seka tavoitteet voivat toteutuksen edetessa muuttua tai vaihtua. Arvioinnissa korostetaan
solmukohtien, epdaonnistumisten seka onnistuneiden tilanteiden nakyvaksi tekemista. Arviointi tuot-
taa myds tietoa kehitettavasta asiasta. Kaikessa yksinkertaisuudessaan arvioidaan, onko tavoite saa-
vutettu. Léhtokohtana arvioinnille kdytetdan tyésuunnitelmaa. Arvioinnissa on myds eroja position
perusteella. Ulkoinen arviointi toiminnalle on puolueettomampaa, sisdinen arviointi taas tehdaan,
kun itse ollaan mukana toiminnassa. Talléin vahvuutena on aineistojen monipuolinen hyddyntamisen
mahdollisuus. (Toikko ja Rantanen 2009, 62)

Kehittamistoimintaan liittyy myos tulosten levittaminen, mutta useimmiten se nédhddaan omana pro-
sessinaan. Tassa vaiheessa toimintaa viedaan eteenpain ja juurrutetaan. Toimintaa tulee mallintaa,
jotta sitd voidaan vieda eteenpain. (Toikko ja Rantanen 2009, 62.) Ndin olemme myds me omassa

opinnaytetydssamme tehneet, eli olemme mallintaneet oman kehittamistyémme prosessin kulkua.

Mielestémme saavutimme tavoitteemme, joka oli laatia kayttdkelpoinen kyselylomake Kuopion kau-
pungin kadyttdon. Saimme kiitosta tydmme vahvasta teoreettisesta perustasta. Kyselysta pidettiin, ja
sen jatkokayttéa on jo suunniteltu Kuopiossa. Kyselymme kysymykset ovat jo sisalténa vanhusten

asiakaskyselyssa Kuopiossa kevaalla 2017. Laadimme kyselyn Kuopion kaupungin kayttéén, joten

mahdollisuus kyselyn kdyttamiseen ja sitd kautta saatavan tiedon hyddyntamiseen on Kuopion kau-
pungilla. Toivoisimme, etta kyselymme tulisi kdytt6on Kuopion kaupungilla ja sitd kautta olisi osana
mahdollistamassa asiakkaiden kuulemista ja osallisuuden toteutumista myds ERAP-asiakkaiden koh-

dalla.
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Alla olevassa kaaviossa esitdmme aikajanamallin avulla kehittdmistydbmme etenemista Toikon ja

Rantasen kehittdmisprosessin vaiheiden mukaisesti. (TAULUKKO 1.)

TAULUKKO 1. Asiakastyytyvaisyyskyselyn laatiminen Kuopion kaupungille kehittamistyona

PERUSTELUT Toimeksiantajan toive. Teoreettisen pohjan puuttuminen
aikaisemmasta kyselylomakkeesta

kevat 2016

ORGANISOINTI Tutkimuslupa Kuopion kaupungilta. Savonia-

ammattikorkeakoululla hyvaksytty opinnaytetyon tyosuun-

kevat-kesd 2016 nitelma. tavoitteen selkiytyminen

TOTEUTUS Teoriatiedon etsiminen kyselyn taustaksi seka kirjoittamis-

vaihe. Syksylla 2016 idea opponenteilta testikyselyyn. Testi-

kesa 2016 — kevat 2017 kyselyn tekeminen ja toteuttaminen talvella 2017. Kyselyn

arviointi

VIIMEISTELY Kyselylomakkeen viimeistely. Teoriaosuuden viimeistely.
Kieliopilliset korjaukset

kevat 2017

ARVIOINTI Aluksi arviointi tydsuunnitelman perusteella kevat 2016.

Ohjauskeskustelut ohjaavan opettajan kanssa. Opponenttien
kommentit syksy 2016. Pursiaisen kommentit talvella 2017.
Loppuarviointi tyén valmistuttua kevaalla 2017

kevat 2016 — kevat 2017

TULOSTEN LEVITTAMINEN Kyselyn kayttéonotto Kuopion kaupungissa vanhuspalveluis-

sa kevaalla 2017. Kyselyn hyédyntamismahdollisuus tulevai-

kevat 2017 -> Suudessa_

Kehittamisyon tulokset ja tuotokset

Tassa opinndytetydssa tutkimme kahta viimeisinta asiakastyytyvaisyyskyselyd, jotka Kuopion kau-
punki toteutti ERAP-asiakkailleen alkuvuonna 2016 ja 2017. Suurin osa asiakkaista vastasi kyselyyn
Webropol-ohjelman kautta tietokoneella ja osalle kysely toteutettiin paperiversiona. Kysely ldhetet-
tiin seuraaviin yksikdihin: Attendo Siilinhelmi, Helena-koti, Hoivakoti Manteli, Juuan hoito ja hoiva,
Kuopion koti-tuki, Mainio Vire Ykkdskoti, Mikeva Kotipolku, Nuortentalo Kuopio, Pielaveden palvelu-
koti, Provesta Oy, Roinilan hoitokoti, Sirkkulanpuisto, Ty6terapinen yhdistys Ainonkoti, Ty6terapinen

yhdistys Inkilankoti, Tydterapinen yhdistys Patakukkula ja ViaDia. (Pursiainen 2017c.)

Alkuperaisessa kyselyssa oli yhteensa kahdeksan véittamaa, joihin asiakas vastasi valitsemalla mie-
lestaan sopivimman vaihtoehdon 4-10, jossa neljd on huonoin ja kymmenen paras pistemaara. Vas-
tauksia kyselyyn tuli yhteensa 191. Lopuksi oli avoin kysymys, johon asiakas sai vapaamuotoisesti
esittad palautetta ja kehittamisideoita. Kyselyssa kaytetyt kysymykset olivat seuraavat; “1. Oletko

saanut riittavasti tarvitsemaasi tukea ja ohjausta? 2. Onko kohtelusi ollut asiallista? 3. Saamani pal-
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velu on ollut asiantuntevaa? 4. Olen voinut osallistua palvelujaksoni siséllon suunnitteluun? 5. Vasta-
siko/vastaako palvelu tarvettasi? 6. Oletko saavuttanut tavoitteesi tai osan asetetuista tavoitteista?

7. Onko palvelu parantanut elaméntilannettasi? 8. Passin palveluun riittdvén nopeasti? ”

Tutkiessamme vuoden 2016 kyselyn tuloksia (LIITE 2), huomasimme ettd padasiassa asiakkaat oli-
vat tyytyvaisid saamiinsa palveluihin. Kaikkien kysymysten tulosten keskiarvo oli 8,67, joka on mie-
lestdmme hyva tulos. Kaikkein tyytyvaisimpia asiakkaat olivat kysymykseen 3 "Saamani palvelu on
ollut asiantuntevaa?”jonka vastausten keskiarvo oli 8,89. Alhaisimman keskiarvon sai vaittama 6.

"Oletko saavuttanut tavoitteesi tai osan asetetuista tavoitteista?”jonka keskiarvo oli 8,29.

Vuoden 2017 kyselyyn vastaajia oli vdhemman, yhteensa 141. Kaikkien kysymysten tulosten kes-
kiarvo oli 8,39. Kaikkein tyytyvaisimpia asiakkaat olivat kysymykseen 2 “Onko kohtelusi ollut asiallis-
ta?”. Vahiten tyytyvaisia asiakkaat olivat kysymykseen 6 “Oletko saavuttanut tavoitteesi tai osan
asetetuista tavoitteista?”jonka vastausten keskiarvo oli 7,99. Suuria muutoksia ei siis ollut tapahtu-

nut, mutta keskiarvo oli laskenut hiukan ja vastaajamaéré pienentynyt.

Mielestémme alkuperdinen Kuopion kaupungin kyselylomake ja sen sisaltd kaipasi uudistamista, ja
samaa mielta oli toimeksiantajamme Kauko Pursiainenkin kun han tata opinndytety6n aihetta meille
tarjosi. Kyselyn vaittamat ovat mielestamme tulkinnanvaraisia ja epaselvia, osa kysymyksista on ky-
symysmuodossa ja osa on vaittémia. Esimerkiksi kysymys “Onko kohtelusi ollut asiallista?” on mie-
lestdmme liian tulkinnanvarainen ja se voidaan ymmartaa monin eri tavoin, eika se silloin mittaa ha-
luttua asiaa riittavan tarkasti. Asiallisuus pitaisi maaritella esimerkiksi antamalla esimerkkeja tai
muutoin selventamalld termi asiakkaalle ennen vastaamista. Kysymys “Vastasiko/vastaako palvelu
tarvettasi?” on myds mielestamme epaselva niin kielelliseltd asultaankin kuin sisalléltéan. Asiakkaan
voi olla vaikea itse maaritella palveluntarvettaan ja sita, vastaako palvelu esimerkiksi juuri asiakkaan
omaa tarvetta vai vaikkapa yhteiskunnan madrittelemaa tarvetta. Onko asiakas palvelussa omasta
tarpeestaan johtuen vai ulkopuolisten tahdon takia? Kyselylomakkeessa on myds kirjoitusvirheitd,
kuten heti alussa sana asiakaspalaute on kirjoitettu vaarin: asiakaspalute. Kyselyssa on kysymys
"Saaamani palvelu on ollut asiantuntevaa?”, myds tahan kysymykseen vastaaminen voi olla asiak-
kaalle hankalaa, silld asiakas ei valttamatta tunnista mita asiantuntevalla palvelulla tarkoitetaan tas-
sa yhteydessa. Asiakkaan ei voi olettaa tietdvan millaista palvelua hénen kuuluisi saada, mikali han
on esimerkiksi ollut samassa palvelussa useamman vuoden kokematta muunlaista palvelua, jolloin

asiantuntijuuden vertaaminen ja arvioiminen ei valttdmatta onnistu.

Lisaksi mielestdamme alkuperdinen kysely lahtee palveluntarjoajan lahtokodista eli siitd toimiiko pal-
velu. Uudistetussa kyselyssamme halusimme Iahtékohdan olevan asiakkaan hyvinvointi. Mittaamalla
sitd selvidad samalla my6s palvelunlaatu, ei toisinpdin. Meidan omista lahtékohdistamme katsottuna
aikaisempi kysely mittaa yksipuolisesti asiakkaan mielipidettd, eika keskity kokemukseen ja asiak-
kaan kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin. Siksi omassa kyselyssamme halusimme painottaa juuri niita

seikkoja ja pyrkia yksiselitteisyyteen ja asiakasléhtbiseen otteeseen.
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9.3 Testikysely ja kyselylomakkeen rakentaminen

Jarjestimme osana kehittamistydtamme testikyselyn kahteen yksikkddn Vire Koti Victoriin ja Koti Au-
rinkoiseen Joensuuhun. Ndin saimme mahdollisuuden testata raakaversiotamme todellisella asiakas-
ryhmalld ja saada todellista palautetta kyselyn toimivuudesta ja tarpeellisuudesta. Oli otettava huo-
mioon, ettad kyselyyn ei kulu enempaa aikaa kuin on oleellista ja mielekasta kyselyynvastaamisen
kannalta eli noin 5-10 minuuttia.

Aloitimme testikyselyn toteuttamisen haastattelemalla Kuopion kaupungin yhteistydkumppaniamme
ja toimeksiantajaamme Kauko Pursiaista ja esittelimme hanelle ensimmaisen version kyselylomak-
keesta, jonka olimme jo etukateen tydstaneet Allardtin ja Niemelan teorioiden pohjalta haastattelua
varten. Pursiainen piti lomakettamme kayttdkelpoisena ja oli tyytyvainen kysymysten sisaltédn, muo-
toiluun ja kysymysten maaraan. Han ehdotti myos yhden vaittdman lisaamista liittyen arjenhallinnan
mahdolliseen lisadntymiseen palvelujakson aikana. Lisdsimme hanen toiveidensa mukaisesti vaitta-
man testikyselyymme, osioon “tekeminen”. Tiedustelimme myds hdnen mielipidettaén siita, millaisia
asioita tyytyvaisyyskyselylla tavoitellaan ja mité halutaan tietda. Kysyimme Pursiaiselta myds tar-

kempaa tietoa kuopiolaisista ERAP-asukkaista raporttiamme varten.

Toteutimme testikyselyn helmikuun alussa. Vimeistelty testikysely (LIITE 1) lahetettiin webropol-
linkkina Kauko Pursiaiselle, joka lahetti kyselyn edelleen Virekoti Victoriin Kuopioon ja Koti Aurinkoi-
seen Joensuuhun. Vastausaikaa oli kaksi viikkoa ja téna aikana testikyselyyn vastasi yhteensa viisi-

toista asiakasta.

Kyselymme koostuu neljastd eri osiosta: perustarpeet, ihmissuhteet, itsensa toteuttaminen, tekemi-
nen. Jokaisessa osiossa oli 2-3 kysymystd, joten yhteensa kysymyksia kyselyssa on 11. Kyselyssa on
jokaisen osion jalkeen avoin kysymys, jossa asiakas saa omin sanoin kertoa muista huomioista liitty-
en osion aiheeseen. Lisaksi testikyselyssamme oli viides osio, jossa kysyttiin mielipidettd testiky-
selystd, sen pituudesta, ja mahdollisista puutteista. Yhteensa 14 vastaajaa halusi antaa kommentte-
ja kyselystémme, poimimme tahan niisté muutaman; “Hyé ettd tehdasan téllaisia kyselyja, mikéan ei
toimi ilman niitd” "Numeroarvosana 8.” "Sopiva, ei kerennyt kylldastyd” "Sitd olisi voinut kysya ettd
haluaisinko ténne jotain uutta ja lisda”. Olemme tyytyvaéisia kyselystd saamaamme palautteeseen,

joka oli padosin positiivista.

Kyselyn vastausvaihtoehdot olivat kouluarvosana-asteikolla neljasté kymmeneen (4-10). Mielestdm-
me kouluarvosanaasteikko on kaikista selkein asteikko, silld jokaisella asiakkaalla on kokemusta sen
kaytosta ja tulkinnasta mm. omilta kouluvuosiltaan. Lisaksi asteikko on mielestdmme vaihtoehtojen
madran kannalta sopiva, ei liian laaja muttei mydskaan liian suppea. Jos asiakkaalla ei ollut koke-
musta kysytysta asiasta tai han ei osannut vastata, oli vaihtoehtona viiva (-). Vastausvaihtoehdot se-
litettiin kyselyn alussa my&s sanallisesti, jotta asiakkaalle tulisi selked kuva numeroarvosanan merki-

tyksesta.
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Saatuamme tulokset kahden viikon vastausajan jalkeen, tutkimme vaittdmien saamia numeraalisia
arvoja ja kdvimme lapi vapaita vastauksia. Itse asumista koskevat tyytyvaisyyskyselyn tulokset eivat
olleet tutkimuksemme kannalta kovin tarkeita, joten keskityimme Iahinna viidennen osion vaittamiin,
jotka koskivat testikyselyamme ja sen onnistumista. Lahes kaikki saamamme kommentit testiky-

selysta olivat myonteisia, kuten jo edella selvitimme.

Itse asumispalveluja koskevien vaittdmien keskiarvo oli 8,2. Parhaimman arvosanan sai vaittdma
“Tunnen oloni turvatuksi asumispalvelussa (taloudellinen tilanne, turvallinen ymparistd, avunsaanti)”
osiosta Perustarpeet. Heikoin arvosana tuli vaittamaan “Saan olla mukana vaikuttamassa minua kos-
keviin paatoksiin ja ratkaisuihin” osiosta Itsensa toteuttaminen. Mielestamme kyselyn tulokset olivat
hyvin samansuuntaisia, kuin aiemmalla Kuopion kaupungin kayttamalla kyselylomakkeella saadut tu-
lokset. Pursiaisen mukaan Kuopiossa kyselymme on jo otettu kayttéén vanhusten asiakaskyselyssa
ja ajatuksena on, etta siitd muodostetaan sadnndllisesti tehtava kysely asiakkaille, joka toteutettai-

siin joka toinen vuosi.
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10  OPINNAYTETYON EETTISET KYSYMYKSET

Sosiaalialan ammattilaisten eettisessa oppaassa Arki, arvot, elamd, etiikka kerrotaan muun muassa
asiakkaan oikeudesta yksityisyyteen. Tyontekijan tulee kunnioittaa asiakkaan yksityisyytta ja varjella
asiakassuhteen luottamuksellisuutta noudattamalla ty6tdan sadtelevia salassapitosaadoksia. (Talen-
tia 2013, 8.) Naista eettisista periaatteista opinndytety6ta tehdessamme meidan tuli pitaa huolta.
Henkil6lta, joka asuu erityisryhmien asumispalveluissa voi olla mielenterveydellisen tai paihdekun-

toutustilanteensa vuoksi haastavaa kysya mielipidetta tai tyytyvaisyytta palveluihin.

Mielestamme tyytyvaisyyskyselyjen tekeminen pdihtyneelle tai sekavalle henkil6lle on eettisesti arve-
luttavaa, mutta asiakasryhma huomioon ottaen on kuitenkin ldydettava keino tyytyvaisyyskyselyn
suorittamiseen. Asiakastyytyvaisyyskyselyihin liittyy aina anonymiteetin suoja ja sen mukanaan tuo-
mat haasteet. Naita haasteita ovat muun muassa anonymiteetin suojeleminen ja luottamuksen he-
rattdminen asiakkaassa, jotta hanet saadaan vakuuttumaan kyselyn nimettémana toteuttamisesta.
Haasteeksi koimme myos kyselyn toteuttamisen niille henkildille, joiden terveydentila ja itseilmaisu
ovat huomattavasti heikentyneet. Pohdimme, voiko tyéntekija olla mukana kyselyn toteuttamisessa
ja vaaristaako tyontekijan lasndolo vastauksia. Toisaalta vastaamismahdollisuuden evaaminen ter-

veydentilan aiheuttaman kyvyttdmyyden takia ei mydskaan voi olla vaihtoehto.
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POHDINTA

Asiakkaan mielipiteen kuuleminen ja hanen oma kokemuksensa ovat mielestamme keskitssa palve-
luiden laadun parantamisessa ja arvioinnissa. Siksi halusimme laatia kyselyn, joka mittaa mahdolli-
simman selkeasti asiakkaan omaa henkilokohtaista kokemusta. Halusimme valita kysymykset asiak-
kaan arkisesta ymparistosta, silla eldmdnlaatua ja hyvinvointia mittaamalla saamme tietoa palvelui-
den toimivuudesta. Mielestdmme on merkityksellistd ottaa asiakkaan ndkemys palveluiden kehitta-

misen keskioon.

Erityisen tyytyvaisia olemme kyselylomakkeen esitestaamiseen. Opponenttien ehdotuksesta paatim-
me toteuttaa testikyselyn kahteen asumispalveluyksikkdon. Testikysely antoi meille arvokasta pa-
lautetta suoraan asiakasryhmalta. Palautteen perusteella kyselymme muoto osoittautui hyvaksi eika
muutoksille ollut tarvetta. Kyselyn testaaminen oli hyva ratkaisu ja antoi meille varmuutta kyselylo-
makkeen kayttokelpoisuudesta. Kyselylomaketta voi hyddyntda myds muissa asumispalveluissa, kos-
ka kysymykset eivat ole sidottuja mielenterveys- ja paihdekuntoutujien asiakasryhmé&an. Kyselyé on

jo nyt hyédynnetty Kuopiossa, joten voimme olla tyytyvaisia tybmme tuotokseen.

Kyselymme taustalla hyédynnetty Erik Allardtin seka Pauli Niemelan hyvinvoinnin ulottuvuuksien teo-
ria on laajalti tunnustettu hyvinvointia tutkiva ndakdkulma ja mielestémme riittdvan kattava asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn pohjaksi. Valitsimme teorian, koska pidimme erityisesti sen ihmisldheisesta ja

yksil6llisesta lahestymistavasta.

Mielenterveys- ja paihdekuntoutujien asumisjarjestelyissa ei valttdmatta ole omaisten puolustavaa ja
palveluja arvioivaa ulottuvuutta (Pursiainen 2017-01-18). Esimerkiksi kehitysvammaisten asumispal-
veluja kayttévien asiakkaiden asumispalvelun tarve nahdaan yhteiskunnassamme oletettavasti luon-
nollisempana asiana asiakaskuntaan liittyvat erityispiirteet huomioiden. Kehitysvammainen asiakas
on ollut useimmiten elédméansa alusta asti erilaisten tukitoimenpiteiden kohteena. Néemme perintei-
sena aikuisen ihmisen asumisena avustamattoman asumisentavan, mutta mielenterveydelliset on-
gelmat voivat olla sen toteutumisen esteend. Talléin mielenterveyskuntoutuja tarvitsee asumiseensa
tukea. Mielenterveysongelmien syyta on hankala paikantaa, mutta ongelmainen ihminen voidaan
nahda jollain tapaa vajavaisena, heikkona tai valtettdvéna. Mielenterveydenongelma ei useimmiten
ole Iasna ihmisen arjessa vauvasta vaariin, vaan ongelma kehittyy jossain vaiheessa elamaa, eika
valttdmatta nayttdydy samanlaisena ihmisen vanhetessa tai kaikissa elémanvaiheissa. Talléin omais-
ten suhtautuminen ongelmaan voi olla hyvinkin toisenlainen, kuin suhtautuminen kehitysvammaisen
sukulaisen kehitysvammaan, joka luo miltei automaattisesti tarpeen asumispalveluille henkilén ela-
massa. Mielenterveyden ongelmiin, kuten myés paihdeongelmiin, liittyy myds kasittddksemme edel-

leen hapedd, ja aihe voi olla useissa yhteisoissa tabu.
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Paihdeongelmainen henkil6 saatetaan ndhda myos valtettavana, pelottavana, kurjana ihmisend, jon-
ka ongelmien saatetaan ajatella olevan henkilén oma syy. Pdihdekuntoutujan asumispalvelun hy6-

dyntaminen kuntoutumisen muotona saatetaan nahda kalliina resurssimenona, koska voidaan ajatel-
la asiakkaiden ajaneen itse itsensa kyseiseen tilanteeseensa. Omaisten puolestapuhujan rooli voi olla

hyvin aanetén, jopa olematon.

Koska erityisryhmien asiakasryhma on yhteiskunnassamme vallitsevissa ajatusmalleissa useimmiten
moniongelmainen ja hankala joukko ihmisia jotka ovat arveluissa kenties laiskoja, turmeltuneita ja
jopa uhkaavia, on yhteiskuntamme puolustettava heita, ja |oydettdava keinoja inhimillisen eldman
mahdollistamiseen talle asiakasryhmalle. Mielenterveys- ja paihdekuntoutujien ihmisarvon puolusta-
minen, heidan palvelujensa laadusta huolehtiminen seka heiddan omien mielipiteidensa kysyminen
ovat tarked keino I6ytda arvokkuutta heidan elamiinsg, ja luoda heille olemassaolon tarkeyden ko-

kemuksia.

Sosiaalialan ammattilaisen tehtdviin kuuluu heikoimmassa asemassa olevien henkildiden puolelle
asettuminen seka heidan tukemisensa haasteellisissa elamantilanteissa (Talentia s.a.) Nain ollen
meidan tulee ammatillisessa osaamisessamme tunnustaa erityisryhmien asiakkaiden ihmisarvo seka
heidan tuentarpeensa. Olemme kyselymme avulla padsseet mukaan heidén asumispalvelujensa ke-

hittamiseen suunnitellessamme kyselylomakkeen heiddn mielipiteensa selvittdmiseksi.



38 (49)

LAHTEET JA TUOTETUT AINEISTOT

ALLARDT, Erik 1976. Hyvinvoinnin ulottuvuuksia. Porvoo: WSOY

ASUMISEN RAHOITTAMIS- JA KEHITTAMISKESKUS 2015. Palveluasumisen opas [verkkodokumentti]. ARA. [Tulos-
tettu 2016-06-02].

BERGMAN, Viveca, MORING, Juha, NEVALAINEN, Veijo, NORDLING, Esa, PARTANEN, Airi, VUORENMAA, Maritta ja
WAHLBECK, Kristian 2010. THL:n toimeenpanosuunnitelma kansalliseen mielenterveys- ja paihdesuunnitelmaan
2009-2015. Toimenpiteet 2009-2010 [verkkodokumentti]. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. [Viitattu 2016-06-08.]
Saatavissa: https://www.thl.fi/documents/974282/1449788/Mieli2009_toimeenpanosuunnitelmaTHL.pdf/71050045-
6e1c-4499-ac4d-52f0f2cf4ced

HUOTARI, Kari, NIEMINEN, Jarmo, TUOKKOLA, Kati ja TORMA, Sinikka 2014. Unelmana oma asunto ja tukea pér-
jaamiseen. Mielenterveyskuntoutujien asumisratkaisut ja niiden kehittdminen. Ymparistoministerion raportteja
24/2014 [verkkodokumentti]. Ymparistdministerio. [Viitattu 2016-06-08.] Saatavissa:
https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10138/136174/YMra_24_2014.pdf?sequence=1

INNOKYLA 2016. Kuntakokeilu. Aikuissosiaalityon valvontaa koskeva kokeilu Kuopio [verkkodokumentti]. Innokyla.
[Viitattu 2016-05-19.] Saatavissa: https://www.innokyla.fi/web/verstas1919030

JOHANSSON, Kristiina ja KALLASAARI, Johanna. 2005. Aikuisten mielenterveyskuntoutujien asiakastyytyvaisyys
kuntoutumis- ja asumispalveluihin Kuopiossa. Opinndytetyo [verkkodokumentti]. Diakonia ammattikorkeakoulu.
Pieksamaen yksikko. Diakoninen sosiaali-, terveys-, ja kasvatusalan koulutusohjelma. [Viitattu 2016-06-08.] Saata-
vissa: http://kirjastot.diak.fi/files/diak_lib/Pieksamaki2005/johanssonkallasaari.pdf

KASPER-IMMONEN, Marjo ja KOSONEN, Mia 2011. Palveluasumisen laadun ja vaikuttavuuden kuvaaminen ja mitta-
rin kehittéminen. Kehittamisty6 [verkkodokumentti]. Mikkelin ammattikorkeakoulu. Sosiaali- ja terveysalan kehit-
tdminen ja johtaminen. Ylempi AMK. [Viitattu 2016-06-08.] Saatavissa:
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/30612/Marjo%?20Kasper-Immonen.pdf?sequence=1

KETTUNEN, Reetta 2011. Mielenterveyskuntoutujien asuminen 2010. Helsinki: Asumispalvelusaatié Aspa.

KUOPION KAUPUNGIN MIELENTERVEYS- JA PAIHDESUUNNITELMA 2013-2020 s.a. [verkkodokumentti]. Kuopion
kaupunki. [Viitattu 29-11-2016.] Saatavissa: https://www.kuopio.fi/documents/12159/2312463/Mielenterveys-
+ja+p%C3%A4ihdesuunnitelma.pdf

KUOPION KAUPUNKI s.a. Ikdihmisten ja erityisryhmien asuminen [verkkodokumentti]. Kuopion kaupunki. [Viitattu
2017-04-12.] Saatavissa: https://www.kuopio.fi/ikaihmisten-ja-erityisryhmien-asuminen

KURKI, Marjo, HATONEN, Heli, LARRI, Tuulevi, VUORILEHTO, Maria ja RANTA, Iiri (toim.) 2014. Uudistuva mielen-
terveystyd. Helsinki: Fioca Oy.

LAKI SOSTAALIHUOLLON ASIAKKAAN ASEMASTA JA OIKEUKSISTA. L22.9.2000/812. Finlex. Lainsaadanto. [Viitattu
2016-05-20]. Saatavissa:
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=laki%?20sosi
aalihuollon%?20asiakkaa%2A

LEEMANN, Lars, KUUSIO, Hannamaria ja HAMALAINEN Riitta-Maija 2015. Sosiaalinen osallisuus. Sosiaalisen osalli-
suuden edistamisen koordinaatiohanke (Sokra) [verkkodokumentti]. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. [Viitattu
2016-06-09.] Saatavissa:
https://www.thl.fi/documents/10531/2088501/Tietopaketti_Sosiaalinen_Osallisuus.pdf/52a41c04-c4fa-4cf0-bc6f-
0bb06705903b

MATTILA, Hannu 1999. Lomakekysely asiakaspalautteen hankkimismenetelmana. Esimerkkind Kelan asiakaspalve-
lututkimus. Helsinki: Helsingin yliopiston sosiaalipolitiikan laitos. Pro gradu.

NIEMELA, Pauli 2006. Hyvinvoinnin késite toiminnan teorian valossa. Julkaisussa: NIEMELA, Pauli ja PURSIAINEN,
Terho (toim.) Hyvinvointi yhteiskuntapoliittisena tavoitteena. Kuopion Yliopisto: Kuopio,


https://www.thl.fi/documents/974282/1449788/Mieli2009_toimeenpanosuunnitelmaTHL.pdf/71050045-6e1c-4499-ac4d-52f0f2cf4ce4
https://www.thl.fi/documents/974282/1449788/Mieli2009_toimeenpanosuunnitelmaTHL.pdf/71050045-6e1c-4499-ac4d-52f0f2cf4ce4
https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10138/136174/YMra_24_2014.pdf?sequence=1
https://www.innokyla.fi/web/verstas1919030
http://kirjastot.diak.fi/files/diak_lib/Pieksamaki2005/johanssonkallasaari.pdf
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/30612/Marjo%20Kasper-Immonen.pdf?sequence=1
https://www.kuopio.fi/documents/12159/2312463/Mielenterveys-+ja+p%C3%A4ihdesuunnitelma.pdf
https://www.kuopio.fi/documents/12159/2312463/Mielenterveys-+ja+p%C3%A4ihdesuunnitelma.pdf
https://www.kuopio.fi/ikaihmisten-ja-erityisryhmien-asuminen
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=laki%20sosiaalihuollon%20asiakkaa%2A
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=laki%20sosiaalihuollon%20asiakkaa%2A
https://www.thl.fi/documents/10531/2088501/Tietopaketti_Sosiaalinen_Osallisuus.pdf/52a41c04-c4fa-4cf0-bc6f-0bb06705903b
https://www.thl.fi/documents/10531/2088501/Tietopaketti_Sosiaalinen_Osallisuus.pdf/52a41c04-c4fa-4cf0-bc6f-0bb06705903b

39 (49)

NIEMELA, Pauli 2009. Ihmisen toiminnallisuus ja hyvinvointi sosiaalitydn teoreettisen ymmarryksen perustana.
Julkaisussa: MANTYLA, Mikko, POHJOLA Anneli ja POSO, Tarja (toim.) Sosiaality6 ja teoria. Jyvéskyla: PS-
kustannus, 71-77, 219

PAAVOLA, Heli 2006. Asiakasuskollisuuden jaetut merkitykset. Johtamistieteiden laitos. Vaitéskirja. Tampere: Tam-
pere University Press.

PERUSTURVA JA TERVEYSLAUTAKUNTA 2014. Poytdkirja 18.11.2014. Erityisryhmien asumispalvelujen kehittami-
nen [verkkodokumentti]. Kuopion kaupunki. [Viitattu 2016-05-19.] Saatavissa:
http://publish.istekkipalvelut.fi/kokous/2014283644-6.HTM

PERUSTURVA- JA TERVEYSLAUTAKUNTA 2015. Péytdkirja 22.09.2015. Vanhusten, vammaisten, kehitysvammais-
ten ja erityisryhmien asumispalvelujen hankinnan valmistelu 1.1.2017 alkaen [verkkodokumentti]. Kuopion kau-
punki. [Viitattu 28-03-2017.] Saatavissa: http://publish.istekkipalvelut.fi/kokous/2015321747-7.HTM

PURSIAINEN, Kauko 2017-01-19a. Erap-asumispalvelun kuvaus kilpailuasiakirjassa [sahk&postiviesti]. Vastaanotta-
ja Aino-Kaisa Halonen. [Tulostettu 2017-01-19.]

PURSIAINEN, Kauko 2017-01-19b. ERAP-tilastoa Kuopiosta [séahkodpostiviesti]. Vastaanottaja Aino-Kaisa Halonen.
[Tulostettu 2017-01-21.]

PURSIAINEN, Kauko 2017-01-18c. Valvontatarkastaja. [Haastattelu.] Kuopio: Kuopion kaupunki.

RANTANEN, Teemu, TOIKKO, Timo 2009. Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta. Tampere: Tampereen Yliopistopai-
no Oy - Juvenes Print.

SOIKKELI, Markku, WARSELL, Leena 2013. Laatutdhted kiertdmassa. Ehkaisevan paihdetyon laatukasikirja [verk-
kodokumentti]. Tampere: Juvenes Print - Suomen Yliopistopaino Oy. [Viitattu 01-12-2016.] Saatavissa:
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/104420/KID2013_021_verkkojulkaisu.pdf?sequence=1

SOSIAALIHUOLTOLAKI. L30.12.2014/1301 Finlex. Lainsdadanto. [Viitattu 2016-05-19.] Saatavissa:
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301

SOSIAALI- JA TERVEYSMINISTERIO 2007. Asumista ja kuntoutusta. Mielenterveyskuntoutujien asumispalveluja
koskeva kehittamissuositus. STM. [Viitattu 2016-06-02.] Saatavissa:
https://www.thl.fi/documents/470564/817072/Asumista_ja_kuntoutusta_+stm+2007+13.pdf/6740f734-8533-
482c-9d65-bd86a757e235

SOSIAALI- JA TERVEYSMINISTERIO 2012a. Ehdotukset mielenterveys- ja paihdetydn kehittdmiseksi vuoteen 2015
[verkkodokumentti]. STM. [Viitattu 2017-03-31.] Saatavissa:
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/69912/978-952-00-3382-8.pdf?sequence=1

SOSIAALI- JA TERVEYSMINISTERIO 2012b. Sosiaali- ja terveysministerion kansallinen kehittdmisohjelma Kaste
2012-2015 [verkkodokumentti]. STM. [Viitattu 2016-08-29.] Saatavissa:
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/74066/STM_2012_%20KASTE_FI_uusi.pdf?sequence=1

TALENTIA RY 2013. Arki, arvot, elama, etiikka. Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet [verkkodokumentti]. Ta-
lentia. [Viitattu 2016-05-19.] Saatavissa: http://www.talentia.isinteksas.com/mag/eettinenopas.php

TALENTIA RY 2017. Arki, arvot ja etiikka. Sosiaalialan ammattihenkildén eettiset ohjeet [verkkodokumentti]. Talen-
tia. [Viitattu 2017-03-31.] Saatavissa: http://talentia.e-julkaisu.com/2017/eettiset-ohjeet/

TERVEYDEN JA HYVINVOINNINLAITOS 2016a. Alkoholijuomien kulutus 2015. Tilastoraportti [verkkodoumentti].
THL. [Viitattu 2017-02-12.] Saatavissa:
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/130434/Tr05.pdf?sequence=3

TERVEYDEN JA HYVINVOINNIN LAITOS 2012. Paihdetilastollinen vuosikirja 2012. Alkoholi ja huumeet. Helsinki:
THL.

TERVEYDEN JA HYVINVOINNINLAITOS 2016b. Psykiatrinen erikoissairaanhoito 2014. Tilastoraportti [verkkodoku-
mentti.] THL. [Viitattu 2016-05-19.] Saatavissa: https://www.thl.fi/fi/tilastot/tilastot-aiheittain/erikoissairaanhoidon-
palvelut/psykiatrinen-erikoissairaanhoito


http://publish.istekkipalvelut.fi/kokous/2014283644-6.HTM
http://publish.istekkipalvelut.fi/kokous/2015321747-7.HTM
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/104420/KID2013_021_verkkojulkaisu.pdf?sequence=1
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301
https://www.thl.fi/documents/470564/817072/Asumista_ja_kuntoutusta_+stm+2007+13.pdf/6740f734-8533-482c-9d65-bd86a757e235
https://www.thl.fi/documents/470564/817072/Asumista_ja_kuntoutusta_+stm+2007+13.pdf/6740f734-8533-482c-9d65-bd86a757e235
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/69912/978-952-00-3382-8.pdf?sequence=1
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/74066/STM_2012_%20KASTE_FI_uusi.pdf?sequence=1
http://www.talentia.isinteksas.com/mag/eettinenopas.php
http://talentia.e-julkaisu.com/2017/eettiset-ohjeet/
http://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/130434/Tr05.pdf?sequence=3
https://www.thl.fi/fi/tilastot/tilastot-aiheittain/erikoissairaanhoidon-palvelut/psykiatrinen-erikoissairaanhoito
https://www.thl.fi/fi/tilastot/tilastot-aiheittain/erikoissairaanhoidon-palvelut/psykiatrinen-erikoissairaanhoito

40 (49)

TERVEYDEN JA HYVINVOINNIN LAITOS 2016c. Osallisuus [verkkodokumentti]. THL. [Viitattu 2016-05-19.] Saata-
vissa: https://www.thl.fi/fi/web/hyvinvointi-ja-terveySerot/eriarvoisuus/hyvinvointi/osallisuus

TERVEYDEN JA HYVINVOINNIN LAITOS s.a. Kansallinen mielenterveys- ja paihdesuunnitelma [verkkodokumentti].
THL. [Viitattu 2016-06-08.] Saatavissa: https://www.thl.fi/fi/tutkimus-ja-asiantuntijatyo/hankkeet-ja-
ohjelmat/kansallinen-mielenterveys-ja-paihdesuunnitelma

TUORILA, Helena 2014. Erityisryhmien palveluasumisen kilpailuolosuhteet ja kilpailun edistaminen [verkko-
doumentti]. Kilpailu- ja kuluttajavirasto. [Viitattu 2016-05-19.] Saatavissa: http://www.kkv.fi/globalassets/kkv-
suomi/julkaisut/selvitykset/2014/kkv-selvityksia-3-2014-palveluasuminen.pdf

VALLI, Raine 2015. Paperinen kyselylomake. Raine Valli ja Juhani Aaltola (toim.) Ikkunoita tutkimusmetodeihin 1.
4. uudistettu ja taydennetty painos. Jyvaskyla: PS-kustannus

VALTIOVARAINMINISTERIO s.a. Kuntakokeilut [verkkodokumentti]. Valtiovarainministerio. [Viitattu 2016-05-19.]
Saatavissa: http://vm.fi/kuntakokeilut

VALVIRA 2015. Sosiaalihuollon valvonta [verkkodokumentti]. Valvira. [Viitattu 2016-05-20.] Saatavissa:
http://www.valvira.fi/sosiaalihuolto/sosiaalihuollon-valvonta

YLIKOSKI, Tuire, JARVINEN, Raija ja ROSTI, Pirre 2006. Hyvé asiakaspalvelu - menestystekija finanssialalla. 2.
uudistettu painos. Helsinki: Finanssi- ja vakuutuskustannus.

YMPARISTOMINISTERIO 2012. Mielenterveyskuntoutujien asumisen kehittdminen. Tyéryhméraportti 31.3.2012
[verkkodokumentti]. Ymparistoministerid. [Viitattu 2016-06-09.]


https://www.thl.fi/fi/web/hyvinvointi-ja-terveySerot/eriarvoisuus/hyvinvointi/osallisuus
https://www.thl.fi/fi/tutkimus-ja-asiantuntijatyo/hankkeet-ja-ohjelmat/kansallinen-mielenterveys-ja-paihdesuunnitelma
https://www.thl.fi/fi/tutkimus-ja-asiantuntijatyo/hankkeet-ja-ohjelmat/kansallinen-mielenterveys-ja-paihdesuunnitelma
http://www.kkv.fi/globalassets/kkv-suomi/julkaisut/selvitykset/2014/kkv-selvityksia-3-2014-palveluasuminen.pdf
http://www.kkv.fi/globalassets/kkv-suomi/julkaisut/selvitykset/2014/kkv-selvityksia-3-2014-palveluasuminen.pdf
http://vm.fi/kuntakokeilut
http://www.valvira.fi/sosiaalihuolto/sosiaalihuollon-valvonta

41 (49)

LIITTEET

LIITE 1. Asiakastyytyvaisyyskyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely (testi)

Kyselyssa on kahdenlaisia vaittdmia: Osioiden alussa on véittami, joiden vastausvaihtoehdot ovat
asteikolla 4-10. Joka osion lopussa on avoin kysymys, johon voit vastata omin sanoin. Lopuksi pyy-
damme palautetta kyselystd. Toivomme sinun vastaavan kaikkiin véittamiin.

Vastausvaihtoehdot:

- - En osaa vastata/ei kokemusta

4: Olen hyvin pettynyt saamaani palveluun

5: Parantamisen varaa olisi paljon

6: Parannettavaa olisi jonkin verran

7: Ei parannettavaa

8: Enemmaén hyvad kuin huonoa

9: Olen tyytyvdinen

10: Olen erittdin tyytyvdinen

1. OSIO, (PERUSTARPEET) *
-45678910
Olen tyytyvdinen asumiseeni (sijainti, tilat, viihtyvyys, yksityisyys)

O0O00000O0O0
Olen tyytyvdinen palveluntarjoajan kautta tulevaan ruokaan (maku, riittavyys,
ruokailuajat) O00000O0O0O
Tunnen oloni turvatuksi asumispalvelussa (taloudellinen tilanne, turvallinen
ymparisto, avunsaanti) O0000000

Muuta huomioitavaa liittyen perustarpeisiisi:
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2. OSIO, (IHMISSUHTEET) *
-45678910

Koen asumispalvelun ilmapiirin miellyttavaksi (henkil6kunta, muut asukkaat)

O00O00OO0OO0
Minulle on annettu mahdollisuus pitad ylla minulle tarkeitd ihmissuhteita
(perhe, ystavat, tuttavat) O000O0O0O0OO0O
Minulla on henkild, jonka puoleen ké&antya kun tarvitsen tukea, apua tai juttu-
seuraa (tyontekija, muu laheinen) OO0O0O00O0O0O0O

Muuta huomioitavaa liittyen ihmissuhteisiisi:

3. OSIO (ITSENSA TOTEUTTAMINEN)
-45678910

Koen, ettd minua arvostetaan omana itsenani
O00OO0OOO

Minulle on annettu mahdollisuus mieluisaan harrastukseen tai vapaa-ajan toi-
mintaan OO000000OO0

Saan olla mukana vaikuttamassa minua koskeviin paatoksiin ja ratkaisuihin
P . 00000000

Muuta huomioitavaa liittyen itsesi toteuttamiseen:

4. OSIO, (TEKEMINEN) *
-45678910

Minulle on annettu mahdollisuus osallistua péivisin johonkin toimintaan (pdi- OO QOO0 00O O
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vatoiminta, tydtoiminta, vapaaehtoistyo)

Koen, etté arjenhallintataitoni ovat harjaantuneet palvelujaksoni aikana (raha-

asioiden hoito, kotiaskareet, tarjottuun toimintaan osallistuminen, vuorokausi-
rytmi) . 00000000

Muuta huomioitavaa liittyen tekemiseen/toimintaan:

5. OSIO (MIELIPIDE KYSELYSTA)

Mitéd mielté olit kyselysta?

Oliko kysely mielestasi sopivan mittainen?

Jaiko jotakin mielestasi tarkedd kysymattd, mita?

Kiitos vastaamisesta!
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LIITE 2. Aiempi asiakastyytyvaisyyskyselylomake mukaellen alkuperaista

KUOPIO

Asiakkaiden kokemus palvelusta / Erityisasumispalvelut

Asiakaspalute 2/2016

Haluamme kehittdaa toimintaamme ja siksi sinun palautteesi on meille tarkea. Ole hyva ja
arvioi kokemuksesi kouluarvosanoin.
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1. Oletko saanut riittavasti tarvitsemaasi tukea/ohjausta?

4 huonoin

10 paras

2. Onko kohtelusi ollut asiallista?

4 huonoin

10 paras
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3. Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa?

4 huonoin

10 paras

4. Olen voinut osallistua palvelujaksoni sisallon suunnitteluun?

4 huonoin

10 paras
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5. Vastasiko/vastaako palvelu tarvettasi?

4 huonoin

10 paras

6. Oletko saavuttanut tavoitteesi tai osan asetetuista tavoitteista?

4 huonoin

10 paras
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7. Onko palvelu parantanut elamantilannettasi?

4 huonoin

10 paras

8. Paasin palveluun riittavan nopeasti?

4 huonoin

10 paras
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Palautetta koskeva palvelu*™

Tehostettu palveluasuminen
Palveluasuminen
Tuettu asuminen

Kotiin annettava tuki

Palveluntuottaja*

Valitse vaihtoehto...

Kiitos!

Laheta vastaukset



